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RESUMEN

La principal actividad de la empresa Quality Certificate del Perd S.A.C. son los servicios de
calibracién y mantenimiento preventivo — correctivo a las diferentes empresas que buscan realizar
estos servicios a fin de cumplir con los requisitos a la gestion ISO 9001 y/o ISO 14001.
Actualmente el nimero de empresas que solicitan este servicio esta en aumento, y a su vez crece
la competencia entre empresas acreditadas bajo la norma ISO/IEC 17025, razén por la cual
Quiality Certificate del Pert S.A.C. tiene la mision de incrementar el porcentaje de cumplimiento de

Atencidn de Servicios, a fin de poder satisfacer las necesidades de sus clientes.

El presente trabajo tiene como objetivo incrementar el porcentaje de cumplimiento en el
proceso de Atencidon de Servicios en la empresa Quality Certificate del Perd S.A.C. mediante el
uso de herramienta de mejora que permita identificar la situacién actual de la organizacién a los
diferentes procesos involucrados a la Atencién de las ordenes de trabajo y plantear una mejora en
los diferentes factores que afectan al célculo del porcentaje de cumplimiento. La propuesta
involucra alternativas de solucién a los “cuellos de botella” que vienen generando tiempos de
espera en los procesos involucrados a la Gestion de atencion de Servicios, y por ende
disconformidad por parte del cliente.

En el Capitulo 1, se detalla la realidad problematica describiendo la situacién actual de la
empresa en relacién a los resultados del porcentaje de Cumplimiento en base al afio 2016, asi
también se menciona el objetivo general y especifico dirigido al incremento del porcentaje de
Cumplimiento. En el capitulo 2, hace mencién a la informacion bibliografica en torno al marco
tedrico de los antecedentes, conceptos tedricos, términos bésicos, y otros que nos serviran para
poder plantear nuestra propuesta de mejora de proceso. En el Capitulo 3, se detalla el desarrollo
de los objetivos planteados, dando a conocer la situacién actual de la empresa en base la
estructura organizacional y el mapa de proceso actual, los flujogramas, DAP y andlisis de causa —
efecto de cada proceso involucrado en la Gestion de Atencién de Servicios, demostrando que la
propuesta de mejora incrementard el porcentaje de Cumplimiento de atencion de Servicios,

acompafiado de un costo — beneficio a favor de la implementacion.

Finalmente se mencionan los resultados y conclusiones en el Capitulo 4, indicando los
cambios, actualizaciones y desarrollos a implementar como mejora y establecer un nuevo mapa
de procesos a la Gestién de Atencién de Servicios a fin de incrementar el porcentaje de
Cumplimiento e indirectamente generar mayor rentabilidad para la empresa. Asi mismo se
mencionan algunas recomendaciones asociadas a la propuesta de mejora, pero que deberan ser

considerados como estudio de andlisis en otros proyectos futuros.
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ABSTRACT

The company Quality Certificate del Peril S.A.C. They are the services of calibration and
preventive maintenance - corrective to the different companies that look for to realize these
services in order to fulfill the requirements to the management ISO 9001 and / or ISO 14001. At the
moment the number of companies that request this service is increasing, In turn, it creates
competition between companies accredited under the ISO / IEC 17025 standard, which is why
Quality Certificate of Peru SAC has the mission of increasing the percentage of compliance with

Service Care, in order to meet the needs of its customers.

The present work aims to increase the percentage of compliance in the Service Attention
process in the company Certified Quality of Peru S.A.C. Through the use of the improvement tool
that allows to identify the current situation of the organization to the different processes involved in
the attention of the work orders and to propose an improvement in the different factors that affect
the calculation of the percentage of compliance. The proposal involves alternative solutions to the
"bottlenecks" that generate waiting times in the processes involved in the management of service

attention, and by the disagreement on the part of the client.

In Chapter 1, the problematic reality is described describing the current situation of the
company in relation to the results of the percentage of Compliance in the base to the year 2016,
also also refers to the general and specific objective directed the increase of the percentage of
Compliance. In Chapter 2, he mentions the bibliographical information about the theoretical
framework of the background, theoretical concepts, basic terms, and others that do not serve to
raise our proposal for process improvement. In Chapter 3, the development of the proposed
objectives is shifted, informing the current situation of the company based on the organizational
structure and the actual process map, flowcharts, DAP and cause and effect analysis of each
process involved in The Service Attention Management, demonstrating that the improvement
proposal increases the Service Service Compliance percentage, accompanied by a cost benefit in

favor of the implementation.

Finally see the results and conclusions in Chapter 4, show the changes, updates and
developments an implementation how to improve and establish a new process map to the
Management of Service Attention to the completion of the increase in the percentage of
Compliance and indirectly generate Greater profitability For the company They are also mentioned
Some of the recommendations are for the proposal of improvement, but that they are serials as

study of analysis in other future projects.
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PROPUESTA PARA EL INCREMENTO DEL PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO

EN EL PROCESO DE ATENCION DE SERVICIOS EN LA EMPRESA QUALITY

CAPITULO 1.

INTRODUCCION

Presentamos nuestro trabajo, sus objetivos y la importancia de la aplicacion de la mejora

de procesos en la Atencién de Servicios de la empresa Quality Certificate del Peri SAC.

1.1. Realidad Problemética

En los Ultimos afios hemos visto como el nimero de empresas que vienen obteniendo las
certificaciones en ISO 9001 e ISO 14001 han ido aumentando considerablemente, por lo que ha
llevado a dichas empresas a fin de cumplir con estas certificaciones, busquen empresas con
laboratorios acreditados bajo la norma ISO/IEC 17025 que realicen servicios de calibracion y/o
mantenimiento de equipos y/o materiales. Actualmente en el Per( se tiene un total de 1 329
empresas con certificacion 1SO (9001 y/o 14001), de un total de empresas formales activas en el
Pert que llega a 1 382 899 (SUNAT, Julio 2016). Instituciones como INACAL promueven las
certificaciones a fin de contribuir a la mejora de la competitividad de la produccién y
comercializacion de bienes y/o servicios (Politica Nacional para la Calidad, INACAL 2016). Cada
vez son muchas mas las empresas que adquieren algin tipo de certificacion, nacional o
internacional, un ejemplo de este tipo, aunque muy particular, fue la extensiva certificacién de
empresas nacionales en relacion con la Marca Perl el afio pasado. Solo en julio 2011, se
acreditaron 200 empresas que satisfacian criterios de calidad estandar para que puedan usar la
marca. Si bien esta acreditaciéon no tiene la dimensién internacional de una ISO, por ejemplo, es

un gran paso hacia una cultura de certificacion que es bueno alentar.

Tabla N° 1. Numero de certificaciones en el Perl
CERTIFICADORA o0 14001 18001 TOTAL
ABS 20 292% 5 296% 6 508% O 000% O 000% O 000% O 000% O  000% 31
AENOR 17 248% 9 533% 9 763% 1 667% 2 5000% 0 000% O 000% 0 0O00% 38
BV 154 2248% 55 3254% 44 37.29% O 000% O 000% © 000% 0 000% 1  233% 254
CERPER 12 175% 0 000% 1 085% O 000% O 000% O 000% O 000% O 000% 13
DNV 6 088% 7 414% 6 508% 0 000% O 000% o0 000% O 000% O  0O00% 19
pas 10 146% 2 118% O 000% O 000% O 000% © 000% O 000% O  233% 13
GL 8 117% 4 237% 3 254% 1 667% O 000% O 000% O 000% 1  000% 16
INCOTEC 55 803% 7 414% 4 339% 1 667% O 000% & 10000% 0 000% O @ 233% 76
LLR 62 905% 16 947% 7 5983 1 667% 1 2500% O 000% O  000% 1  3488% 102
NFS 6 0.88% 3 1.78% 2 1.69% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 11 25 58% 22
5GS 318 4642% 52 30.77% 31 2627% 3 2500% 1 2500% o0  000% 1 10000% 14  3256% 420
Tuv 17 248% 9 533% S5 424% 8 000% O 000% 0 000% O 000% O 000% 39
TOTAL 685 169 118 15 4 8 1 43 1043

Fuente: Revista Strategia, Junio 2012.
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Es por ello que la demanda en cuanto a la blsqueda de empresas acreditadas bajo la
norma ISO/IEC 17025 ha ido creciendo en los ultimos afios, por lo que dichas empresas deben
poder cumplir con los requisitos y necesidades en la atenciéon a clientes a fin de garantizar la
trazabilidad y la fiabilidad de los resultados, entrega oportuna de los certificados, disponibilidad

inmediata, inspecciones técnicas, cumplimiento de programas de mantenimientos, entre otros.

Quality Certificate del Per(i S.A.C es un Laboratorio de Metrologia, el cual ofrece servicios
de Mantenimiento y Calibracién a instrumentos y/o equipo de diferentes magnitudes y capacidades
que abarcan las distintas areas de calibracién (masa, temperatura, Optica, electricidad, mecéanica
entre otros) en una gran diversidad de magnitudes y equipos, desde las mas "clasicas" o mas
frecuentes, enfocado a distintos sectores dentro de la industria como la mineria, envasadoras,
pesqueras, etc. En la actualidad se presentan diversos problemas dentro de la empresa que
ocasionan retrasos en la atencion a las 6rdenes de trabajo, demora en el envio de los certificados,
“tiempos muertos” del personal técnico por mala programacion, duplicidad en la revisién de
registros y otros, que se han detectado en el proceso de Atencion al cliente, el cual involucra
directamente desde la programacién de servicios hasta las entrega de los certificados de la
ejecucidn del servicio. Estos problemas vienen intensificAndose debido al incremento del nimero
de érdenes de trabajo de nuevos clientes que vienen generando el area de Ventas, haciendo que
el proceso de Atencion al Cliente se vuelva en un area critica a fin de satisfacer el porcentaje de
cumplimiento de Atencién de Servicios, y de esa manera cubrir las expectativas de nuestros
clientes, mantener su confiabilidad, crecer como marca reconocida en el mercado y abrir nuevas
carteras de clientes y estar a nivel de la competencia mas reconocidas en el Perl, como son
Bureau Veritas, Cerper S.A., SGS Peru, Metroil, Cadent SAC, Promelsa, SG Nortec, Precision,

MetroCal, entre otros.

El proceso Atencién de servicios es vital importancia, ya que de no cumplirse con el
programa de atenciéon dada semanalmente (programacion, ejecucion, entrega de registros), no se
puede dar por culminado con el servicio, y por consiguiente no puede ser facturado. Ello ocasiona
que el flujo econémico previsto no llegue a cumplirse, afectando directamente al area de ventas,
finanzas, administracion y direccion técnica, debido a que al ofrecer la empresa un intangible, para
poder facturar un servicio es necesario culminarlo al 100% y tener la conformidad del cliente. A
todo ello se suma el incremento de los reclamos por incumplimiento de fechas de entregas de los
servicios, generando incomodidad en los clientes y aumentar el riesgo de perder fidelidad con los
mismos. La situacion actual al cumplimiento de Atencion de servicios se ve reflejada por el nimero
de O/T que se dejan de atender por diferentes motivos relacionados a la mala programacion en
recurso humano, disponibilidad de patrones estandares, prioridad de atenciones y demora en la

logistica de entrega de los certificados a los clientes.
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Tabla N° 2. Porcentaje de cumplimiento afio 2016

CUMPLIMIENTO DE ATENCION DE O/T - 2016

Npmero de Nﬂmero de NGmero de O/T -

MES del 2016 | Solicitudes de atenciones . %Cumplimiento

O/T recibidas Facturadas Lo cuzeleles

ENERO 97 68 29 70.10%
FEBRERO 101 77 24 76.24%
MARZO 133 94 39 70.68%
ABRIL 137 95 42 69.34%
MAYO 127 87 40 68.50%
JUNIO 106 76 30 71.70%
JULIO 95 70 25 73.68%
AGOSTO 121 84 37 69.42%
SEPTIEMBRE 125 89 36 71.20%
OCTUBRE 141 100 41 70.92%
NOVIEMBRE 119 85 34 71.43%
DICIEMBRE 99 68 31 68.69%
Total 1401 993 408 70.88%

Fuente: Procedencia Base de datos 2016 Q.C.P. SAC.
Elaboracion propia.

Actualmente se tiene un promedio mensual del 70.88% del porcentaje de cumplimiento en
atencion a las O/T recepcionados y que expresados en términos monetarios representan un alto
valor que se deja de considerar por no ser facturados y en consecuencia disminucién en la
rentabilidad de la empresa. Razon por la cual amerita un analisis de todos los procesos
involucrados a fin de definir cambios estructurales, redisefiar el flujo de las actividades, asignar
responsables, validar el control de registros y cumplimiento de los procedimientos, entre otros a fin
de poder eliminar o minimizar los problemas detectados en todas las actividades involucrados a
ello, buscando incrementar el porcentaje de cumplimiento de atencién de Servicios, mediante la

aplicacion de herramienta de mejora.
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1.2. Formulacién del Problema

1.2.1. Problema General

Proponer la aplicacién de herramientas de ingenieria a fin de incrementar el porcentaje de

cumplimiento en el proceso de Atencion de Servicios en la empresa Q.C.P. SAC.

1.2.2. Problema Especifico
1.2.2.1. Problema especifico 01

¢ Cuales son los factores determinantes que afectan al proceso de Atencién de

Servicios en la empresa Q.C.P. SAC?
1.2.2.2. Problema especifico 02

¢, Cudles son los factores determinantes en las actividades al cumplimiento en la

Atencion de Servicios?
1.2.2.3. Problema especifico 03

¢En cuénto incrementard el porcentaje de cumplimiento de aplicando la mejora

en el proceso de Atencién de Servicios?
1.2.2.4. Problema especifico 04

¢ Cual es la relacion costo/beneficio de la propuesta de mejora en el proceso de

Atencién de Servicios?
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1.3. Justificacioén

Actualmente la empresa Q.C.P.S.A.C presenta problemas por el incumplimiento en el
proceso de Atencién de Servicios, lo cual significa demora en la atencion a las érdenes de trabajo,
retraso en el procesamiento de datos y envio de certificados a destiempo, de manera que se
refleja en el bajo porcentaje de cumplimiento en la Atenciéon de Servicios. Debido a que la
facturacion del servicio brindado se efectlia sélo cuando el trabajo esté culminado al 100% y se
tenga la conformidad del cliente, aquellos que no se “cierran” dentro del programa establecido, no
son considerados en el flujo de caja mensual el cual fue previsto inicialmente, ocasionando asi

pérdida de ganancias para la empresa.

1.3.1. Justificacién Teo6rica

Desde el punto de visto tedrico el presente trabajo de investigacion
permitird comprobar que aplicandose herramientas de mejora continua, se puede
conocer las actividades de los diferentes procesos que generan inconvenientes al
cumplimiento de atencién a las érdenes de trabajo, identificando sus posibles
causas y efectos que se manifiestan en la formulacién del porcentaje de

cumplimiento en el proceso de Atencion de Servicios.

1.3.2. Justificacién Practica

Desde el punto de vista practico el presente trabajo de investigacion
aportard a incrementar el indicador de porcentaje de cumplimiento de Atencién de
Servicios, el cual tiene impacto favorable en las coordinaciones de las 6rdenes de
trabajo, programacién de los servicios, revision de los registros, aseguramiento de
resultados, emision de certificados y mejor relacion con el proceso de ventas, para
lo cual se modifica o se desarrolla actividades que generan potencial de “vacio”
durante el proceso de Atencion de Servicios, a fin de minimizarlo o eliminarlo y

reducir continuamente su ocurrencia potencial.

1.3.3. Justificacién Cuantitativa

Desde el punto de vista cuantitativa el trabajo de investigacion permitir
determinar cuantitativamente la situacion actual del porcentaje de cumplimiento a
la Atencién de Servicios, y a partir de ello analizar las causas de su resultado en
las diferentes actividades y procesos que se relacionan a dicho calculo, y poder
establecer un objetivo de incremento del porcentaje mediante el analisis de mejora
gue permitan cuantificar el impacto de las variaciones que se implementara dentro

del proceso de Atencién de Servicios.
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1.3.4. Justificacion Académica

Desde el punto de vista académico el presente trabajo de investigacion
permite la aplicacion de los conocimientos adquiridos hasta la actualidad, y que
seran complementados con la investigacién y practica en el desarrollo de la
mejora en el proceso de Atencién de Servicios, mostrando asi el aporte que como
profesionales podemos brindar a los diferentes sectores de la industria,

demostrando estar preparados a distintas problematicas.
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1.4.1. Objetivo General

Aplicar herramientas de mejora a fin de incrementar del porcentaje de
cumplimiento en el proceso de Atencion de Servicios en la empresa Q.C.P. S.A.C

teniendo como afio base el 2016.

Figura N° 1. Atencion a las 6rdenes de trabajo 2016

ATENCION DE O/T 2016

160
B O/T recibidas

W O/T atendidas

EO/Tno atendidas

40 +

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLio AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMERE DICIEMERE

Fuente: Procedencia Base de datos 2016 Q.C.P. SAC.
Elaboracion propia.

1.4.2. Objetivo Especifico
1.4.2.1. Objetivo especifico 1:

Identificar los factores determinantes que afectan al proceso de

Atencién de Servicios en la empresa Q.C.P.S.A.C.
1.4.2.2. Objetivo especifico 2

Identificar los factores determinantes al cumplimiento en la Atencion de

Servicios en la empresa Q.C.P.S.A.C.
1.4.2.3. Objetivo especifico 3

Cuantificar el incremento del porcentaje de cumplimiento en la Atencion
de Servicios, en cuanto a la propuesta de mejora de procesos aplicada
en la empresa Q.C.P.S.A.C.

1.4.2.4. Objetivo especifico 4

Cuantificar la relacion Costo-Beneficio de la propuesta de mejora al

proceso de Atencion de Servicios en la empresa Q.C.P.S.A.C.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

En el presente trabajo se hace un estudio de la evolucién de la importancia de las
certificaciones en las empresas, asi como su implicancia en la busqueda de empresas acreditadas
bajo la Norma ISO7IEC 17025 a fin de cumplir los requisitos establecidos. Se detallan las

diferentes herramientas de mejora a utilizar a fin de justificar la mejora en los diferentes procesos.

2.1. Antecedentes

Presentamos y describimos estudios relacionados al trabajo en analisis de la

aplicacién de herramienta de mejora en la empresa Q.C.P.SAC.

1.- TASAYCO CABRERA, GABRIELA JESUS (2015), en la Tesis para optar por el
titulo profesional de Ingeniero Industrial, titulada “Anadlisis y Mejora de la Capacidad de
Atencion  de servicio de Mantenimiento periddico de un cocesionario automotriz”’,
desarrollada en la Universidad Catdlica del Peru, tuvo como objetivo general Incrementar la
capacidad de atencion del Servicio de Mantenimiento Periddico, mediante propuestas de
mejora de los procesos actuales y la implementacion de una estacién de servicio de
mantenimiento que logre el aumento de la productividad, llegando a la conclusiéon que
aplicando la Manufactura esbelta y estudios de tiempo se puede aumentar la productividad
del personal y aumentar la capacidad operativa. El diagnéstico de los resultados obtenidos
han sido desarrollados en base a los lineamientos del ciclo PDCA (Plan, Do, Check and
Action) del cual podemos aprovechar ciertas metodologias que ayuden a establecer
actividades en un tiempo menor al actual para optimizar el desarrollo de las actividades en

relaciéon a nuestro proceso de Atencidn de Servicios.

2.- TAPINTADO CRUZ MIRIAN, RODRIGUEZ PALACIOS ANGELA (2014), en la
Tesis para optar por el titulo profesional de Licenciado en Administracién, titulada
“Propuesta de mejora en el servicio de Atencion al cliente en la empresa de Servicios Chan
Cahan S.A.”, desarrollada en la Universidad Privada Antenor Orrego, Trujillo, tuvo como
objetivo Demostrar la viabilidad de la propuesta de mejora sustentada con fundamento
tedrico que demuestra el incremento en la eficiencia en el servicio de Atencién al Cliente en
la empresa Servicios Chan Chan S.A, llegando a la conclusion de que las necesidades de
mejora se encuentran en los procesos de recojo, envios, distribucién y almacenaje de
mercaderia, pudiéndose identificar los problemas como: falta de conocimiento de las buenas
practicas de la logistica por parte de los colaboradores, disefios incorrecto de los procesos
de atencién al cliente, deficiente atencion con el cliente corporativo, mala atencion telefonica

y por ultimo desorden para atender los pedidos.
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Se disefid una propuesta de mejora la cual persigue como objetivo mejorar los
tiempos de espera en horas criticas, potenciar las capacidades y habilidades de personal de
atencion al cliente. Podemos aprovechar el tratamiento a la elaboracién de los nuevos
procesos de atencién al cliente, clasificacion de servicios, nuevos responsables al proceso a
fin de que con estas propuestas la Empresa Q.C.P. SAC mejore en el servicio de atencién al

cliente de manera eficiente.

3.- ORDERIQUE CARRASCO, MERCEDEZ (2015), realizo un estudio de “Impacto
de la mejora del proceso de Atencion de reclamos de los clientes de la empresa Hidrandina
S.A. Cajamarca para disminuir los tiempos de atencion” en la Universidad Privada del Norte,
teniendo como objetivo realizar una propuesta de mejora del proceso de atencién de
reclamos de la empresa HIDRANDINA S.A. U.N. CAJAMARCA, que permita medir el
impacto en los tiempos de atencion. Los resultados obtenidos en la investigacion se
lograron a través de las herramientas utilizadas como mejoras rapidas para alcanzar
resultados rapidos empleando las técnicas y herramientas que se enmarcan bajo el enfoque
de mejoramiento Lean. Describe una propuesta para disminuir el tiempo del proceso, y
optimizar a través de la eliminaciéon de desperdicios de tiempo que conlleva a establecer
actividades de manera proactiva para controlarlo, minimizarlo y eliminarlo mediante
iniciativas de mejora continua en el proceso. Adicionalmente, se puede aprovechar las
técnicas y herramientas que se mencionan indicando los conceptos fundamentales y los
pasos que abarcan su aplicacion, asi como la descripcién conceptual de algunas de estas

herramientas y los beneficios al aplicarlas.

4.- FONSECA BOTIA OLIVETH, RIVERA MORENO DIANA ( 2008), realizo una
“Propuesta de mejoramiento para el servicio al cliente del grupo Unip harm,” en la
Universidad de la Salle, Bogota, teniendo como objetivo mejorar la calidad de servicio al
cliente con base en la evaluacion previa de la situacién actual del servicio, teniendo como
resultado la mejora de los indicadores de atencion al cliente, disefiando e implementando un
programa de capacitacion orientado al servicio al cliente y mejorando las actividades de
atencién y promocion. En términos generales se determina que las necesidades de mejora
estan en la coordinacién entre personal técnico y administrativo, atencién telefénica,
percepcion de la imagen de la empresa por parte del cliente, percepcion de la gestion de
ventas de los vendedores y aspectos como la presentacion personal, disponibilidad del
empleado y otros. Buscando la similitud a la situacion actual de la empresa Q.C.P. SAC los
problemas detectados se relacionan con la falta de capacitacion, deficiencias en la gestion
administrativa y de velocidad de respuesta de la empresa y falta de politicas claras en
atencién al cliente, lo que hace que propongamos un sistema de estrategias bajo
actividades que involucren menor tiempo y por ende menor costo para el tratamiento al

desarrollo de nuestra propuesta de mejora.
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5.- MONTOYA MARIN CLAUDIA, VARGAS LARA EDNA (2005), realizaron una
“Propuesta para el mejoramiento el area de distribucion y logistica en la empresa Espumas
Santafé de Bogotad S.A,” en la Universidad de la Salle, Bogota, teniendo como objetivo
proponer el desarrollo de un plan de accién para el area de distribucién y logistica con el fin
de mejorar el cumplimiento en la entrega de pedidos y brindar un mejor servicio al cliente,
teniendo como resultado un diagnostico general de la Empresa identificando las falencias
durante los procesos que intervienen en el cumplimiento de las drdenes de pedidos de los
clientes. Se disefié un plan de accion que permite dar solucién a cada uno de los puntos
criticos que se encontraron, donde se plantean una serie propuestas que permiten mejorar
tiempos y procesos con el fin de hacer mas eficiente la entrega de mercancia logrando de
esta manera una mayor satisfaccion del cliente. En el desarrollo del trabajo describe el
analisis del estudio de tiempos y movimientos, mediante el control de actividades y las
diferentes herramientas aplicadas como la Matriz de impacto, FODA, Diagnostico del

planeamiento del problema, diagramas de flujo, entre otros.

6.- PEREZ FLORES, OLWALDO (2005), realizé un “Mejoramiento del servicio al
Cliente e implementacion de controles de calidad para una empresa de ventas,
decoraciones y servicios” en la Universidad de San Carlos, Guatemala, teniendo como
objetivo Fortalecer la atencion al cliente, creando procesos y procedimientos, asi como
implementando controles de calidad para satisfacer la necesidad de los clientes, teniendo
como resultado el Estudio y andlisis de quejas de la organizacién actual, las normas de
rendimiento, definir responsables y nueva estructura a fin de crear mejorar continuas, y el
impacto del costo de la calidad y la falta de calidad en la atencién al cliente. Hace
descripcion respecto a la administracion de la calidad total en varias dimensiones: el disefio
de productos que cumplan con las necesidades de los clientes, el control de los procesos,
para asegurar el cumplir con los requisitos del disefio y el mejoramiento de la calidad para
que crezca continuamente la empresa. Otro punto que podemos aprovechar es referente a
lo mencionado a la elaboracion de procedimientos, que orienta a los empleados respecto de
sus responsabilidades y paso a seguir en el proceso de servicio y calidad,
comprometiéndolos con la empresa al hacer suyas los objetivos, valores y metas personales

con la institucion.
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2.2. Bases Teoéricas

2.2.1. Crecimiento de laimplementacién de la norma ISO 9001.

La norma ISO 9001 establece los requisitos para la implantacién de un Sistema de
Gestion de la Calidad. Debido a ello, es la norma internacional mas implementada de todas
las normas publicadas por la Organizacion Internacional de Estandarizacion ISO. Desde su
primera publicacion hace ya 25 afios, la ISO 9001 ha adquirido una gran popularidad.
Muchas empresas de todo el mundo lo implementan para aumentar la satisfaccion de sus
clientes a través de una prestigiosa certificacion con reconocimiento en todo el mundo. Los
datos que ofrece la organizacion internacional ISO confirman esta amplia extension de la
norma ya que, segun su ultimo informe, en 2010 existian 1.109.905 empresas certificadas.
De acuerdo con este dato, el nimero de certificaciones en el mundo aument6é en mas de

45.000 certificados en tan sélo un afio, mas del 4 por ciento (ISO, Encuesta 2012).

“La ISO 9001 esta extendida en 178 paises de todo el mundo, de los cuales China
es el pais que presenta mayor nimero de empresas certificadas segun esta norma. Espafa,
por su parte, ocupa el cuarto lugar y también se encuentra entre los paises cuyas empresas
buscan destacar entre otras de su gremio, a través del incremento de la competitividad que
le proporciona la instauracion de la norma ISO 9001. Los paises que le preceden son ltalia y
Rusia, segundo y tercer pais del mundo en certificacion 1ISO 9001” (ISO, Encuesta
9001:2008, 2012).

Tabla N° 3. 10 primeros paises con mayor crecimiento de certificaciones ISO 9001 en 2012
N° Paises con mayor crecimiento
de certificaciones 1ISO 9001
1 Espafia 6 361
2 China 5819
3 Romania 4 054
4 Francia 2416
5 Alemania 2 269
6 Portugal 2012
7 Argentina 1852
8 Indonesia 1393
9 Suecia 1366
10 Vietnam 1365

Fuente: ISO, Encuesta 2012 (9001:2008).
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2.2.2. Crecimiento de las certificaciones ISO en el Peru

“Poco a poco, mas empresas adquieren algun tipo de certificacion, nacional o
internacional, que los ayuda a posicionarse y a hacer mas negocios. Pero ¢qué agrega o
brinda una certificacién empresarial? Por lo general, son acreditaciones que miden y valoran
la gestién y calidad de una empresa en un determinado rubro, lo que implica que cumplen
con caracteristicas de alto desempefio y calidad, y obtienen asi un sello de garantia que
facilitard su distincién en el mercado y redundard en una expansion de su clientela”. Es
decir, incentiva una cultura de la certificacion, algo que en los paises del primer mundo es
muy importante, a diferencia de nosotros. Solo en términos de la ISO 9001, quiza la més
popular certificacion internacional de la UGltima década, tenemos que, “hasta 2008, Europa
representaba como regién el 46% de las empresas certificadas de todo el mundo, mientras
que Sudamérica, apenas el 4%. Y en el caso especifico del Perd, las diferencias son
todavia mas abismales”. Para ese mismo afio, teniamos aproximadamente 600 empresas
con dicha certificacion, mientras que Chile llegaba a 3,000 y Colombia a 5,000, con Brasil y

México como los lideres en la regién (Revista Strategia, 2012).

“Cada vez son muchas mas las empresas que adquieren algun tipo de certificacion,
nacional o internacional, y, lo que es mas importante, se viene instalando en el sentido
comun de los empresarios que es necesario contar con ellas. Un ejemplo de este tipo,
aunque muy particular, fue la extensiva certificacion de empresas nacionales en relacién
con la Marca Peru el afio pasado. Solo en julio 2011, se acreditaron 200 empresas que
satisfacian criterios de calidad estandar para que puedan usar la marca. Si bien esta
acreditacién no tiene la dimension internacional de una ISO, por ejemplo, es un gran paso
hacia una cultura de certificacién que es bueno alentar. Existen varios tipos de certificacion
gue viene implementando en diferentes sectores de la industria peruana” (ver Tabla N°1),
(Revista Strategia, 2012).

2.2.3. La acreditaciéon de la norma ISO/IEC 17025 en el mundo:

“Muchos paises alrededor del mundo cuentan con una o varias organizaciones
responsables de la acreditacion de sus laboratorios nacionales. La mayoria de estos
organismos de acreditacion han adoptado la ISO/IEC 17025 como base para la acreditacién
de los laboratorios de ensayo y calibraciébn en su pais. Esto ha ayudado a los paises a
emplear un enfoque uniforme para determinar la competencia de los laboratorios. Esto
también ha motivado a los laboratorios a adoptar, en la medida de lo posible, ensayos y
practicas de mediciones internacionalmente aceptados. Este enfoque uniforme permite a los
paises establecer acuerdos entre ellos, basados en la evaluacién mutua y en la aceptacion

de los sistemas de acreditacion de laboratorios de cada pais”.
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“Estos acuerdos internacionales llamados Acuerdos de Reconocimiento Mutuo
(MRA’s) son cruciales para permitir que los resultados de los ensayos sean aceptados entre
estos paises” (Acreditacion de Laboratorios ISO 17025, 2007).

A diferencia de la certificacion 1ISO 9001 de Gestion de la Calidad, la acreditacion de
laboratorios amerita aplicar criterios y procedimientos desarrollados especificamente para
determinar la competencia técnica. Para ello, evaluadores técnicos especializados llevan a
cabo una evaluacién cuidadosa de todos los factores que afectan la produccion de la
informacidn técnica. Los criterios estan basados en la norma internacional ISO/IEC 17025,
la cual es usada para evaluar laboratorios en todo el mundo. Esta norma ISO establece
factores especificos y relevantes de los laboratorios para emitir resultados precisos y

exactos de ensayos y calibraciones como:

La competencia técnica del personal responsable.

e Validacién y adecuacion de los métodos de andlisis.

e Trazabilidad de las mediciones y calibraciones a patrones nacionales.

e Aplicacién apropiada de la incertidumbre de la medicion de los equipos.

e Muestreo, manejo y transporte de los items de ensayo

e Aseguramiento de la calidad de los datos de ensayos, inspecciéon o

calibracion.

“La acreditacion de laboratorios también incluye los elementos relevantes del
sistema de calidad establecidos en la certificacién ISO 9001. Para asegurar el continuo
cumplimiento, las entidades acreditadas son reevaluadas con regularidad para asegurar que
mantienen su nivel de competencia técnica. Se puede también requerir a estas entidades
acreditadas que participen en programas regulares de ensayos de aptitud o comparaciones
inter- laboratorios como una constante demostracion de su competencia” (Acreditacién de
Laboratorios ISO 17025, 2007).

2.2.4. LanormalSO/IEC 17025y su aplicacion en el cumplimiento de la Calidad:

La Norma UNE-EN ISO/IEC 17025 fue disefiada para que la utilicen los laboratorios
de ensayo y calibracién cuando desarrollan los sistemas de gestion para sus actividades de
la calidad, administrativas y técnicas. “Al trabajar bajo los estdndares de esta Norma se
reconoce su competencia técnica y la validez de sus resultados, respondiendo a las
exigencias de los organismos o entidades y dotandose de credibilidad ante sus clientes.
La Norma proporciona los requisitos necesarios que deben cumplir los laboratorios de
ensayo Y calibracion, facilitando la armonizacién de criterios de calidad. El objetivo principal

de ésta es garantizar la competencia técnica y la fiabilidad de los resultados analiticos”.
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La norma muestra tanto requisitos de Gestion como requisitos Técnicos que inciden
sobre la mejora de la calidad del trabajo realizado en los laboratorios. El alcance de
la norma UNE-EN ISO/IEC 17025 esta basada en la acreditacion de laboratorios de ensayo
y/o calibracién, incluyendo diferentes ambitos. A continuacion, se indican algunos ejemplos
a modo de orientacién: Laboratorios de Ensayo: ensayos fisico-quimicos, ensayos
microbiolégicos, ensayos de compatibilidad electromagnética, ensayos sensoriales,
etc. Laboratorios de Calibracion, segun los tipos de magnitudes que se calibran: dureza,
dimensional, acustica, presion, masa, temperatura, etc. EI cumplimiento de los requisitos a
la norma 1SO 9001, amerita los trabajos de calibracién y mantenimiento preventivos de los
materiales, instrumentos y equipos u otros a fin que pueda reflejarse en la confiabilidad de

los resultados que éstos ofrecen luego de realizar un analisis respectivo.

La calibracion y mantenimiento preventivo son procedimientos peridédicos para
minimizar el riesgo de fallo y asegurar la continua operacion de los equipos, logrando de
esta manera extender su vida (til. Entre los beneficios alcanzados al desarrollar un
programa de mantenimiento preventivo se cuentan:

e Prevencién de fallas en los equipos o instalaciones (evitar paros y gastos
imprevistos.

¢ Reduccién de la cantidad de repuestos de reserva.

e Reduccién del reemplazo de equipos durante su vida util.

e El buen estado de los equipos e instalaciones durante su vida Uutil.
2.2.5. Laatencion alos Servicios de Calibracion:

El proceso de calibracion depende del tipo de instrumento a calibrar y de sus
caracteristicas particulares. Se tendran que tener en cuenta los equipos instalados en los
diferentes procesos. No todos los equipos deben necesariamente estar sujetos a
calibracion, tan solo aquellos que de alguna forma afecten directamente a la calidad del
producto o que sirvan para determinar o establecer condiciones de fabricacion, previamente
analizadas para cumplir unos requisitos. Los instrumentos de medicién constituyen el pilar
para los estudios de los diferentes procesos, de las mediciones que estos aporten se
tomaran decisiones acerca del comportamiento de los mismos. La propia medicion en si,
constituye un proceso por lo que se debe seleccionar el instrumento adecuado en funcion

de los que se desee medir y/o controlar.

El servicio al cliente deberda asegurar y mantener una buena comunicacion,
mediante avisos oportunos, guias técnicas, interpretaciones de los resultados y otros.
Debera contar con una asesoria técnica personalizada y/o documentada mediante boletines
informativos. Se debe plantear una retroalimentaciéon del servicio realizado al cliente, a fin

de mejorar el sistema (servicio y atencion al cliente).
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2.3. Conceptos tedricos
2.3.1. Definicién de Proceso:

“Un proceso puede definirse como una secuencia de actividades interrelacionadas
entre si que transforman una entrada en una salida, generando un valor agregado, el cual
es percibido por el cliente. El objetivo de la salida de un proceso es basicamente que
satisfaga las expectativas del cliente. Para obtener dicha salida se hace uso de diversos
recursos, tales como la maquinaria, energia, herramientas, operarios, etc. Asimismo, en
todo proceso existen controles que hacen que este se realice correctamente y sin deteriorar
ningln aspecto de este. De igual manera, proceso contiene entradas, salidas, proveedores,
clientes y producto final, el cual es la salida final. Ademas, se debe identificar la interrelacion
gue se tiene con otros procesos, analizar la eficiencia de este y definir al responsable del
proceso. Otra caracteristica de un proceso es que debe ser conocido y comprendido por
todos los miembros de la organizacion” (Ortecho J.K., 2011).

Figura N° 2. Elementos de un Proceso

Proveedor Procesos

Entradas Salidas

Materiales - Actividades - Pro d_u u_:tu:us
- Informacian -  Recursos - Servicios
- Mediciony Control

|
L [Jndg |

Retroalimentacian Retroalimentacion

2.3.2. Beneficio e importancia de los Procesos:

La mejora de procesos es implementada por muchas empresas hoy en dia, pues
estas se preocupan por ser cada vez mas competitivas y para eso es fundamental mejorar
su eficiencia y calidad, a través del andlisis de sus procesos, el cual es el factor mas
importante en cuanto a reduccion de costos e incremento de la productividad a fin de
generan una mayor rentabilidad. Para comenzar el andlisis de procesos lo primero es tener
la documentacion detallada de todo proceso y buscar la mejora continua de este. Para
buscar mejorar un proceso es necesario comprender cémo funciona e identificar todos los
factores involucrados, ademas de los tiempos que toma para llevar a cabo cada una de sus
actividades, las materias primas e insumos que dicho proceso que utiliza y todos los

recursos que requiere para obtener la salida de la etapa final del proceso.
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Es por ello que lo primero que se debe hacer para realizar una mejora de procesos
es la “recoleccion de informacién”, en esta etapa se determinan los procesos que generan
valor, la caracteristicas principales y relevancia de estos, asi como los problemas que
puedan presentarse en cada proceso y el grado de importancia de estos. Luego de esto,
viene la “focalizacién de procesos”, en donde se identifican los procesos claves para la
empresa en base al desempefio, a la percepcién de valor del cliente y a los costos
involucrado. Después de esto viene la “supervisién continua y evaluacion”, en la cual se
establece la importancia del monitoreo de los indicadores establecidos y se ejercen los
cambios, si fuera necesario, con el fin de alinearlos con la estrategia del negocio.
Finalmente, como ultimo paso, se da lugar a la “mejora de procesos”, donde se examinan
los indicadores, se identifican las necesidades de mejora, se clasifican las acciones

correctivas y se examina cémo realizar la mejora en base a esto” (Ortecho J.K., 2011).

Los beneficios que presenta la mejora de procesos son: reducir el tiempo requerido
por alguna actividad, reducir los desechos, desperdicios, mermas y emisiones que se
generen, eliminar actividades que no generan valor alguno dentro del proceso y mejorar la
calidad del servicio. “Para implementar la mejora de procesos dentro las organizaciones
existen diversas herramientas de ingenieria industrial, diversos modelos de eficiencia y de
simulaciéon de eventos, asi como filosofias enteras, los cuales tiene como fin ahorrar tiempo

y dinero al lograr mayor productividad dentro de la empresa” (Ortecho J.K., 2011).

2.3.3. Herramientas en la mejora de Procesos:

La mejora de un sistema de proceso involucra el uso de herramientas, métodos o
filosofia de mejora basado en la gestion por procesos provocando algun tipo de cambio en
las organizaciones, el cual es de esperar que sea positivo. Asimismo, la implementacion de
este debe ir alineada a la estrategia de la empresa y aplicarse a todas las areas que la
conforman. Ademas, todo intento de mejora de procesos va sumamente ligado al control de

estos; pues el control de todo proceso afiade siempre un valor importante a este.

“Otro punto importante para la implementacion de mejora de procesos en las
organizaciones es el de identificar los cuellos de botella que puedan existir en el proceso o
las actividades que no agregan valor al producto final. Se deben identificar los aspectos
clave de los procesos, sus relaciones con los demas procesos y los miembros de la
organizacion que interviene en el desarrollo de estos. Ademas, se debe tener y mantener el
compromiso de los empleados de la empresa con la mejora continua de procesos y tenerla

esta como una filosofia de trabajo” (Ortecho J.K., 2011).
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2.3.3.1.

2.3.3.2.

2.3.3.3.

Método JIT

“El método JIT proviene de sus siglas en inglés “Just in Time”, es decir Justo a
tiempo. Es una herramienta de competitividad, pues optimiza el proceso productivo
y elimina costos innecesarios para la empresa. Es por esto que el JIT es de suma
importancia en la gestion de una organizacién, pues al reducir su tiempo de
respuesta al mercado, esta satisface los requerimientos del cliente y se hace mas
competitiva al lograr diferenciarse de sus principales competidores. Este método
debe ser visto mas como una filosofia, pues se basa en el habito de ir mejorando y
de la eliminaciéon de préacticas desperdiciadoras, que no generan ningun valor. El
principio del JIT es la reduccién de inventarios innecesarios, lo cual se refleja en la

disminucién de costos de inventarios y de su mantenimiento” (Pintado C.M. 2014).

Método Lean:

“Al igual que el JIT, Lean es visto e interiorizado por las empresas como una
filosofia mas que como una simple herramienta de mejora de procesos. Esta se
basa en la reduccion al minimo de cualquier desperdicio o actividad innecesaria que
no genere valor para el cliente ni para la empresa; se concentra basicamente en la
reduccion de costos operativos en el menor tiempo posible. Se debe determinar la
necesidad de valor en el proceso y por ultimo aplicar la mejora en dicho proceso.
Todo esto se logra con la deteccién de las actividades que no generan valor,
seguida por la eliminacién de estas y a su vez, la toma de acciones preventivas en
todo el proceso. El Lean busca continuamente nuevas formas de realizar las tareas
dentro de las organizaciones, hacer que los procesos sean mas agiles y flexibles,

para asi lograr un ahorro en los costos operativos” (Pintado C.M. 2014).

Método TQM:

La gestién de la calidad total (TQM por sus siglas en inglés) es una de las técnicas
de mejora continua mas utilizadas ultimamente. Esta busca lograr la satisfaccion del
cliente, asi como beneficios para todos los miembros de la empresa. Se sabe
ademas que para que un sistema de calidad esté debidamente integrado, este se
debe sostener en tres principios, los cuales son: orientacion al cliente, mejora de
procesos y la participacion total. El uso de esta filosofia tiene un impacto positivo e
influye en la reduccion de costos y en el desarrollo de nuevos negocios.

“Los factores criticos que presenta el TQM son: liderazgo, enfoque al cliente,
planeamiento de la calidad, administracion basada en acciones, mejora continua,
gestién del recurso humano, capacitacion y entrenamiento, equipos de trabajo,

sistemas de comunicacion, gestion del proceso de aprendizaje, cooperacion con los
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proveedores y por ultimo, conciencia de la organizacion por el entorno social y
ambiental. Todos estos factores estadn relacionados con la administracion de
procesos y con la mejora continua de estos; y estos, a su vez estan relacionados

con el comportamiento de las organizaciones” (Pintado C.M. 2014).
2.3.4. Herramientas de Gestion:
2.3.4.1. Diagrama Causa — efecto:

“Es una forma de organizar y representar las diferentes propuestas sobre
las causas de un problema. Es una representacion gréafica en forma de espina de
pescado que permite identificar las causas que afectan un problema. Se conoce
también como diagrama de Ishikawa. Permite separar las causas principales
conocidas como las 5M’s) Mano de obra, Materiales, Maquinas, Método, y Medio
ambiente. El diagrama nos brinda el beneficio de interrelacionar problemas que
posiblemente estan afectando al problema original. Haciendo que la espina se
ramifique hasta llegar al origen del mismo problema” Coronel R.,Aguirre M. (2010).

Figura N° 3. Ejemplo de Diagrama causa - efecto

Cansancio

Malos
Sueldos

Tumos
muy
Largos
Temperatura Estrés
Inadecuada
Clientes
Impacientes

Fichas

Computadoras Inadecuadas
Obsoletas

Fuente: Coronel R.,Aguirre M. (2010).

2.3.4.2. Check list:

“Es una herramienta que se utiliza para recolectar datos del problema que
se analiza, se recopila informacion sobre indicadores causas de los problemas. La
hoja de verificacion o check list, indica las veces que ha sucedido algo, por
ejemplo la cantidad de clientes atendidos en un Supermercado, causas de
solicitud rechazadas, defectos en produccion, etc. En la lista de verificacion se
pueden recogen informaciones de eventos que estan sucediendo o aquellos que
ya sucedieron. Su finalidad es el registro de datos y no su andlisis, frecuentemente

indica cual es el problema que muestra ocurrencia” Coronel R.,Aguirre M. (2010).
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Figura N° 4. Ejemplo de Tabla de verificacion (Check list)

PROCESO: Atencion al cliente

RESPONSABLE: Recepcién

PERIODO: 20/04/08 (8:00am) a 20/04/09 (8:00pm)
TOTAL DE CLIENTES ATENDIDOS: 584

Tipo de defecto Frecuencia Total
Cansancio 40
Mal genio 3
Demoras

Desentendimiento

cliente

emergencias

Varios Clientes

Cambio de Turnos

== i N S T O I SO R (LR N T O
[

otros

Fuente: Coronel R.,Aguirre M. (2010).

2.3.4.3. Arbol de problemas:

“Es un método explicativo y un esquema simplificado de la realidad, se
elabora mediante aproximaciones sucesivas de causas y efectos, en torno a un
problema. Este método requiere que el o los problemas se describan en forma
clara y precisa, se requiere que el problema principal se describa como el tronco
del arbol. Es uno de los métodos mas aplicados en proyectos y programas, es una
ayuda importante para entender un problema y resolverlo”. En él se expresan en
cadena, las condiciones negativas que afectan a los involucrados en el problema
Coronel R.,Aguirre M. (2010).

Figura N° 5. Ejemplo de diagrama de Arbol de problemas

Servicio de Autobuses Urbano
de Problemas

Hos DEMORAS
¢ e

R OB »
HERDOS CUENTES

1 1

LOS LOs
CHOFE RE S CHOFERE S
S C ONDUC BN

FLOTA
VIGJA

SALARIOS
BAIOS

Fuente: Coronel R.,Aguirre M. (2010).
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2.3.4.4. Diagrama de Pareto:

Es un técnica que separa los “pocos vitales” de los “muchos triviales”. Una
gréafica Pareto es utilizada para separar graficamente los aspectos significativos de
un problema desde los triviales de manera que un equipo sepa dénde dirigir sus
esfuerzos para mejorar. “Consiste en una grafica de barras similar al histograma
gue se conjuga con una ojiva o curva del tipo creciente y que representa en forma
decreciente el grado de importancia o peso que tiene los diferentes factores que
afectan a un proceso. Sirve para establecer en donde se debe concentrar los
mayores esfuerzos en el analisis de causas de un problema” Coronel R.,Aguirre

M. (2010).
Figura N° 6. Ejemplo del tipo de grafica Pareto
168.0 ——u 100.0%
151.2 | 90.0%
134.4 | - 80.0%
117.6 | 70.0%
100.8 | 7 60.0%
84.0 | / 50.0%

40.0%
30.0%
20.0%

-

Conditions P: il
. + sublic = ‘anne doreiller
Trafique Souci avec les enfants Transport public climatiques Urgence personnel

Fuente: Coronel R.,Aguirre M. (2010).

2.3.4.5. Diagrama de Flujo:

“El diagrama de flujo o diagrama de actividades es la representacion
gréfica del algoritmo o proceso. Es un diagrama de actividades que representa
los flujos de trabajo paso a paso de negocio y operacionales de los componentes
en un sistema. Un diagrama de actividades muestra el flujo de control general.
Estos diagramas utilizan simbolos con significados definidos que representan los
pasos del algoritmo, y representan el flujo de ejecucion mediante flechas que

conectan los puntos de inicio y de fin del proceso”. Coronel R.,Aguirre M. (2010).
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Figura N° 7. Ejemplo de diagrama de flujo

FALSE

TRUE

S ——
=

—_—
S—

A
I

4

Fuente: Coronel R.,Aguirre M. (2010).

2.4. Definicion de términos béasicos

2.4.1. El Servicio:

Lescano (2010), afirma: “El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente
espera. El servicio al ser un conjunto de prestaciones, la empresa debe dedicarse a
identificar mediante métodos y estrategias los requerimientos y solicitudes de los clientes.
Es decir el secreto del éxito en el servicio esta en las pequefias iniciativas diarias, el
contacto con la gente, en la interaccioén con los clientes, el cuidado de los detalles y no

precisamente en los grandes esfuerzos”.

“Es por ello que estan dedicando el mayor de sus esfuerzos por incluir los mejores
sistemas, mejorar sus procesos, disminuir los tiempos de espera y educar al cliente para
servirle mejor, y ademas implementar tecnologia para hacer mas eficiente y atractivo su

servicio”. (Lescano, 2010).

Figura N° 8. El gran objetivo del Servicio

MANTENERALOS . VINCULAR A LOS - ATRAER NUEVOS
CLIENTES CLIENTES CLIENTES

Fuente: Lucio Lescano Duncan (2010).
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El servicio requiere integrar ciertos aspectos para que sea un servicio de calidad.
Debemos enfocarlo en la persona, debe considerar proporcionar una respuesta
personalizada que se trata de una atencién a medida de quien lo necesita y que este
percibida por los clientes, que nos preocupamos de sus problemas y que le brindemos una

respuesta rapida y efectiva.

2.4.2. Atencion al Cliente:

La atencién al cliente, es lo que los clientes consideran como “todo lo que usted
haga para hacerles la vida facil, grata y algo mas”. Es decir se requiere de un sistema con
varias alternativas y creatividad lo que conlleva a ideas claras para alcanzar las expectativas
de los clientes. Se debe tomar en cuenta que se tiene que tener a las personas con el perfil
idéneo para ofrecer el mejor servicio a los clientes y pueda encontrarse satisfecho.

Lescano (2010) afirma: “Lo principal es satisfacer a los clientes y hacerle la estadia
grata a través de soluciones rapidas, creativas y coherentes a un costo conveniente y, sobre

todo de acuerdo a las caracteristicas que esté presente”.

2.4.3. Eficiencia en el Servicio de atencién al Cliente:

Deming (1989): “Los clientes juzgan la eficiencia, basandose en la calidad de sus
relaciones con quienes los atienden directamente”. “’La persona que tiene contacto directo
con el cliente serd quien se encargue de representar a la empresa ante el cliente con el
servicio que le ofrece, pero todo el esfuerzo que realice la empresa por aplicar tacticas,
estrategias, procedimientos, ideas innovadoras del servicio no solo estara en manos de la
persona que ofrece el servicio, sino de todos los colaboradores tratando de apoyar en lo que
sea necesario para generar confianza al cliente y satisfacer sus necesidades. “Los clientes
tienen muchas expectativas de que esperan recibir un servicio de calidad. Las empresas
que logren cubrir las expectativas de sus clientes seran vistas como mas eficientes y de

mayor calidad” (Pintado C. M., Rodriguez P. A., 2014).

2.4.4. Factores que influyen en la calidad del servicio

“Los atributos que se deberan considerar para enfocar la mejora de procesos seran:
¢ La fiabilidad: significa que la empresa debera prestar el servicio adecuadamente, en
el momento preciso y cumpliendo con los acuerdos pactados.
e Laresponsabilidad: significa que la empresa debera demostrar que se preocupa por
proporcionar el servicio ofrecido y responder los problemas del cliente.
e Credibilidad: Implica veracidad, honestidad y seguridad de ofrecer el servicio que el

cliente requiere” (Lescano D.L., 2010).
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En la actualidad, las empresas de servicio buscan ofrecer el mas alto nivel en
calidad, ya que ello genera la diferenciacion en el mercado competitivo. Es asi, que para
diferenciarse de la competencia es importante centrarse en lo que busca el cliente y realizar
una adecuada gestion de calidad del servicio que se ofrece.

2.4.5. Ciclo de Deming:

“El ciclo de Deming, también conocido como circulo PDCA (del inglés plan-do-
check-act, esto es, planificar-hacer-verificar-actuar), es una estrategia de mejora
continua de la calidad en cuatro pasos, basada en un concepto ideado por Walter A.
Shewhart. Es muy utilizado por los sistemas de gestion de la calidad. Los resultados de la
implementacion de este ciclo permiten a las empresas una mejora integral de la
competitividad, de los productos y servicios, mejorando continuamente la calidad,
reduciendo los costos, optimizando la productividad, reduciendo los precios, incrementando
la participaciéon del mercado y aumentando la rentabilidad de la empresa u organizacion”.
(Pintado C.M. 2014).

Figura N° 9. Ciclo de Deming

Administracion

Planificar| Hacer

Actuar  Verificar

Requisitos del Cliente

2k}
a2
=
Q@
(5]
@
=]
=
2
[ ]
(4]
I
N1
.
=
73]

Fuente: (Pintado C.M., 2010).

2.4.6. Administracion de la Calidad Total:

“Es conocido como uno de los métodos mas conocidos para la mejora de la calidad,
que muchos autores definen como la necesidad de determinar el costo de la mala calidad, la
mejora continua, el trabajo en equipo sin barreras entre areas, liderazgo de todos los niveles
de la organizacion. Segun se conoce a la Gestion de la calidad total TQM, esta se enfoca en
el proceso empresarial que inicia y termina con el cliente. Para lo cual, se seguira las tres
fases que comprenden la Trilogia de Juran, como pilares basicos de la Gestion de la

Calidad Total, son los siguientes pasos” (Duran, Y.P. 2017).
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e Planificacion: Esta actividad, se genera antes de iniciado el servicio, donde se desarrolla los
procesos con los que se podran satisfacer las necesidades y requerimientos del cliente.

e Control: Esta actividad, se enfoca en las variaciones que se hayan generado en todos los
procesos relacionados, donde se realizara la comparacion con el nivel fijado en la planificacion.

¢ Mejora: Esta actividad, organizara las deficiencias halladas en la planificacion y asi poder

mejorarlas.

2.4.7. La Calidad en Laboratorios de Ensayos y de Calibracién ISO /IEC 17025:

Los Sistemas de Gestion emplean las mediciones como un elemento basico del
ciclo de mejora continua, por ello, el uso de datos fiables es imprescindible en la toma de
decisiones. Hoy en dia, los laboratorios de ensayo y/o calibracion, deben garantizar ante
sus clientes (internos y externos) su confiabilidad y su capacidad técnica para realizar los
andlisis a través de la implantacién de la Norma ISO 17025. El Control y la Mejora de
Procesos, son parte de un método de mejora continua de la calidad, que consiste en la
reduccion sistematica de la variacién de aquellas caracteristicas que influyen en la calidad

del servicio.
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CAPITULO 3. DESARROLLO

Se describe el desarrollo relacionado a los objetivos descritos en el capitulo 1, a fin de

presentar la propuesta de mejora para la empresa.

3.1. Desarrollo el Objetivo 1:

Para el desarrollo del Objetivo N°1 se procede al analisis a nivel de macroproceso a fin de
identificar los procesos involucrados en la Gestion de Atencion de Servicios e identificar las areas
responsables que participan en todo el flujo de la informacion, asi como las variables de entrada y
salida en cada una de ellas. Los macroprocesos estan actualmente definidos a partir de su
relacién con la funcién estratégica de la empresa, para lo cual se describe el Mapa de proceso y el
Organigrama actual de la empresa Q.C.P. SAC. Posterior a ello, se describe la participacion por
tipo de servicio que realiza la empresa a fin de poder establecer el alcance de impacto de la
propuesta de mejora. Se hace uso de la herramienta de Diagrama de flujo a fin de presentar las
variables de entrada y salida entre cada proceso involucrado. Con ayuda del Check list, se realiza
un analisis del macroproceso existente y de su naturaleza. Dicho andlisis se ha alimentado con los
hallazgos encontrados en las etapas de levantamiento de informacién asociada, las entrevistas y
las reuniones de trabajo con el personal operativo y administrativo logrando la identificaciéon de los
factores determinantes a la Gestion de Atencion de Servicios.

3.1.1. Descripciéon Actual de la Empresa Q.C.P. SAC:

Quality Certificate del Perd S.A.C. (Q.C.P. SAC) es un laboratorio de calibracién de
instrumentos de medicion de distintas magnitudes (masa, volumen, temperatura, humedad, otros).
Ofrece a los sectores industriales los servicios de calibracion, mantenimiento y certificacion de
equipos e instrumentos de medicién, contando para ello con modernos y especializados
laboratorios de calibracién y patrones trazables nacionales, acreditado en la norma ISO/IEC 17025
ante la Comisién de Reglamentos Técnicos y Comerciales - CRT del INDECOPI. La gestién de la
empresa se viene enfocando en el desarrollo de la constante mejora continua a fin de lograr
resultados que tengan un impacto en la gestion global de la Compafiia. Obtener resultados que
permitan el desarrollo de estrategias de corto, mediano y largo plazo, que se traduzcan en
crecimiento y mayor rentabilidad, asi como mejorar la relacion de los socios estratégicos de sus

Clientes.

La gestion estratégica de Q.C.P. SAC se viene enfocando en la mejora de sus procesos
teniendo presente una mejor calidad de atencién hacia los clientes, seguimiento y control a los

procesos operativos a fin de lograr fidelizacién con los clientes.
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Figura N° 10. Mapa de procesos de la empresa QCP S.A.C

MAPA DE PROCESOS QCP S.A.C

PROCESOS ESTRATEGICOS

GESTION DE LA

GERENCIA GENERAL CALIDAD

L

PROCESOS OPERATIVOS
ATENCION AL GESTION DE A GESTION DE
CLIENTE SERVICIOS SERVICIOBECNICO) REPUESTOS
CLIENTE CLIENTE
GESTION DE GESTION DE
VENTAS COMPRAS

ml =

PROCESOS DE SOPORTE

T.I. RR.HH. FINANZAS

Fuente: Elaboracion propia.

El macroproceso actual de la empresa Q.C.P.SAC, muestra los procesos estratégicos,
operativos y de soporte en donde se muestra los otros procesos relacionados a la gestion de la
Atencion de servicios en la cual se desarrollara la aplicacién de la mejora.Se muestra la estructura
organizacional en la cual se muestran los diferentes responsables en la intervencion a lo
relacionado de la Gestion de Atencidén de Servicios. Cuenta con cinco jefaturas responsables de la

gestién estratégica, operativa y de soporte.

Figura N° 11. Organigrama funcional de la empresa Q.C.P.SAC

ORGANIGRAMA GENERAL DE Q.C.P. SAC

GERENTE GENERAL
ASESOR LEGAL

JEFE DE
LABORATORIO

JEFE DE
ASEGURAMIENTO
DE LA CALIDAD

JEFE DE ADM. Y
FINANZAS

JEFE DE
OPERACIONES

JEFE DE VENTAS

COORD. DE
ATENCION AL
CLIENTE

ASISTENTE DE
CALIDAD

CONTADOR
GENERAL

EJECUTIVO DE
VENTAS

SUPERVISOR COORDINADOR DE
SERVICIO TECNICO SERVICIOS

DIRECTOR TECNICO

ANALISTA DE
DIGITADOR CREDITOS Y
COBRANZAS

ASISTENTE DE ASISTENTES DE INVESTIGACION Y TECNICOS

VENTAS LABORATORIO DESARROLLO METROLOGOS SRS FEBIEMES SCRCHIESEIER S

Fuente: Elaboracion propia.
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3.1.2. Rubro de la empresa: Servicios realizados por Q.C.P. SAC.

La empresa brinda diferentes tipos de servicios ligados al mantenimiento preventivo y
correctivo, y a las calibraciones, reparaciones y ventas de equipos de medicion, a través de su
proceso de Gestion de Atencién de Servicios, el cual se identificara a aquellos tipos de servicio en
la cual se produce un mayor efecto de los inconvenientes al indicador de porcentaje de

Cumplimiento de Atencién de Servicios.

Actualmente la empresa presenta participacion a nivel nacional en diferentes
departamentos, teniendo como principales clientes a Votorantim Metais, SolGas S.A., Cogorno, y
varias empresas del rubro de minas como Silver Perd, Compaifiia minera Kolpa, Cif Peri SAC,
otros.

Tabla N° 4. Servicios brindados por QCP S.A.C

Tipos de Servicios ofrecidos por QCP

S.AC

Servicio de Calibracion

Servicio de Mantenimiento

Servicio de Reparacion

Servicio de Mantenimiento y Ajuste

Servicio de Verificacion

Servicio de Validacién

Venta sin Certificacion

Venta Certificada

|| N|O|O|~|W|N|F

Servicio de Alquiler

10 | Otros servicios
Fuente: Elaboracion propia.

3.1.3. Participacion por Tipo de Servicio:

La empresa Q.C.P. SAC presenta la politica de servicio de finalizacién, en base a la
obtenciéon de la Conformidad del Cliente por el servicio realizado para poder ser facturado (por
cualquier medio de pago). Al Recepcionar el pedido del cliente, y generarse una Orden de trabajo,
y no es atendido durante el plazo establecido, se da la posibilidad de que el servicio no sea
considerado en el periodo de facturacion, ocasionando incumplimiento en la Atencion al Cliente. El
porcentaje de participaciéon en el periodo 2016 muestra a los servicios de calibracién y

mantenimiento como los servicios que generan mayor rentabilidad para la empresa.
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Tabla N° 5.

Participacién por tipo de Servicio — Periodo 2016

PARTICIPACION POR TIPO DE SERVICIO 2016

Nimero de = Numero de :
Tipo de Servicio Solicitudes | atenciones e (FS?c;turado POI’C.EI.’]taJET ,de
de O/T Facturadas ' participacion
Servicio de Calibracion 700 529 Sl. 1,461,360.21 56.07%
Servicio de Mantto. y Calibracién 494 321 S/. 631,784.92 24.24%
Servicio Mantenimiento y Ajuste 34 22 S/. 140,111.98 5.38%
Servicio de Reparacioén y Calibracion 23 14 S/. 109,558.40 4.20%
Servicio de Reparacion 55 39 S/. 94,750.39 3.64%
Servicio de Mantenimiento 42 27 S/. 92,502.99 3.55%
Venta sin Certificacion 18 11 S/. 35,354.14 1.36%
Venta Certificada 6 S/. 16,256.00 0.62%
Otros servicios 2 S/.10,441.47 0.40%
Servicio de Verificaciéon 8 S/. 6,080.00 0.23%
Servicio de Mantto. y Verificacién 13 9 S/. 3,340.00 0.13%
Servicio de Verificacion o Validacion 1 1 S/. 2,500.00 0.10%
Servicio de Alquiler S 4 S/. 2,289.49 0.09%
Total general 1401 993 S/. 2,606,329.99 100.00%

Fuente: Procedencia Base de datos 2016 Q.C.P. SAC.

Elaboracion propia.

3.1.4. Mapade Proceso de la Gestién de Atencion de Servicios:

Actualmente la empresa desarrolla su Gestion de Atencion de servicios en coordinacion

con diferentes areas como: Gestion de Ventas, Atencion al Cliente, Gestion de Servicio, Servicio

Técnico y Gestion de Calidad, de las cuales se han identificado diferentes oportunidades de

mejora, a fin de poder optimizar los tiempos involucrados a las actividades relacionadas.

El proceso de Gestién de Atencion de Servicios esta definido desde la Gestion de Ventas,

en que el Vendedor realiza una venta estableciéndose los acuerdos y requisitos del Cliente y su

respectiva generaciéon de O/T, hasta la coordinacion de la entrega de los informes y/o certificados

a los clientes, segun programacién de Atencion de servicios.

Pedido del Cliente

— > Conformidad de Orden de Trabajo
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Figura N° 12. Mapa de procesos de la Gestion de Atencién de Servicios

MAPA DE PROCESOS DE LA GESTION DE ATENCION DE SERVICIOS

GESTION DE VENTAS ATENCION AL CLIENTE GESTION DE SERVICIO SOPORTE TECNICO GESTION DE CALIDAD
REQUERIMIENTO | ELABORACION DE _| COORDINACION .| ATENCION DE .| PROCESAMIENTO
DEL CLIENTE d o/T [ " DELSERVICIO d SERVICIOS d DE DATOS
o/T
Pedido de Cliente O|/T Tipos de servicio / O/Ta rlealizar Resultados técnicos
fechas de entrega ~ Programa
+ v de trabajo
NEGOCIACION CON |presupuesto SEGUIMIENTO DE PROGRAMACION | EJECUCION DEL ASEGURAMIENTO
EL CLIENTE o/T DEL SERVICIO SERVICIO DE RESULTADOS
| | I
Acuerdo con Cliente Observaciones Reporte de 4 Resultados aprobado
* Servicio ejecutado *
4 EMISION DE
ELABORACION DE ATENCIONDE | REVISION DE Registro de datos CERTIFICADOS
PRESUPUESTO CONSULTAS | REGISTROS
DESPACHO DE Programa AT » e
CERTIFICADOS de entrega | DE ENTREGADE |« ertificados
& CERTIFICADOS

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a la identificacion en las diferentes etapas de los procesos involucrados a la
Gestion de Atencidn de servicios, se viene presentando problemas que ocasionan acumulacion de
tiempo de espera como son la falta de comunicaciéon entre areas, falta de recursos segin
demanda, falta de conocimiento en tareas a realizar, personal con poca capacitacién en los
procesos de las distintas é&reas, falta de formatos préacticos, falta de actualizacion de
procedimientos, entre otros, los cuales afectan al cumplimiento de atencion a las Ordenes de
Trabajo (O/T). Dichos problemas se reflejan en los siguientes factores determinantes segun el

proceso involucrado.

Tabla N° 6. Factores determinantes a la Gestién de Atencién de Servicios

FACTORES DETERMINANTES

Proceso Factor

Registro No adecuado de las condiciones para la ejecucidn segun el tipo
de servicio.

Proceso de Ventas

Proceso de Atencion | Falta de validacion de datos para la generacion de la O/T.
al Cliente Mala Programacion de entrega de Certificados.

Proceso de Gestion | Mala Programacion de los Servicios a atender (disponibilidad de recursos
de Servicio para la ejecucion).

Proceso de Servicio | Demora al cumplimiento de atencién a los servicios programados a
Técnico ejecutar.

Proceso de Gestion
de Calidad
Fuente: Elaboracion propia.

Demora en la elaboracién y entrega de los certificados de calibracién.
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3.2. Desarrollo el Objetivo 2:

Una vez identificado los factores determinantes que afectan al flujo de la Gestion de
Atencion de Servicios se procede al analisis minucioso de las actividades que se desarrollan en
cada proceso involucrados. Se hace uso de las herramientas de ingenieria como el Andlisis de
Pareto a fin de identificar graficamente los servicios de mayor importancia que generan mayor
rentabilidad y separar los servicios de menor importancia para la empresa Q.C.P. SAC. Con ayuda
de la elaboracion de los diagramas de flujo de cada uno de los procesos de modo de establecer el
orden de los pasos secuenciales y poder documentar la situacion actual y examinar la eficiencia
del proceso, asi como identificar los “cuellos de botella” que vienen generando tiempos de espera
0 duplicidad de esfuerzos. La elaboracion de los DAP con la informacion obtenida de los
diagramas de flujo, y mediante el estudio de tiempos, con informacion levantada trabajando con
los responsables directos y calculando los tiempos promedios involucrados en cada actividad. Por
Gltimo, se hace uso de la herramienta de Causa — efecto, a fin de poder identificar los problemas
que vienen siendo causante de los factores determinantes y poder establecer alternativas de
solucién realizando lluvias de ideas, y poder establecer las propuestas de mejora a fin de

incrementar el porcentaje de Cumplimiento de atencidn de servicios.

3.2.1. Entorno de Analisis a la Propuesta de Mejora:

El presente trabajo se enfocara al desarrollo de la mejora de procesos relacionados a los
servicios de mayor participacién de la empresa Q.C.P. SAC, siendo los servicios de Calibracion y
mantenimiento los que generan mayor rentabilidad. Se realiza un analisis de Pareto de acuerdo a

los datos de la Tabla N°5 “Participacion por tipo de servicio — Periodo 2016”.

Figura N° 13. Analisis de Pareto a los Tipos de Servicios brindados

600

ANALISIS PARETO - POCOS VITALES

Servicio de Servicio de Servicio Servicio de Servicio de Servicio de Venta sin Venta Otros servicios  Servicio de Servicio de Servicio de Servicio de
Calib M imi itenimiento Reparaciony  Reparacion Mantenimiento Certificacion  Certificada Verificacion Mantenimiento Verificacion o Alquiler
y Calibracién y Ajuste Calibracién y Verificacién  Validacién

120.00%

~ 100.00%

80.00%

20.00%

- 0.00%

Fuente: Elaboracion propia.
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El andlisis de participacion por monto facturado corresponde a un 80.31% del total facturado
en el afio 2016, a los tipos de servicio de: Calibracién y Mantenimiento que equivale a un total de
S/. 2,093,145.31. De acuerdo a lo planteado, se define el alcance de la mejora para los tipos de

servicio de: Servicio de Calibracion y Servicio de Mantenimiento.

3.2.2. Férmula del Porcentaje de Cumplimiento:

El sistema de trabajo actual de la empresa Q.C.P. SAC esta basado a la facturacion
mensual de aquellos servicios de Calibracion y/o Mantenimiento que cuenten con el Acta de
conformidad del Cliente y de esa manera puedan ser considerados en el célculo del porcentaje de

Cumplimiento como O/T atendida. El porcentaje viene dado por la siguiente férmula:

N° de Orden de trabajo atendido

% de Cumplimiento =
N°® de Orden de trabajo recepcionado

El porcentaje de cumplimiento en relacién a la atencidn de los Tipos de Servicio (ver Tabla
N°5) que generan mayor rentabilidad (Servicio de Calibracion y Servicio de Mantenimiento y
Calibracién), viene dada por:

N° Ordenes de Trabajo promedio recepcionado al afio = 700 + 494 = 1,194
N° Ordenes de Trabajo promedio recepcionado al mes = 1,194 / 12 = 99
N° Ordenes de Trabajo promedio atendido al afio = 529 + 321 = 850

N° Ordenes de Trabajo promedio atendido al mes =850/ 12 =70

- ) 850/12 70.83
% Cumplimiento mensual promedio = (—] *100% = l[ -
119412 99.50

)%100% = 71.18%

El porcentaje de Cumplimiento mensual promedio en relacién al afio base 2016, es de
71.18%, que corresponde al valor que se desea incrementar con la implementaciéon de la

propuesta de mejora de procesos.

Gutiérrez Luis, Karen Y. / Rimachi Terres, Rene A. Péag. 44



PROPUESTA PARA EL INCREMENTO DEL PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO
UNIVERSIDAD EN EL PROCESO DE ATENCION DE SERVICIOS EN LA EMPRESA QUALITY
PRIVADA DEL NORTE CERTIFICATE DEL PERU S.A.C APLICANDO HERRAMIENTAS DE INGENIERIA

N

3.2.3. Descripcién Actual del Proceso de Ventas

3.2.3.1. Flujo de Actividades ala Gestion de Ventas:

Se desarrolla el flujo de actividades asociadas al proceso de Ventas, asi como su

interaccién con otros procesos.

Figura N° 14. Diagrama de Flujo del Proceso de Ventas

PROCESO DE VENTAS

EJECUTIVO DE VENTAS DIRECTOR TECNICO

ANALIZAR PLAN DE
VENTAS -

S UNA VENTA
DIRECTA?

Si
v

Quien previamente|
solicito las
condiciones del
RECEPCIONAR Cliente.

No—» REQUERIMIENTO DE
ATEN. AL CLIENTE

SOLICITAR
CONDICIONES DE
EJECUCION

!

ANALIZAR
FACTIBILIDAD DEL
SERVICIO

v

INGRESAR DATOS ENVIAR SOLICITUD
DESERVICIOAL —)»  DE PEDIDO AL
SOSTWARE INT. DIRECTOR TECNICO

A

GENERAR N° DE
EXPEDIENTE DE
SERVICIO

i No
. A
ELABORAR INFORMAR AL

PRESUPUESTO CLIENTE QUE NO ES
VIABLE EL SERVICIO

A
n

ALCANCE DE LA
MPRESA?

ENVIAR AL CLIENTE
EL PRESUPUESTO

LLENAR HOJA DE
SEGUIMIENTO

v '

LLENAR HOJA DE
SEGUIMIENTO CON - GENERAR EL ARCHIVAR
»
DATOS PRESUPUESTO PRESUPUESTO
ADICIONALES
¢ Las modificaciones
se deben informar
VALIDAR DATOS EN al Cliente.
EL CLIENTE -
l Para elaborar la O/T
correspondiente
ENTREGAR L v
PRESUPUESTO AL FIN
AREA DE ATEN. AL > ( )
CLIENTE

Fase

Fuente: Elaboracion propia.
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3.2.3.2. DAP de la Gestiéon de Ventas:

Se desarrolla el Diagrama de Actividades de Proceso (DAP) asociadas al proceso de

Ventas, asi como su interaccién con otros procesos.

Figura N° 15. DAP del Proceso de Ventas

DAP - GESTION DE VENTAS

Q.C.P.SAC Resumen DAP

EMPRESA :
PROCESD : Gestign de Ventas Actividad NOmero| Tiempo
Operacién @ 12 |23800
B Actual Transporte - 0 0.00
FECHA : 15/07/2016 Inspeccion - o 0.00
Retraso - 1 20.00
Almacenaje v 0 0.00

Operacion/Inspeccicn I | 35.00

L @ RESPONSABLE
(min.} [mts)

1 |Analizar Plan de ventas mensual 120 X Ejecutivo de Ventas
2 |Recepcionar requerimiento del area de Atencian al Cliente 10 X Ejecutivo de Ventas
3 |Solicitar condiciones de Ejecucion 25 X Ejecutivo de Ventas
4 |Analizar factibilidad del servicio 15 X Ejecutivo de Ventas
5 |Ingresar datos del servicio al Software interno 15 X Ejecutivo de Ventas
& |Enviar solicitud de pedido al Director técnico 10 X Ejecutive de Ventas
7 |Analizar dispenibilidad de atencign segln alcance de la empresa 20 X % Director TEcnico

2 |Informar al Cliente |a disponibilidad a la atencidn 10 X Director TEchico

g |Generar N* de expediente de servicio 13 X Ejecutive de Ventas
10 |Elaborar presupuesto propuesto 17 X Ejecutive de Ventas
11 |Enviar al cliente el presupuesto 7 X Ejecutive de Ventas
12 |Registrar Hoja de seguimiento 8 X Ejecutivo de Ventas
13 |Generar presupuesto final 5 X Ejecutivo de Ventas
14 |Entregar el presupuesto al drea de Atencidén al cliente 3 X Ejecutivo de Ventas

TOTAL 283.00 0.00 12 0 0 1 0 2

Fuente: Elaboracion propia.

3.2.3.3. Analisis de Causa - efecto:

Se desarrolla el analisis de Causa - efecto asociada a la actividad que genera mayor

acumulacion de tiempo de espera dentro del proceso de Ventas.
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Figura N° 16. Diagrama Causa — Efecto: Proceso de Ventas

DIAGRAMA CAUSA - EFECTO : PROCESO DE VENTAS

Falta de Capacitacion al
N —»
personal de Aten. Al Cliente Falta de personal para

Computadoras

obsoletas revision de los pedidos

Personal No

Equipos de Aire comprometido al trabajo Falta de Comunicacién
acondicionado defectuoso con otras dreas n
Registro No adecuado de
4 condiciones para la ejecucion
Software no / segun tipo de servicio
Ambiente de estrés aplicable en campo Procedimientos no
y cansancio por vendedores adecuados a la necesidad
Falta de Actividad
Software con —
) . ) . segun procedimiento
Clientes impacientes

Formatos .
. Falta de manejo
inadecuados A
de Indicadores ?

Fuente: Elaboracién propia.

Aplicando las herramientas de ingenieria: flujograma, diagrama de actividades de proceso,
toma de tiempos y diagrama de causa efecto sobre el proceso de Gestién de Ventas, nos
permite analizar e identificar las mejoras a realizar sobre los problemas identificados como

“cuellos de botella” de acuerdo al andlisis bajo el enfoque de mejora por procesos.

Mejora a Realizar:

1. Modificar las funciones a la Descripcién del puesto del Responsable de Investigacion y
Desarrollo.

2. Mejorar la ventana de Registro de datos del Pedido de Servicio (Adicionar campo “otros
costos”).

3. Mejorar la ventana de Registro de datos de la Emision de Presupuesto (direcciones y
contactos).
Desarrollar el envio automético de los correos a través del software.

Capacitacién técnica al area de Atencion al Cliente.
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3.2.4. Descripcién Actual del Proceso de Atencidn al Cliente:

3.2.4.1. Flujo de Actividades al Proceso de Atencién al Cliente:

Se desarrolla el flujo de actividades asociadas al proceso de Atencién al Cliente, asi como

su interaccioén con otros procesos.

Figura N° 17. Diagrama de Flujo del Proceso de Atencién al Cliente

PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE

COORDINADORA DE ATENCION AL CLIENTE

INICIO B
Puede ser por: e-mail,

teléfono o presencial

RECEPCION DE =
REQUERIMIENTO

) REGISTRAR CLIENTE
@ S| eN BASE DE DATOS

No

v

ANALIZAR
REQUERIMIENTO

DESIGNAR LA
ATENCION AL
EJECUTIVO DE
VENTAS
DESIGNAR AL JEFE
DE CALIDAD
No
v v v
co/?\lTsELTLaiRDE P DESIGNAR AL JEFE PROCESO DE
<t
AR DE OPERACIONES VENTAS
RECEPCIONA
PRESUPUESTO DEL (<€
EJEC. DE VENTA
GENERA O/TY PROCESO DE
ENTREGA AL AREA > GESTION DE
DE OPERACIONES SERVICIOS
RECEPCIONAR PROCESO DE
CERTIFICADOS SERVICIO
VALIDADOS TECNICO
PROGRAMAR =0 EE
ENTREGA DE D
CERTIFICADOS
\ 4
BN DESPACHAR
( > < CERTIFICADOS

Fase

Fuente: Elaboracién propia.
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3.2.4.2. DAP de Atencion al Cliente:

Se desarrolla el Diagrama de Actividades de Proceso (DAP) asociadas al proceso de

Atencion al Cliente, asi como su interaccién con otros procesos.

Figura N° 18. DAP del Proceso de Atencién al Cliente

EMPRESA : Q.C.P.5AC

DAP - ATENCION AL CLIENTE

Resumen DAP

Atench.‘rn al Cliente Actividad Namerg| Tiempo

Operacién @ | w0 |17500

METODO : Actual Transporte )| 1 |1000

FECHA : 15/07/2016 Inspeccidn Bl o 0.00

Retraso | 2 |50

Almacenaje v 0 0.00

Operacion/Inspeccion i | 2 35.00

Tiempo  Distancia
RESPONSABLE
{min.) (mts)
1 |Recepcion de requerimiento 15 X Coord. Atencicn al Cliente
2 |Registrara Cliente nuevo en base de Datos 15 X Coord. Atencicn al Cliente
3 |Analizar requerimiento 30 Coord. Atencicn al Cliente
4 |ldentificar tipo de consulta 5 X Coord. Atencicn al Cliente
5 |Derivar quejas y/o consultas al lefe de Calidad / Operaciones 10 X Coord. Atencicn al Cliente
6 |Atender consulta de Cliente 15 X Coord. Atencign al Cliente
7 |Designar la atencién al Ejecutive de Ventas 5 Coord. Atencicn al Cliente
8 |Recepcionar Presupuesto del Ejecutivo de ventas 5 X Coord. Atencion al Cliente
9 |Generar O/T 15 X X Coord. Atencion al Cliente
10 |Entregar O/T al area de Operaciones 10 ¥ Coord. Atencian al Cliente
11 |Recepcionar Certificados, firmar cargos 10 ¥ Coord. Atencian al Cliente
12 |Programar entrega de Certificados 25 ¥ Coord. Atencidn al Cliente
13 |Coordinar despachar Certificados 60 ¥ ¥ Coord. Atencidn al Cliente
TOTAL 220.00 0.00 10 1 o 2 o

Fuente: Elaboracién propia.

3.2.4.3. Andlisis de Causa - efecto:

Se desarrolla el analisis de Causa - efecto asociada a la actividad que genera mayor

acumulacion de tiempo de espera dentro del proceso de Atencion al Cliente.
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Figura N° 19. Diagrama Causa — Efecto: Proceso de Atencion al Cliente

DIAGRAMA CAUSA — EFECTO : PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE

Falta de conocimiento de

Computadoras la gestion de ventas

obsoletas
Falta de Capacitacion al

personal de Aten. Al Cliente
Equipos de Aire

acondicionado defectuoso
Falta de validacion de datos

para la generacién de la O/T
Software no
Ambiente de estrés aplicable en campo 4 Manual de funciones

y cansancio por vendedores sin cumplir
Software con Registrar informacién
limitaciones incompleta
Formatos .
) —_— Incumplimiento
inadecuados

al procedimiento ?

Falta de Comunicacion
con otras dreas

DIAGRAMA CAUSA — EFECTO : PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE

Falta de conocimiento de

Maquinas la gestion de ventas

Obsoletas
Falta de Personal
de Mensajeria

No hay
Movilidad propia

Falta de Comunicacién
con el rea de Ventas

Nl Mala programacién de
o entrega de certificados
. ) Falta asignar Mal registro de datos
Ambiente de estrés e 4

restricciones al sistema

y cansancio
Software con No se practica entrega
limitaciones parcial de Certificados
. RELILELSS — Incumplimiento
inadecuados

al procedimiento ?

Fuente: Elaboracion propia.
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Aplicando las herramientas de ingenieria. Flujograma, diagrama de actividades de
proceso, toma de tiempos y diagrama de causa efecto sobre el proceso de Atencion al
Cliente, nos permite analizar e identificar las mejoras a realizar sobre los problemas
identificados como “cuellos de botella” de acuerdo al analisis bajo el enfoque de mejora

por procesos.

Mejora a Realizar:

Realizar capacitacion referente a la importancia de la Atencion al Cliente.

Realizar capacitacion referente a la Gestién de Ventas (explicacidn de casuisticas).
Colocar restricciones al software de registro de datos de Pedido de Servicio.

Mejorar el procedimiento actual para realizar la entrega parcial de los Certificados.

o > N E

Trasladar responsabilidades del Coordinador de Atencion al Cliente al Asistente de

Ventas.
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3.2.5. Descripcién Actual del Proceso de Gestion de Servicios:

3.2.5.1. Flujo de Actividades al Proceso de Gestidn de Servicios:

Se desarrolla el flujo de actividades asociadas al proceso de Gestidon de Servicios, asi
€omo su interaccidn con otros procesos.

Figura N° 20. Diagrama de Flujo del Proceso de Gestidn de Servicios

PROCESO DE GESTION DE SERVICIOS

JEFE DE OPERACIONES COORD. DE SERVICIOS

RECEPCIONAR O/T

)

VALIDAR Y
APROBAR O/T

PROGRAMACION
SEMANAL

Por ejemplo: Fecha,
horarios, condiciones,

A4 certificaciones médicos,
entre otros.
SOLICITAR COORDINAR L
CORRECCIONA  |<€—No P DISPONIBILIDAD
EJEC. DE VENTAS DEL CLIENTE

v

A 4 COORDINAR
PROCESO DE DISPONIBILIDAD DE
ATENCION AL > RECCE:;S;Z?[?OWT TECNICOS
CLIENTE =
¢ Movilidad, patrones,
equipos, otros.
VALIDAR L
DISPONIBILIDAD DE
RECURSOS

INFORMAR LA NO
DISPONIBILIDAD DE N
LOS RECURSOS AL ©
CLIENTE

SE PUEDE
REALIZAR EL
ERVICIO?

INFORMAR
PROGAMA DE
TRABAJO A LOS
INVOLUCRADOS _
¢ Junto con todos los
recursos necesarios,
PROCESO DE ENTREGAR O/T AL formatos, fichas, etc.
SERVICIO <€ SUPERVISOR =
TECNICO TECNICO r
Atencién a consultas y
seguimiento de la O/T
REVISAR REGISTRO PROCESO DE
> DEL SERVICIO > ATENCION AL
REALIZADO CLIENTE
l Formatos de Registros
de medicion
ENTREGAR L
REGISTRO DE
DATOS A CALIDAD

FIN

Fuente: Elaboracién propia.
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3.2.5.2. DAP de la Gestién de Servicios:

Se desarrolla el Diagrama de Actividades de Proceso (DAP) asociadas al proceso de

Gestion de Servicios, asi como su interaccién con otros procesos.

Figura N° 21. DAP del Proceso de Gestion de Servicios

EMPRESA : Q.CP.3AC

PROCESO : Gestidn de Servicios

Actual
15/07/2016

METODO :

FECHA :

DAP - GESTION DE SERVICIOS

Resumen DAP

Actividad Numero|Tiempo
Operacién @ 10 |1600
Transporte ‘ o 0.00
Inspeccion - o 0.00
Retraso - 1 30.00
Almacenaje v o 0.00
Operacion/Inspeccicn 3 62.00

[ ] RESPONSABLE
1 |Recepcionar O/T 3 X lefe de Operaciones
2 |validar y aprobar O/T 7 ¥ lefe de Operaciones
4 |Solicitar correccidn a Ejecutivo de ventas 30 X ¥ Jefe de Operaciones
5 |Entregar O/T al Coordinador de Servicios 5 X lefe de Operaciones
6 |Realizar el programa semanal 30 X Coordinador de Servicios
7 |Coordinar disponibilidad del Cliente 25 X Coordinador de Servicios
8 |Coordinar disponibilidad de técnicos 20 X Coordinador de Servicios
9 |Validar disponibilidad de recursos 25 X Coordinador de Servicios
10 |Informar inconvenientes al Cliente 18 X Coordinador de Servicios
11 |Informar programa de trabajo a los involucrados (correo) 10 X Coordinador de Servicios
12 |Entregar O/T al Supervisor Técnico 5 X Coordinador de Servicios
13 |Revisar Registro del Servicio realizado 30 X Coordinador de Servicios
14 |Entregar registro de Datos a Calidad 20 X Coordinador de Servicios
TOTAL 228.00 0.00 10 0 0 1 3

Fuente: Elaboracion propia.

3.2.5.3. Analisis de Causa — efecto:

Se desarrolla el analisis de Causa - efecto asociada a la actividad que genera mayor

acumulacion de tiempo de espera dentro del proceso de Gestién de Servicios.
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Figura N° 22. Diagrama Causa — Efecto: Proceso de Gestion de Servicios

DIAGRAMA CAUSA — EFECTO : PROCESO DE GESTION DE SERVICIOS

Falta de conocimiento de

Méquinas Rt
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No hay Falta de Comunicacién
Movilidad propia \ con el rea de Ventas
R Mala programacion
de Servicios
Falta asignar ‘ Ma(la.clonsulta d?
4 disponibilidad del cliente

Amt:/lecr;tn!es::deostres restricciones al sistema No asegura disponibilidad
Falta de Caja chica de Recursos (técnicos,
Falta asignar campos patrones, otros)
para informacién Poca comunicacién
en el software con Direccidn Técnica : o
Falta de seguimiento al proceso

Fuente: Elaboracion propia.

Aplicando las herramientas de ingenieria: flujograma, diagrama de actividades de proceso,
toma de tiempos y diagrama de causa efecto sobre el proceso de Gestibn de Servicios,
nos permite analizar e identificar las mejoras a realizar sobre los problemas identificados

como “cuellos de botella” de acuerdo al analisis bajo el enfoque de mejora por procesos.

Mejora a Realizar:
Capacitacion al personal respecto a la informacién del registro de Servicio.
Mejorar el presupuesto de Caja chica.

Mejorar formato de Acta de Conformidad de Registro de Trabajo.

el

Elaborar el formato en Excel del Programacién semanal.
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3.2.6. Descripcién Actual del Proceso de Servicio Técnico:

3.2.6.1. Flujo de Actividades al Proceso de Servicio Técnico:

Se desarrolla el flujo de actividades asociadas al proceso de Soporte Técnico, asi como su
interaccién con otros procesos.

Figura N° 23. Diagrama de Flujo del Proceso de Servicio Técnico

PROCESO DE SERVICIO TECNICO
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RECEPCIONAR O/T L

Junto con recursos

3 DEL JEFE DE
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Si falta algun
. documento o
INFORMAR AL AREA patrén a utilizar.
DE SERVICIOS y
soucar  [€Ne
CORRECCION
Si
A 4
ENTREGAR O/T A RECEPCIONAR Y
TECNICOS »  VALIDAR LOS
METROLOGOS RECURSOS
REALIZAR LA
»  EJECUCION DEL
SERVICIO
SOLICITAR
REPORGRAMAR EL SE REALIZO EL No> REPROGRAMACION
TRABAJO FALTANTE SERVICIO? AL COORD. DE
SERVICIOS
A
h 4
PRESENTAR LOS
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SUPERVISOR DE [« INCUMPLIMIENTO
SERV. TECNICO DE ATENCION
ENTREGAR AL
COORD.DE
SERVICIOS REG. DE
MEDICION
PROCESO DE
GESTION DE <t
SERVICIOS
FIN

Fase

Fuente: Elaboracién propia.
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3.2.6.2. DAP del Servicio Técnico:

Se desarrolla el Diagrama de Actividades de Proceso (DAP) asociadas al proceso del

Servicio Técnico, asi como su interaccién con otros procesos.

Figura N° 24. DAP del Proceso de Servicio Técnico

EMPRESA : Q.C.P. 5AC
PROCESO : Servicio Técnico

METODO : Actual

FECHA : 15/07/2016

DAP - SERVICIO TECNICO

Resumen DAP

Actividad Namero| Tiempo

Operacion @ | 0 |sss00
Transporte ‘ o 0.00
Inspeccion - o 0.00
Retraso - o 0.00
Almacenaje v ] 0.00
Operacion/inspeccién . 2 23.00

RESPONSABLE

* Valor promedio. Depende del tipo de servicie realizado y del tipo de herramienta o equipe a calibrar.

1 |Recepcionar O/T 3 X Supervisor de Servicio Técnico
2 |validar conformidad de O/T 5 X Supervisor de Servicio Técnico
3 |Solicitar correccion de OfT 25 X Supervisor de Servicio Técnico
4 |Entregar Q/T a Técnicos metrologos 10 X Supervisor de Servicio Técnico
5 |Recepcionar O)T yvalidar recursos 18 X Técnico Metrélogo
6 |Realizar ejecucion del servicio * 360 X Técnico Metrologo
7 |Informar a Supervisor técnico sobre trabajo realizado 15 X Técnico Metrologo
8 |Solicitar reprogramacicén al Coord. De Servicios 18 X Técnico Metrélogo
g |lustificar motivos por incumplimiento de atencion 20 X Técnico Metrologo
10 |Realizar el Registro de medician * 120 X Técnico Metrologo
10 |Realizar el Registro de medicign * 120 X Técnico Metrélogo
11 |Entregar al Cood. De Servicios el Registro de medicion 10 X Técnico Metrologo
12 |Atender consultas del drea de Servicios. 5 X Técnico Metrologo
TOTAL 609.00 0.00 10 0 o o 2

Fuente: Elaboracién propia.

3.2.6.3. Analisis de Causa - efecto:

Se desarrolla el analisis de Causa - efecto asociada a la actividad que genera mayor

acumulacion de tiempo de espera dentro del proceso de Servicio Técnico.
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Figura N° 25. Diagrama Causa — Efecto: Proceso de Servicio Técnico

DIAGRAMA CAUSA — EFECTO : PROCESO DE SERVICIO TECNICO
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Fuente: Elaboracion propia.

Aplicando las herramientas de ingenieria: flujograma, diagrama de actividades de proceso,
toma de tiempos y diagrama de causa efecto sobre el proceso de Servicio Técnico, nos
permite analizar e identificar las mejoras a realizar sobre los problemas identificados como

“cuellos de botella” de acuerdo al andlisis bajo el enfoque de mejora por procesos.

Mejora a Realizar:
1. Capacitacion al personal respecto al procedimiento de Atencién al cliente.
Mejorar el formato de Acta de Conformidad de Registro de trabajo.

3. Establecer programa de seguimiento y control de servicios.
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3.2.7. Descripcién Actual del Proceso de Gestion de Calidad:

3.2.7.1. Flujo de Actividades al Proceso de Gestidn de Calidad:

Se desarrolla el flujo de actividades asociadas al proceso de Gestién de Calidad, asi como
su interaccioén con otros procesos.

Figura N° 26. Diagrama de Flujo del Proceso de Gestion de Calidad
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Fuente: Elaboracién propia.
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3.2.7.2. DAP de la Gestion de Calidad:

Se desarrolla el Diagrama de Actividades de Proceso (DAP) asociadas al proceso de

Gestion de Calidad, asi como su interaccion con otros procesos.

Figura N° 27. DAP del Proceso de Gestion de Calidad

EMPRESA : Q.CP.SAC

PROCESO : Gestion de la Calidad

METODO : Actual
15/07/2016

FECHA :

DAP - GESTION DE LA CALIDAD

Resumen DAP

Actividad Mimero| Tiempo

Operacién @ 1 23100
Transporte ‘ o 0.00
Inspeccicn - o 0.00
Retraso | o | oo
Almacenaje v 0 0.00

Operacidn/Inspeccidn i | 22.00

[ ] RESPONSABLE
1 |Recepcionar O/T y Registro de medicidn 5 X Jefe de Calidad
2 |Verificar Datos registrados 7 % Jefe de Calidad
3 |Entregar documentos no conformes al Coord. De Servicios 15 X Jefe de Calidad
4 |Entregar documentos conformes al Digitador 10 ® lefe de Calidad
5 |Ingresar datos al Software 150 ® Digitador
6 |Procesar datos 5 ® Digitador
7 |Imprimir borradores de Cerftificados 5 ® Digitador
2 |Entegar al Jefe de Calidad para aprobacion 7 ¥ Digitador
9 |Revisar borradores de Certificados 5 X lefe de Calidad
10 |Modificar borradores de certificados no conformes 10 X Digitador
11 |Indicar la impresien de los Certificados 5 X lefe de Calidad
12 |Imprimir los Certificados originales 7 X Digitador
13 |Entregar Certificados al Jefe de Calidad 7 X Digitador
14 |Registrar Certificados en base de datos 10 X lefe de Calidad
15 |Entregar Certificados al area de Atencion al Cliente 5 X lefe de Calidad

TOTAL 253.00 0.00 12 o o o 0 3

Fuente: Elaboracion propia.

3.2.7.3. Anaélisis de Causa — efecto:

Se desarrolla el analisis de Causa - efecto asociada a la actividad que genera mayor

acumulacion de tiempo de espera dentro del proceso de Gestion de Calidad.
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Figura N° 28. Diagrama Causa — Efecto: Proceso de Gestion de Calidad

DIAGRAMA CAUSA — EFECTO : PROCESO DE GESTION DE CALIDAD
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Fuente: Elaboracion propia.

Aplicando las herramientas de ingenieria: flujograma, diagrama de actividades de proceso,
toma de tiempos y diagrama de causa efecto sobre el proceso de Gestion de Calidad, nos
permite analizar e identificar las mejoras a realizar sobre los problemas identificados como

“cuellos de botella” de acuerdo al andlisis bajo el enfoque de mejora por procesos.

Mejora a Realizar:

Modificar descripcién del puesto del Responsable de Investigacién y desarrollo.
Incluir el pedido de hojas membretadas en el consumo mensual.

Contratar personal digitador.

Capacitacion técnica al personal del area de Calidad.

Establecer contrato con penalidades al servicio de mensajeria.

N e o

Capacitacion al tema de priorizacion de atencion por categoria de cliente.
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3.3. Desarrollo el Objetivo 3:

Para el desarrollo del objetivo N°3, se realiza nuevamente un DAP con las actividades
relacionadas a la implementacion de la propuesta de mejora, mostrando los datos del estudio de
tiempo propuesto a las nuevas actividades del flujo de la Gestién de Atencion de Servicios. Con
informacion de los tiempos actuales, se determina el porcentaje de Cumplimiento Actual, asi como
el porcentaje de Cumplimiento propuesto que resulta con la reduccién y/o eliminaciéon de los
tiempos muertos identificados. Se muestran las mejoras a implementar en cada proceso que pasa
por la actualizacion de manual de funciones, modificacidn/elaboracion de procedimientos y
formatos, planteamientos de desarrollo del software interno, capacitaciones técnicas, contratacion
de personal, aumento de presupuesto entre otros, a fin de establecer una propuesta de tiempo

ahorrado.

3.3.1. Porcentaje Actual de Cumplimiento de la Gestion de Atencidn de Servicios:

3.3.1.1. Tiempo total actual en la Atencién de una O/T:

Se consolida todos los tiempos involucrados en las actividades relacionadas al proceso de

la Gestion de Atencién de Servicios.

Tabla N° 7. Tiempo Actual del promedio de atencion de una O/T
o A ar .t Tiempo Tiempo promedio de

Proceso A BN CE involucradr()) (min) ate:ci(:’n (Hrs/OT)
Ventas 14 303
Atenciodn al Cliente 13 295
Gestion de Servicios 13 258 28.63
Servicio Técnico 12 609
Gestion de Calidad 15 253

TOTAL 67 1718

Fuente: Elaboracion propia.

Tiempo promedio de atencion al flujo completo de una Orden de Trabajo = 1,718min = 28.63
Hrs/OT.

3.3.1.2. Porcentaje de Cumplimiento Actual:
De acuerdo a lo mencionado en la Tabla N°5 y el punto 3.2.2, el porcentaje promedio de

cumplimiento es de: 71.18%.
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3.3.2. Porcentaje Propuesto de Cumplimiento a la Gestion de Atencién de

Servicios:

3.3.2.1. Tiempo total Propuesto involucrado a la Gestion de Ventas: Se realiza el nuevo DAP
indicando el nuevo tiempo que corresponderia luego de implementar las mejoras indicadas luego
de detectar los cuellos de botellas mediante el andlisis de Causa — Efecto en cada uno de los

procesos involucrados.

3.3.21.1. DAP Propuesto del proceso de Ventas:
Se modifican funciones del Responsable de Investigacion y Desarrollo, se
desarrolla la mejora en la ventana de “Pedido de Servicio” y “Emision de

Presupuesto”, acompafados de la capacitacion al personal respectivo.

Figura N° 29. Nuevo DAP del Proceso de Ventas

DAP - GESTION DE VENTAS

EMPRESA : Q.CP.SAC Resumen DAP

PROCESO : Gestion de Ventas Actividad Numerol p:l::‘;;D 1;:::3?
Operacion . 12 206.00 | 2458.00
METODO : Propuesto Transporte ‘ 1] 0.00 0.00
FECHA : 01/09/2017 Inspeccion - 1] 0.00 0.00
Retraso » 0 000 | ooo
Almacenaje v ] 0.00 0.00
Operacién/inspeccion | [ 1| 3 3000 | 55.00

23600 30300 Ahorrode tiempo: &7.00

Tiempo Tiempo

Actual  Propuesto e RESPONSABLE

{min.) [min.) [mits)
1 |Analizar Plan de ventas mensual 120 120 X Ejecutivo de Ventas
2 |Recepcionar requerimiento del &rea de Atencidn al Cliente 10 10 X Ejecutivo de Ventas
3 |Solicitar condiciones de Ejecucion 25 0 X Ejecutive de Ventas
4 |Analizar factibilidad del servicic 15 15 X Ejecutivo de Ventas
5 |Ingresar datos del servicio al Software interno 15 17 X Ejecutive de Ventas
6 |Enviar solicitud de pedido al Director técnico 10 o X Ejecutivo de Ventas
7 |Analizar disponibilidad de atencidn segiin alcance de la empresa 40 10 X Director Técnico
8 |Analizar disponibilidad de atencion segin alcance de la empresa o 5 X Responsable de 14D
g |Informar al Cliente la disponibilidad a la atencion 10 5 X Director Técnice
10 |Generar N* de expediente de servicio 13 13 X Ejecutivo de Ventas
11 |Elaborar presupuesto propuesto + condiciones de Servicio 17 25 X Ejecutive de Ventas
12 |Enviar al cliente el presupuesto 7 3 X Ejecutivo de Ventas
13 |Registrar Hoja de seguimiento 8 8 X Ejecutivo de Ventas
14 |Generar presupuesto final 5 5 X Ejecutive de Ventas
15 |Entregar el presupuesto al drea de Atencidn al cliente 8 ] X Ejecutivo de Ventas

TOTAL 303.00 236.00 0.00 12 o o o 0 3

Fuente: Elaboracién propia.

La implementacién de los cambios en el proceso de Ventas, involucra una propuesta de

reduccion de tiempo en las actividades involucradas a la Gestion de Atencién de Servicios.
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Ahorro de Tiempo: 67 minutos por O/T.

3.3.21.2. DAP Propuesto del proceso de Atencion al Cliente:
Se maodifican funciones del Asistente de Ventas y del Coordinador de Atencién
al Cliente, asi como la mejora en el desarrollo de la ventana de “Pedido de

Servicio” y capacitaciones al personal responsable.

Figura N° 30. Nuevo DAP del Proceso de Atencion al Cliente

DAP - ATENCION AL CLIENTE

PROCESO : Atencidn al Cliente Actividad Namero| p:lir:;n 112:1::
Operacion . 10 130.00 | 250.00
METODO : Propuesto Transporte ‘ 1 0.00 10.00
FECHA : 01/09/2017 Inspeccion - o 0.00 0.00
Retraso » 0 000 | 000
Almacenaje v 0 0.00 0.00
Operacion/Inspeccién - z 2500 | 35.00

15500 29500 Ahorro de tiempo: 140.00

Tiempo Tiempo

Rettedl Pt . RESPONSABLE
{miin.} {min.} [mts)
1 |Recepcion de requerimiento 15 10 X Coord. Atencion al Cliente
2 |Registrar Cliente nuevo en base de Datos 15 15 X Coord. Atencion al Cliente
3 |Analizar requerimiento 30 20 X Coord. &tencidn al Cliente
4 |ldentificar tipo de consulta 5 5 % Coord. Atencion al Cliente
5 |Derivar quejas y/o consultas al lefe de Calidad / Operaciones 10 10 X Coord. Atencion al Cliente
6 |atender consulta de Cliente 15 20 X Coord. Atencidn al Cliente
7 |Designar la atencidn al Ejecutivo de Ventas 5 5 X Coord. &tencidn al Cliente
8 |Recepcionar Presupuesto del Ejecutive de ventas 5 5 X Asistente de Ventas
9 |Generar O/T 30 ] X Asistente de Ventas
10 |Entregar O/T al area de Operaciones 10 ] X Coord. Atencion al Cliente
11 |Recepcionar Certificados, firmar cargos 10 10 X Ejecutivo de ventas
12 |Programar entrega de Certificados 25 20 X Asistente de Ventas
13 |Coordinar despachar Certificados 120 35 X Asistente de Ventas
TOTAL 295.00 155.00 0.00 10 1 0 o 0 2

Fuente: Elaboracion propia.
La implementacién de los cambios en el proceso de Atencién al Cliente, involucra una
propuesta de reduccion de tiempo en las actividades involucradas a la Gestion de

Atencién de Servicios.

Ahorro de Tiempo: 140 minutos por O/T.

Gutiérrez Luis, Karen Y. / Rimachi Terres, Rene A. Pag. 63




UNIVERSIDAD

N

PROPUESTA PARA EL INCREMENTO DEL PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO

EN EL PROCESO DE ATENCION DE SERVICIOS EN LA EMPRESA QUALITY

PRIVADA DEL NORTE CERTIFICATE DEL PERU S.A.C APLICANDO HERRAMIENTAS DE INGENIERIA

3.3.2.1.3.

DAP Propuesto del proceso de Gestion de Servicios:

Se realizan capacitaciones al personal respecto a la informacion del registro

de Servicio y el nuevo formato del Acta de conformidad de Trabajo. Se mejora

el presupuesto de Caja chica a fin de minimizar los problemas de falta de

presupuesto. Se mejora el control de la programacién mediante la elaboracion

de un formato en Excel.

Figura N° 31. Nuevo DAP del Proceso de Gestidon de Servicios

EMPRESA : C.C.P.SAC
PROCESO : Gestidn de Servicios
METODO : Propuesto

FECHA : 01/09/2017

Resumen DAP

DAP - GESTION DE SERVICIOS

Tiempo
Actual

(min.)

Tiempo
Propuesto

(min.}

Distancia

(mts)

166.00

Actividad Nimero| pE;T:;D 11?:_:
Operacion . 10 121.00 | 196.00
Transporte - ] 0.00 0.00
Inspeccion - 0 0.00 0.00

Retraso » 0 000 | coo
Almacenaje v ] 0.00 0.00
Operacion/Inspeccion - 3 4500 | 62.00

258.00 Ahorro de tiempo :

92.00

RESPONSABLE

1 |Recepcionar O/T 3 3 X lefe de Operaciones
2 |Validar y aprobar O/T 7 5 X lefe de Operaciones
3 |Selicitar correccidn a Ejecutivo de ventas 60 10 X lefe de Operaciones
4 |Entregar O/T al Coordinador de Servicios 5 5 ® lefe de Operaciones
5 |Realizar programacidn de una O/T en el programa semanal 30 30 ® Coordinador de Servicios
6 |Coordinar disponibilidad del Cliente 25 15 ® Coordinador de Servicios
7 |Coordinar disponibilidad de técnicos 20 15 ® Coordinador de Servicios
g [|validar disponibilidad de recursos 25 20 ¥ Coordinador de Servicios
g |Informar incoenvenientes al Cliente 18 18 ® Coordinador de Servicios
10 |Informar programa de trabajo a los involucrades (correo) 10 10 X Coordinador de Servicios
11 |Entregar O/T al Supervisor Técnico 5 5 X Coordinador de Servicios
12 |Revisar Registro del Servicio realizado 30 20 ¥ Coordinador de Servicios
13 |Entregar registro de Datos a Calidad 20 10 X Coordinador de Servicios
TOTAL 258.00 166.00 0.00 10 ] 0 3

Fuente: Elaboracién propia.

La implementacion de los cambios en el proceso de Gestion de Servicios, involucra una

propuesta de reduccién de tiempo en las actividades involucradas a la Gestion de

Atencién de Servicios.

Ahorro de Tiempo: 92 minutos por O/T.
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3.3.2.1.4. DAP Propuesto del proceso de Servicio Técnico:

Se realizan capacitaciones al personal respecto al procedimiento de Atencion

al cliente, ya que se vienen incumpliendo responsabilidades. Se mejora el

formato de Acta de conformidad de registro de trabajo.

Figura N° 32. Nuevo DAP del Proceso de Servicio Técnico

EMPRESA : Q.C.P.SAC

PROCESO : Servicio Técnico

METODO : Propuesto
FECHA : 01/09/2017

DAP - SERVICIO TECNICO

Resumen DAP

Tiempo Tiempo

Actividad Namerof P:;:T:;D Zi:j:

Operacion . 10 | 491.00 | 586.00
Transporte ‘ ] 0.00 0.00
Inspeccian [ | 0 000 | 000
Retraso » 0 000 | 000
Almacenaje v 0 0.00 0.00
Operacién/inspeccion | [ | 2 18.00 | 23.00

509.00

609.00 Ahorro de tiempo : 100.00

Actual  Propuesto Distancia RESPONSABLE

[min.) [min.) [mts)
1 |Recepcionar /T 3 3 X Supervisor de Servicio Técnico
2 |Validar conformidad de O/T 5 0 % Supervisor de Servicio Técnico
3 |Solicitar correccién de OfT 25 20 X Supervisor de Servicio Técnico
4 |Entregar O/T a Técnicos metrélogos 10 5 X Supervisor de Servicio Técnico
5 |Recepcionar O/Ty validar recursos 18 18 X Técnico Metrdlogo
6 |Realizar ejecucion del servicic * 360 360 X Técnico Metrélogo
7 |Informar a Supervisor técnico sobre trabajo realizado 15 15 ¥ Técnico Metrologo
8 |Solicitar reprogramacion al Coord. De Servicios 18 i3 ¥ Técnico Metrdlogo
9 |lustificar motives por incumplimiento de atencién 20 15 X Técnico Metrélogo
10 |Realizar el Registro de medicion * 120 45 X Técnico Metralogo
11 |Entregar al Cood. De Servicios el Registro de medicidn 10 10 X Técnico Metrdlogo
12 |Atender consultas del drea de Servicios. 5 5 X Técnico Metrologo

TOTAL 609.00 509.00 0.00 10 0 ] 0 0o 2

Fuente: Elaboracion propia.

La implementaciéon de los cambios en el proceso de Servicio Técnico, involucra una

propuesta de reduccion de tiempo en las actividades involucradas a la Gestion de

Atencién de Servicios.

Ahorro de Tiempo: 100 minutos por O/T.
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3.3.2.15. DAP Propuesto del proceso de Gestion de Calidad:
Se realizan modificaciones a las funciones del Responsable de Investigacion y
Desarrollo. Se plantea la posibilidad de contratar de un personal Digitador
para el area. Establecer contrato de penalidades con la empresa mensajeria.

Se realizan las capacitaciones respectivas.

Figura N° 33. Nuevo DAP del Proceso de Gestién de Calidad

DAP - GESTION DE LA CALIDAD

EMPRESA : Q.C.P. SAC Resumen DAP
PROCESO :

Gestion de la Calidad Actividad Numero| P::;T::n 11'2:1:?
Operacisn @ @ | 14100 | 23100
ME g Propuesto Transporte ‘ “ 0.00 0.00
01/09/2017 Inspeccicn [ ] | ooo | ooo
Retraso » B | ooo | ooo
Almacenaje v W | ooo 0.00
Operacion/inspeccidn | [ | _ | 2000 | 2200

TOTAL 15 161.00 253.00 Ahorro de tiempo: 92.00

Tiempo Tiempo

Actual  Propuesto Distancia . RESPONSABLE
(min.} {miin.} (mts)
1 |Recepcionar O/T y Registro de medicion 5 5 x lefe de Calidad
2 |verificar Datos registrados 7 5 ¥ lefe de Calidad
3 |Entregar documentos no conformes al Coord. De Servicios 15 10 X lefe de Calidad
4 |Entregar documentos conformes al Digitador 10 10 X lefe de Calidad
5 |Ingresar datos al Software * 150 75 X Digitador
6 |Procesar datos 5 2 X Digitador
7 |imprimir borradores de Cerftificados 5 5 X Digitador
8 |Entegar al Jefe de Calidad para aprobacidon 7 7 X Digitador
9 |Revisar borradores de Certificados 5 5 * lefe de Calidad
10 |Medificar borradores de certificados no conformes 10 5 X Digitador
11 |Indicar la impresidn de los Certificados 5 5 X lefe de Calidad
12 |Imprimir los Certificados originales 7 7 X Digitador
13 |Entregar Certificados al lefe de Calidad 7 5 X Digitador
14 |Registrar Certificados en hase de datos 10 10 ¥ Jefe de Calidad
15 |Entregar Certificados al area de Atencion al Cliente 5 5 b lefe de Calidad
TOTAL 253.00 161.00 0.00 12 ] ] 0o 0 3

*Valor promedio de 10 equipos. Depende de la cantidad de equipos involucrados en la GfT.

Fuente: Elaboracion propia.
La implementacion de los cambios en el proceso de Gestién de Calidad, involucra una
propuesta de reduccion de tiempo en las actividades involucradas a la Gestion de

Atencién de Servicios.

Ahorro de Tiempo: 92 minutos por O/T.
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todos los procesos relacionados a la Gestidn de Atencién de Servicios, en base a la atencién de

Se consolida todos los tiempos involucrados a la propuesta de mejora implementada en

una Orden de Trabajo:

Tabla N° 8. Tiempo Propuesto del promedio de atencién de una O/T
Proceso N° Actividades Tiempo mvoluct'ado Tlempo-?romedlo
Propuesto (min) | de atencién por O/T
Ventas 15 236
Atencidn al Cliente 13 155
Gestion de Servicios 13 166 20.45
Servicio Técnico 12 509
Gestion de Calidad 15 161
TOTAL 68 1227

Fuente: Elaboracién propia.

Tiempo promedio propuesto de atencién al flujo completo de una Orden de Trabajo = 1,227min =
20.45 Hrs/OT.

3.3.2.2. Porcentaje de Cumplimiento Propuesto:

De acuerdo a la tabla N°8, se tiene un tiempo propuesto promedio de atencién de 20.45 Horas/OT,
lo que corresponde un incremento de.

(28.63 — 20.45

100% = 28.40
28.63 Jx * *

Lo que corresponde a un incremento del nimero de O/T atendidas mensualmente en:

N° Ordenes de Trabajo promedio recepcionado al mes = 99
N° Ordenes de Trabajo promedio atendido al mes = 70
N° Ordenes de Trabajo promedio adicionales propuesto = 70x28.40% = 19.88

N° Ordenes de Trabajo promedio propuesto atendido al mes =70 + 19 = 89

El nuevo porcentaje de Cumplimiento seria de:

(89 OT fmes

) 100% = 89.90
QQGTfmest % %

Lo que corresponderia a un incremento de aprox. 19% al valor actual del porcentaje de

Cumplimiento de Atencion de 71.18%.
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3.3.2.3. Implementaciéon de Propuestas de Cambios a realizar:

Los cambios propuestos se basan en actualizacion de procedimientos, modificacién y elaboracién
de formatos, cambios en la descripcion y perfil de puestos, acompafiado de desarrollos de algunas

ventanas del software del sistema interno.

¢ Actualizacion de Funciones del Responsable de Investigacion y desarrollo:

Figura N° 34. Actualizacion de funciones del Responsable de I1+D

Cual by [:t'l'l| icate del Peni SAC. Descripcian de las funciones yio
DOCUMENTO responsabilidedes
REFEREMNCIA MOF-QCP-001
CARGO Responsablede [+D
NIVEL DE REPORTE Director Técnico
.I"_lu_,un, 7 i Servicios Metroldeicos FE_CHA INGRESO AL 51 STEMA f : /
PAGINA 01401
ITEM RESPONSABILIDAD
NYESIIJA NUEVYOS MEIOADSs A& eNsAY 0 5egun alcance.
il Coordina conlos Asistentes de Laboratono Ta aplicacion de Tos nuevos analisis de
medicion.
3 Hrogramar ensayos de prueba — resultados.
4 Lewvants la informecion necesans y de maners comects del chente y de los equiposintervenidos

en los trabajos asignados.

L1 Lispone del mensajero para la entrega de equipo (en el harano asignado del
mensajero}

;] Prepara las guias de remision correspondienies para los envios de equipo

T Recepciona equipos ¥ lleva el registro correspondiente

0 Archiva en file Tos servicios pendientes portipo de trabajo

2] Recepciona equipos consus guias de remision respectivas y mantiene un archivo

ordenado de dichos documentos.

10 Levanta un acla de estado fisico al recepcionar los equipos

11 Apoyar al Director tecnico en el analisis de Disponibilidad de atencion de Tas
Ordenes de trabajo segiln alcance de la empresa.

12 Recepciona los equipos calibrados de Tos Taboratorios respectivos

13 Entregalos equipos calibrados yio reparados yio con mantenimiento realizado alTos
clientes y registra la constancia de devolucion

14 Solicits la adquisicion puntual de insumos especiales pars trabsjos especihicos

15 fAantiene Tos archivos deTas copias delos informes de ensayos

18 Enfrega copias delosInformes ¥ /o CGerticados y cumplimientos de O 1 [callbracion) al
laboratorio correspondiente

17 SolicitaTos materiales e insumos, mensualmente a Adminsiracion segon programa.
En caso especial 0 cuando sea necesaric  podrd realizar requerimientos
extemporaneos.

18 [Mantiene una base de metodos que permita asegurar [as operaciones programadas
querequierentraslado de equipos pesados vy coordinag con ellos la realizacion del
servicio de transporte respectivo.

RESPOMNSABLIDADES DE COORDINACION

J oordina con &l Director Tecnicola aplicaciony difusion de los nuevos metodos de
ensayo de medicion dentro de un alcance de aplicacion.
20 Cualquier ofra actividad que Ta empresa requiera.

Se firma el presente documento en s efal de conocimiento y conformidad.

Mombre y apellido
M= OMI

tFirma en sefal de conformidad)

Fuente: Elaboracion propia.
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e Modificacién de campos en la ventana de Solicitud de Pedido:

Figura N° 35. Modificacion de campos en ventana de Presupuesto

(10457201 700 | Forma ce Pago | ~ For
0270872017
CadgoSoleiull S0D-08-015 \ T
Moneda |Soles - TR 5
SR 3 — 12 CTICY

Valor Nominal [=]| ——Goantia ] i RS Nnimimants

[ 0170872017 [][32%2] camtio| Adv_wwmwonmml 1 partes iguales™ Mostrar Nota Importante =

Fmo de Mantenimiento y Calibracion || leﬂuﬁla General D I~ [ Gor trastidt Herpesivs —

SAN FERNANDO S A. = ’

il 22 Detalle de Balanza |
ool & L -
I [Servicio de M i y Calibracion v Actualizar I

Presentacion: Es grato diiginos a usted a fin de al le de do a su i icio de Certificacion (Emision de un

Certificado de Calibracién) de los ipos e i de medicion segin relacién adjunt. SOLPED 13329658-20

Pega texto I
Item tado | Cantidad | Instrumento | Codldentficacon |  Akance [ PtoCalibracion | Método | Servido | Costounitario | Flete | CostoTotal
01 2] 01  JUEGO DE PESAS 1ga 1kg PC-008 INDECOPI  M/C 350.00 0.00 350.00
02 v 01  PESAPATRON 1kg PC-008 INDECOPI ~ M/C 80.00 0.00 80.00
03 v 01  PESA PATRON Skg REF PC-008 M/C 85.00 0.00 85.00
04 i 01 PESA PATRON Skg REF PC-008 M/C 85.00 0.00 85.00
05 v 01 PESA PATRON 2| PC-008 INDECOPI  M/C 80.00 0.00 80.00
Registro: [14]) < 1 (2 ])1)r# de s «| " J ’

Nota: |«
Ver Nota

¥ Culminado (Proteger) Hora: 09:26 a.m. Total Unitario (S/.) [ 680.00] m
NOTA: Sélo se VISUALIZARAN/IMPRIMIRAN los registros ACEPTADOS [IRRSISEISRIRERITRE S RS e Descuento % (S/.)

Otros Senicios Total Unitario c/Descuento (S/.)
16V (57.) 122.40]
ssg ~ Total General (S/.) 802.40
1224
8024

. mV:ut.nud .Ht_dclwadu

1045201 700 || ¢ ‘Forma de Pago FG“““"_‘,
o | Hlo| e JEe
) S0D-08-015 ; — - WIS i
= e o

e E Gaantla 1 Vum
cha Cambio: | 01/08/2017 |- | 3242 c«mg_lmvc«ml"mw"'“"‘l ‘partes iguales— Mostiar Nota Importante
Servicio: [Servicio de M i v Calibracion MIP Genesal r‘] I~ toontrssiadoiiEprsay
CIHM SAN FERNANDD S A

Mantemmiento

= ] Dotalle do Batorzs |
le Planta - INCUBACION MALA | o = 5
[ ] Setvicio de M y Calibracion - Actualizar EChoE -
~ Presentacién: Es grato dingitnos a usted a fin de al rle de do a su ¥ [ por el servicio de Centifi mi: un
oo leo I Certificado de Calibracién) de los ipos e i de medicién segin relacién adjunta. SOLPED: 13329658-20
Instrumento | Codidentificacion |  Alcance | PtoCalbradion | Método | Servido [ CostoUnitario |  Flete | CostoTotal
JUEGO DE PESAS 1ga 1kg PC-008 INDECOPT  M/C 350.00 0.00 350.00
PESA PATRON 1kg PC-008 INDECOPI  M/C 80.00 0.00 80.00
PESA PATRON skg REF PC-008 M/C 85.00 0.00 85.00
PESA PATRON Skg REF PC-008 M/C 85.00 0.00 85.00

PESA PATRON kg PC-008 INDECOPI | M/ 0.00 80.00

Se presupuestara: 5 de 5 reqgittro(s)

Descuento % (S2.)

Otros Senvicios Total Unitario c/Descuento (S/.) san.ou|

- Otros Costos (52 0.00
— Sub Total (52.) 680.00]
122 16v (52.) KXCN 122.40
- JEREN[ 22 40]

Total General (S7.) 802.40

SObT ol i O O 0%
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. Restricciones en la ventana de Solicitud de Pedido:

Figura N° 36. Modificacion de campo en ventana de Solicitud de Pedido

|2] Sistema de Gestion - [Solicitud de Senvicio
i d Awchive Edicibn [nsertar Registros  Ventana

7
i

POF de Adobe

P HE “ | 21 &l ¢ ¥ o Filtro gxcluyendo la seleccion | 48 | & 2. A Mostrar columnas... 81 - A -
21500 Comnelative | Coanslatvg da Vet
de Pedido E: Comelativas
M- Solicitud [JIGIM Fecha | 03/08/2017  Hoa | 0B:55am. Tipo: [Sevicio de Calibracidn [=]EHje Mo Presupuesto
Atendudo por |Alqand|a Garcia Lecaros - | Cadigo SD-08-0E1 Expediente Mod, Cortisho | & Fiegittno de Pedidos
Cliente |CEHTIFJMIGH ¥ ASEGLURAMIENTD IIETHULDGIED S.R.L- Nyewo Chsris * Dinige Incidencias
Planta Principal I — m
Contacte:  [Ing. Catmen Gonzales Medina [=]/= Edtar Chenlez =
Vendedos:  |Elmes Angeles Huamanchumo - | —ncheier ap |
Sewvicio  [Sewvicio de Calibiacién + P Sewvicio
Observacion [~ Contrata =
Modolidad:  [Via Email = | o [zor7 - oo |
F. del Pedido| 039/08/2017 *l- Excadiovigencia ™ Bmvm ﬂel-mdndeoeados I Vei Rewiabn I ™ Pemiso morasidad =l S cuisicnto Prowp
Presup. en Procesn
Veizidn del Foimal = e e |
o ° Flecepcién Cumplm
Estado de OT
] \-'ell e LA
Instrumento [ Marca | Sene |+ Codidentificas
€ PC- 001 INDECOPT m BALANZA ELECTRONICA NO INDICA WO INDICA

kmw P
1= MMW|

Il de 1
Earen Gutiernez

o e B

Restricciones en el Reporte de Orden de Trabajo:

Figura N° 37. Restricciones de informacion en el reporte de OT

Quality Certificate del Perii §_.4. C.

Laboratorie de Calibracion
ORDEN DE TRABAJO N° 007-A
Cod, Pedide SOD-12-095 EXPEDIENTE 19062016 CLIENTE METAIFREN 5.4
FECHA 03/01.2017 DIRECCION v Minerales 310 Industrias Wisse Lima
LUGAR DE TRABAJO: REFERENCIA
N'RLC 20100166811
LABORATORIO: |M] CBSERVAGION |
) PLANTA: [O0] CONTACTO Julio Mejia B.
DESCRIPCION DE EQUIPOS Y/O INSTRUMENTOS TELEFONO E-Mail
| TEM | INSTRUM/ EQUIPD | WARCA | coico | WSERIE | MODELD | TiPD | RANCO | /umos | UBICACION | canm OBSERVACIONES |
01 Balanza Mettler Toledo 5208224 Panther M 2 500 kg x 500 gr / Linea de Canje ol
02 Balanza Mettler Toledo 5208234 Panther M 2500 kg x EDGgr/ Logistica ol
03 Balanze Pesaiec PS 01013 T M ZEDOngED(}y (]
Certificar a nombre de / Observaciones:
EFORMAPAGO  Factura 15 dias Ejecutivo de Ventas: Alonse Ochoa Calderon
Colocar datos obligatorios del cargo del
contacto, telefono y correo. Colocar campo
observacion como lugar de entrega de R
certificados. 717 x _U)
; e
[Z, T
VENTAS
Tipo Trabajo:
M = Manenimieno
FR002-08/Ver.08
03/01/2017 04:23 p.m. Pdgina 1 de 1
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Elaboracién de Contrato de servicio de Mensajeria:

Figura N° 38. Modelo de contrato de prestacion de Servicio de mensajeria

el Uil T abe e e

@QOCP

AL R RO TRy Thc tib O

CONTRATO DE PRETACION DE SERVICIOS COMPLEMENTARIOS DE

MENSAJERIA EXTERNA
En la ciudad de del mes de Febrero del 2011, comparecen a la
celebracion del presente contrato, por una parte el Sr e,
..................... cconnimerode . ,yconRUCNE ... e;$calidad

de contratado como prestador de servicios de Mensajeria Externa, a quien en adelante se
le denominara El Contratista; y por otra parte el

, con RUC: 0160044640001, representado por el , &N su
calidad de director ejecutivo, Quien en adelante se le denominara El Contratante,
convienen en celebrar el presente contrato al tenor de las siguientes clausulas:
PRIMERA: Antecedentes.- El sefOr . ,B5UNa persona

natural que presta los servicios de mensajeria habilitado por el Instituto Nacional de
Contratacion Publica (INCOP) y que esta al corriente de sus obligaciones tributarias con el SRI.

SEGUNDA: Servicio.- Bl Seior e , compromete en

brindar la prestacion de servicios de mensajeria externa durante cada mes del afio
comenzando a brindar su servicio desde el dia __

Duma contrato que se desarrollara de acuerdo al siguiente detalle.

- Retirar diariamente los documentos, a entregar a los diferentes destinatarios, se

comprende por Documentos a (Oficios, certificados, invitaciones, textos, etc.).

.
.. en las oficinas del
, ubicada en la Av. Huayna Capac entre Pisar Capac y Cacigue

Programar entregas de certificados de modo PARCIAL.:

Figura N° 39. Modificacién en Reporte para la entrega parcial de certificados.

Onality Certificate del Perni S.4.C.
Laboratorio de Calibracion

CUMPLIMIENTO DE ORDEN DE TRABAJO N° 1611-2015

FECHA : 07/12/2015
CLIENTE: PESQUERA HAYDUE S A Ref.: Orden de Trabajo 934
DIRECCION: AF. MANUEL OLGUIN NRO. 501 INT. 701 URB. HARAS5 TYBER Ref: Expediente N®: 143472015
LiAf4 - LIMA - SANTI4AGO DE SURCO
ATENCION: Srra. Ghelina Pancich ENTREGA:
ASUNTO: Entrega de 01 Cerrificado b Parcial [ Final

documentos correspendientes al servicio realizado segum deralle-

DETALLE ¥ CONDICIONES DE DEVOLUCION

Sirva la oportunldad para expresarls nuestro cordial zaludo y deferencia personal por la presents hacemos entrega de los

[ITEM] NOMBEE EQUIPO [ copico | CERTIFICADO N° | INFORME N°

01 TOLVA (TAMBO DE MORA) TOLWA 2 MM 2627-2015 —

Sin ofro en particular nos despedimos de usted.

Jefe de Operaciones

iz
el — —
[ e

Sr. Henrs Salvador Torres Sr. M4Ttin Le('al'os Barrenechea

Jefe de Comercializacién

CARGO
OBSERVACIONES: Quality Certificate del Perd S.A.C.
Mombre:
DNI: Fecha: I (
Firma:

Gutiérrez Luis, Karen Y. / Rimachi Terres, Rene A.

Pag. 71



UNIVERSIDAD EN EL PROCESO DE ATENCION DE SERVICIOS EN LA EMPRESA QUALITY

4
}J’ PROPUESTA PARA EL INCREMENTO DEL PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO
PRIVADA DEL NORTE CERTIFICATE DEL PERU S.A.C APLICANDO HERRAMIENTAS DE INGENIERIA

. Modificacién de funciones del Asistente de Ventas:

Figura N° 40. Actualizacién de Funciones del Asistente de Ventas.

ality Certificate del Pera SAC. Descripcion de las funciones yio
QLI C - C DOCUMENTO responsabilidades

\ REFERENCIA MOF-QCP-005
.[._._i CARGO Agistente deVentas
:i;,_, NIVEL DE REPORTE Ejecutivo de Ventas

Empresa de Servicios Metroldgicos FECHAINGRESO AL SISTEMA  / /

-

PAGINA 01401
ITEM RESPONSAEILIDAD

1 Recepciona las solicitudes de los requerimientos de laos Clientes.

2 Coordina con el area de atencion al cliente sobre disponibilidad de atencion {dentro o
fuera de las instalaciones de la empresa).

3 Frogramar el recojo del equipo (de ser el caso)

4 Solicitar aprobacion del Ejecutivo de Ventas cuanto amerite la revision de contratos
con el cliente.

5 Llevar control de registro de cambios en las Orden de Trabajo generadas por el

Ejecutivo de ventas.

5] FPrepara las guias de remision carrespondientes para los envios de equipo

7 Recepciona equipos vy lleva el registro correspondiente

[Z] Archiva en file los servicios pendientes por tipo de trabajo

g Recepciona equipos con sus guias de remision respectivas ¥ mantiene un archivo
ordenado de dichos documentos.

10 Levanta un acta de estado fisico al recepcionar los equipos

11 Recepcionar presupuesto del Ejecutivo de Ventas y generar la Orden de Trabajo.
12 Realizar la programacion de entrega de certificados, asi como el despacho
correspondiente segin lo coordinado.

14 Recepciona los equipos calibrados de los laboratorios respectivos

15 Entrega los equipos calibrados vo reparados y'o con mantenimiento realizado a los
clientes v registra la constancia de devolucion

16 Adjunta la OT terminada al registro de medicion y/o la ficha de servicio tecnico

17 Mantiene los archivos de las copias de los informes de mantenimiento

18 Entrega copias de los Informes y/o Cerificados y cumplimientas de OT (calibracion) al
laboratorio correspondiente

RESPONSAELIDADES DE COORDINACION
ITEM RESPONSAEILIDAD
19 Coordina con elJefe de Operaciones la disposicion del mensajero operaciones para
el recojo de los equipos a los que se les realizara algln trabajo
20 Cualquier ofra actividad que la empresa reguiera.

Se firma el presente documento en sefial de conocimiento y conformidad.

Mombrey apellido
N* DI

(Firma en sefial de conformidad)

e  Mejorar control de programacion :

Figura N° 41. Control Actual del programa semanal de Trabajo (en hojas de cuaderno).

T

T

== ]

T

TR

&

op -
i
{

1
TH“I“

Gutiérrez Luis, Karen Y. / Rimachi Terres, Rene A. Pag. 72



PROPUESTA PARA EL INCREMENTO DEL PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO
EN EL PROCESO DE ATENCION DE SERVICIOS EN LA EMPRESA QUALITY

UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE CERTIFICATE DEL PERU S.A.C APLICANDO HERRAMIENTAS DE INGENIERIA

Figura N° 42. Control Propuesto del programa semanal de Trabajo (en Excel).

TIPO
DE
SERV
ICIO

LUNES 16 oT

IMPALA PERU 5.A.

TIPO
DE
SERV
ICIO

MARTES 17 oT

IMPALA PERU 5.A.

TIPO

DE
o SERV

ICIO

MIERCOLES 18

MPALA PERU 5.A.

TIPO
DE
SERV
ICIO

JUEVES 19 oT

IMPALA PERU 5.A.

TIPO

DE
o SERV

ICI0

VIERNES 20

SABADO 21

oT

DARWIN PALACIOS

DARWIN PALACIOS

DARWIN PALACIOS

DARWIN PALACIOS

LUGAR: CALLAO LUGAR: CALLAD LUGAR: CALLAO LUGAR: CALLAD
LAFARPE | 1478 | Mic LAFARPE | 1478 | mic LAFARPE | 1478 | MIC [ MOTAENGIL S.A. | 1325 | [ | | | |
JESUS SOTO JESUS 50TO JESUS SOTO JESUS SOTO
LUGAR: ICA LUGAR: ICA LUGAR: ICA LUGAR: ICA
REPRESENTACIONES SAN FERNANDO S.A.
ER 1482 | WO hoaswara | ™% | e | | | | | | | |
RONALD MACOLLUNCO MANUEL HIDALGO/ SULLCA
LUGAR: SJL (HUACHIPA) LUGAR: MALA
INNOVACION CENTRAL DE
ALIMENTARIA ‘ 1484 ‘ C |BASF PERUANA S.A.‘ 1452| v | emossa | 1342 € ‘ ‘ ‘ ‘
CHRISTIAN CHAMPI RONALD MACOLLUNCO RONALD MACOLLUNCO
AUGUSTO MEDINA AUGUSTO MEDINA CHRISTIAN CHJAUGUSTO M.
LUGAR: SJL (HUACHIPA)
SAN FERNANDO 5.A. SAN FERNANDO 5.A.
- FERIAS | 1405| An | | L ANTA HOAS | 1485 | Mic | |
MANUEL HIDALGO MANUEL HIDALGO! SULLCA
LUGAR: LIMA (VARIDS) LUGAR: MALA

JIMWMY BUENO C

JIMKY BUENO C

JIMKY BUENO C

JIMKY BUENO C

JIMWMY BUENO C

JIMKY BUENO C

JOSE CAMPOS JOSE CAMPOS JOSE CAMPOS JOSE CAMPOS JOSE CAMPOS JOSE CAMPOS
CHRISTIAN CHAMPI CHRISTIAN CHAMPI CHRISTIAN CHAMPI DARWIN PALACIOS DARWIN PALACIOS
MANUEL HIDALGO RONALD MACOLLUNCO CHRISTIAN CHAMPI CHRISTIAN CHAMPI

CONFIRMADO
c CALIBRACION
WIC : MANTENIMIENTO v CALIBRACION
Vo VERIFICACION
Ak ALQUILER
M MANTENIMIENTO v CALIBRACION

MANUEL HIDALGO

RONALD MACOLLUNCO

RONALD MACOLLUNCO

Modificacion del formato de Acta de Conformidad de Servicio de Trabajo :

Figura N° 43. Formato Actual de Acta de Conformidad (varias hojas para 01 equipo).

QQCP

Empesa de Serviciar Metroligreos

L)

REGISTRO DE MEDICION N*

ENSAYO DE PESAJE
inicial___Fina
Tomp (°C)

|
T
==
=]
Nro ORDEN DE TRANAJO
[Nrs, EXPEDENTE
= — i=:]

nareccin

sranasOn

o —

press
e

—_ D prar

vmcacen

B2 Telh - 325398 | MAOEST 1 SA1-145 Fun

warn | oo [ | wasea | weoere [ =

cooo

SKE-34TE 7 Newrel

ASTENC
TIoNcA

caRaNTIA

venta

TECNICO

BE:

CALIBRACION DE BALANZAS NO AUTOMATICAS (CLASE | y CLASE 1l
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Figura N° 44. Formato Actual de Propuesto de Conformidad (para mas de 01 equipo).

ACTA DE CONFORMIDAD DE TRABAJO Q.C.P. S.A.C.

]

CLIENTE | |

| | FECHA DE SERVICIO:

DIRECCION ||

||0RDEN DE TRABAJO :

SOLICITADO POR: | ||EXPEDIENTE: || |
CARGO: | |
TIPO DE SERVICIO:
CALIBRACION |:| VERIFICACION I:I MANTENIMIENTO I:I REPARACION : INSPECCION :
IDATOS DEL EQUIPO:
ITEM EQUIPO CODIGO MARCA MODELO SERIE CAPACIDAD / DIVISION TIPO UBICACION REALIZADO
™ ELECTRONICA [~ HIBRIDA sl NO
i I~ MECANICA
I ELECTRONICA I HiBRIDA sl NO
N I~ MECANICA
™ ELECTRONICA I~ HIBRIDA sl N0
3 I~ MECANICA
I ELECTRONICA I~ HiBRIDA sl N0
4 I~ MECANICA
I ELECTRONICA I~ HiBRIDA rsi N0
5 I~ MECANICA
I ELECTRONICA I~ HiBRIDA rsl NO
6 I~ MECANICA
IDESCRIPCION DEL SERVICIO PARA EQUIPOS.
I” Desmontaje general del equipo ™ Revision del sistema de pesaje en general I” Limpieza general interna de compartimientos de
™ Limpieza externa e interna - Yer_ifica.c'ién del buen es@c?o de estructura, regla de I” Limpieza de cables, terminales y borneras.
indicacién, corredera y pilon. . . .
I” Limpieza de hurna cortavientos . . . " s I™ Revision, aislamiento del sistema electronico.
- Lijado y limpieza de asientos y cuchillas, revision
- Verificacion del buen eslady fiel indicador, caples de del sistema mecénico en general. I Revision de teclados, switch y pulsadores.
celda, componentes electrénicos, teclado y display. I~ Verificacion de funciones y parametros.
I~ Se levanto la plataforma para la limpieza de la fosa o I” Revision del display y accesorios de indicacion.
Verificacion de estructura, lubricacion de perneria -~ . -
I Se levanto la plataforma punto por punto con gatas r en general y accesorios. ’ P I Revision del sistema mecénico puertas ylo cerraduras.
I” Verificacio i I Revision y ajuste de parametros de control.
I” Desmontaje, medicion y limpieza de celda de carga. Verificacion de funciones y parametros. va P
- _ - _ Ajuste del cero y span con pesas patron trazables I Pruebas de en:
(" ] Q Qo O al INACAL.
[OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES
TRABAJO REALIZADO POR CLIENTE (FIRMA Y SELLO) HORA DE LLEGADA : | |
INOMBRE: NOMBRE:
ICARGO: CARGO: HORA DE TERMINO : | |
INOTA: LA FIRMA DEL PRESENTE DOCUMENTO POR PARTE DEL CLIENTE, DA CONFORMIDAD A LO DESCRITO EN EL ACTA DE CONFORMIDAD SIN OPCION A RECLAMO POSTERIORES.
1]
CORRELATIVO CLASE : |
DIVISION : WVALOR e : I
ENSAYD DE PESAIE
CARGA | ANTES | [ DESPUES | . )
ENSAYO DE EXCENTRICIDAD
CARGA [ )] ANTES | ( 1 DESPUES [ )]
vOLTAJE +
TIERFA
FRECUEMHGIA
ELECTRONIGA - CAMIOHES HECANIGE
MOTIEME:1 TIEME: & MALO:3 EUEHD: 1 MALD: 2
DISFLAY, SEGMENTOS CUBIERTA FLATAFORME
TEGLADO, EOTONERA FARAGOLFES, TOFES SISTEMA DETRAEA
COMECTORES AISLADORES ESCALAOTRAZOS
crELES LIMITADORES CURS OR 4 INDICADOR
EHCHUFES CAJAS SUMATORIAS HIVELADOR:
CARCASA SOFORTEDE CARGA COMLUSI0HN
FaTas ACEEIORISI DEHORTAIE
ESTRUCTURA FERIFERICOS
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3.4. Desarrollo el Objetivo 4:

En el desarrollo del Objetivo N°4, se realiza el andlisis de costo — beneficio, en base a los
resultados obtenidos luego de la aplicacion de las herramientas de ingenieria en cuanto a la
identificacién de las actividades, estudio de tiempos y propuestas de mejora a cada alternativa de
solucién planteada. Se calcula el costo de la inversion del proyecto que viene a ser la suma de los
costos involucrados a cada mejora a implementar en cada proceso identificando el responsable, el
costo hora/hombre, el tiempo y las repeticiones involucrado a cada la actividad. Posteriormente se
determina el beneficio de la implementacion del proyecto en cuanto al incremento de la ganancia
mensual por el aumento del nimero de OT atendidas y en base a la politica de rentabilidad de la
empresa, se realiza la proyeccion anual, y se plantea la propuesta del tiempo de recuperacion de

la inversion y la ganancia neta anual.

3.4.1. Evaluacion del Costo entorno ala Propuesta de Mejora:

Se presenta los costos involucrados al desarrollo de las mejoras propuestas en cada
proceso involucrado en el cumplimiento de la Atencién de Servicio al cliente. Se considera un
costo adicional del 5% de la inversion total, a fin de cubrir otros gastos que pudieran presentarse

durante la implementacion.

3.4.1.1. Costeo en la Mejora del Proceso de Ventas:

Se procede a realizar el costeo que involucra el desarrollo por responsable involucrado.

Tabla N° 9. Inversion por desarrollo de las Mejoras a Implementar — Proceso de Ventas

Sueldo

Mejora a Implementar Responsable . Inversion
Promedio veces

Capacitacion al Resp. Investigacion y

DI
Desarrollo sobre disponibilidad de Irector | ¢/ 500,00 | 5/.23.44| 4 3 | 5/.281.25
L. Técnico

Atencidn
Desarrollo de opcidn "Otros Costos"
en ventana de Pedido de Servicio Programador | S/. 3,200.00 | S/. 16.67 52 1 S/. 866.67
Desarrollo de opcidn "Restricciones"

Programador | S/. 3,200.00 | S/. 16.67 10 1 S/. 166.67

en ventana de Pedido de Servicio

Desarrollo de opcidn "Envio
automatico de correos" en ventana Programador | S/. 3,200.00 | S/. 16.67 64 1 S/.1,066.67
de Pedido de Servicio y presupuesto
Capacitacion técnica a los

Ejecutivo de

responsables de Atencidn al Cliente S/. 4,000.00 | S/. 20.83 4 2 S/. 166.67
Ventas
sobre formas de ventas
Total : S/.2,547.92
Adicional (5%): S/.127.40

Total inversion: | S/. 2,675.31
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3.4.1.2. Costeo en la Mejora del Proceso de Atencidn al Cliente:

Se procede a realizar el costeo que involucra el desarrollo por responsable involucrado.

Tabla N° 10.

Mejora a Implementar

Responsable

Sueldo
Promedio

Costo

Tiempo
invertido

Inversion por desarrollo de las Mejoras a Implementar — Proceso de At. al Cliente

Inversion

3.4.1.3. Costeo en la Mejora del Proceso de Gestién de Servicios:

Capacitacién sobre la importancia

del Servicio al Atencién al Cliente Externo 5/.2,500.00 i 2 2 5/.2,500.00

Actualizacién de Procedimiento de Asistente de

Atencidn al Cliente por cambio Calidad S/.1,800.00 | S/.9.38 16 1 S/. 150.00

responsables y metodologia

Desarrollo de opcidn "Restricciones"

Programador | S/. 3,200.00 | S/. 16.67 8 1 S/.133.33

en ventana de Presupuesto

Capacitacién sobre cambios de Eiecutivo de

responsabilidades entre Atencidn al ) Ventas S/.4,000.00 |S/.20.83 2 2 S/. 83.33

cliente y Ventas
Total : S/.2,866.67
Adicional (5%): S/.143.33
Total inversiéon : | S/. 3,010.00

Se procede a realizar el costeo que involucra el desarrollo por responsable involucrado.

Tabla N° 11.  Inversion por desarrollo de las Mejoras a Implementar — Proceso de G. de Servicio
Sueldo Costo Tiempo
Mejora a Implementar Responsable . invertido Inversion
Promedio h/h (h)
o | lizacia .
Ca.pautauo.n’ sobre :ilactua |zaC|o.n.a Coordm.at':lor $/.4,000.00 | /. 20.83 6 5 5/.250.00
la informacion al registro de Servicio | de Servicios
Mejorar presupuesto de Caja chica. Jefe de
Se incrementa a una base de S/. 500 | Operaciones 1 5/.200.00
. Jefe de
Mejorar formatode Actade 1\ 00| s/ 520000 |5/.27.08| 2 1 | s/.54.17
conformidad de Registro de trabajo .
de Calidad
Mejorar formato de Acta de Asistente de
conformidad de Registro de trabajo Calidad 5/.1,800.00 | 5/.9.38 24 1 5/.225.00
Elaborar formato en Excel de la Coordinador
programacion semanal para mejor L S/.4,000.00 |S/.20.83 6 1 S/.125.00
- de Servicios
seguimiento y control
Total : S/. 854.17
Adicional (5%): S/.42.71
Total inversion : S/. 896.88
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3.4.1.4. Costeo en la Mejora del Proceso de Servicio Técnico:

Se procede a realizar el costeo que involucra el desarrollo por responsable involucrado.

Tabla N° 12.

Mejora a Implementar

Responsable

Sueldo
Promedio

Costo
h/h

Tiempo N°

inv. (h)

veces

Inversion por desarrollo de las Mejoras a Implementar — Proceso Soporte Técnico

Inversion

Capacitacion al personal técnico Coordinador

sobre el proceso de Atencion al de Atencidon | S/.4,000.00 | S/.20.83 6 2 S/. 250.00

Cliente al Cliente

Capacitar al personal de Servicio Asistente de

Técnico sobre nuevo formato de Acta i S/.1,800.00 | S/.9.38 6 4 S/.225.00

) . Calidad

de conformidad de trabajo

Capacitar al personal de Servicio Coordinador

Técnico sobre el programa de L. S/.4,000.00 |S/.20.83 2 4 S/.166.67

L - de Servicios

seguimiento y control de servicios
Total : S/. 641.67
Adicional (5%): S/.32.08
Total inversion : S/.673.75

3.4.1.5. Costeo en la Mejora del Proceso de Gestién de Calidad:

Se procede a realizar el costeo que involucra el desarrollo por responsable involucrado.

Tabla N° 13.

Mejora a Implementar

Responsabl
e

Sueldo
Promedio

Costo
h/h

Tiempo N°

inv. (h)

veces

Inversion por desarrollo de Mejoras a Implementar — Proceso Gestion de Calidad

Inversion

Compra de stock de cantidades de Jefe de
hojas membretadas para Aseguram. - - - 50 S/.235.00
certificados. Costo x unidad = 4.70 De Calidad
Capacitar al personal de Calidad Ejecutivo de
.4 . . 20. 2 . 250.
sobre el proceso de Ventas Ventas 5/-4,000.00 | 5/.20.83 6 5/-250.00
Elaborar formato de contratacién de
Servicio de mensajeria con aplicacion | Asesor Legal | S/. 7,500.00 | S/.39.06 4 1 S/. 156.25
de clausulas y penalidades
Elaborar formato de contratacién de Asistente de
Servicio de mensajeria con aplicacion . S/.1,800.00 | S/.9.38 22 1 S/. 206.25
. . Calidad
de clausulas y penalidades
Contratacién de personal Digitador Jefe de
. 5,200. . 27. 2 1 . 541.
para area de Calidad RR.HH 5/-5,200.00 | 5/.27.08 0 S/-541.67
Jefe de
L Dici
Contratacion de personal Digitador |\ (oo | 5/.1,000.00 | /. 5.21 - - |'s/.1,500.00
para area de Calidad .
De Calidad
Total : S/.2,889.17
Adicional (5%): S/.144.46
Total inversién: | S/. 3,033.63
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Lo que involucra una inversion total de:

Tabla N° 14.  Inversion a la Implementacion de la mejora a desarrollar

Proceso Inversion

Ventas S/.2,675.31
Atencion al Cliente S/. 3,010.00
Gestion de Servicios S/. 896.88
Servicio Técnico S/.673.75
Gestion de Calidad S/. 3,033.63
TOTAL: S/.10,289.56

3.4.2. Evaluacion del Beneficio entorno a la Propuesta de Mejora:

Se presenta los costos involucrados al desarrollo de las mejoras propuestas en cada

proceso involucrado en el cumplimiento de la Atencidn de Servicio al cliente.

Tabla N° 15.  Monto de Facturacién Actual y propuesto

Facturacion mensual promedio por los servicios de mayor participacién

Tipo de Servicio Numero de Numero de O/T  Monto Facturado
Solicitudes de O/T Facturadas (S/.)
Servicio de Calibracion 700 529 S/. 1,461,360.21
Servicio de Mantenimiento y Calibracion 494 321 S/. 631,784.92
Total Anual 1194 850 S/. 2,093,145.13
Total Mensual Actual promedio 99 70 S/. 174,428.76
Total Mensual Propuesto promedio 99 89 S/.221,773.71

Actualmente la empresa mantiene una Utilidad neta del 20% sobre el valor del monto

facturado mensualmente, lo que corresponderia a una ganancia mensual promedio de:

Ganancia Actual mensual promedio = S/. 174,428.76x20% = S/. 34,885.75
Ganancia Propuesto mensual promedio = S/. 221,773.71x20% = S/. 44,354.74
Incremento de Ganancia mensual de: S/. 9,468.99

Incremento de Ganancia anual de: S/. 113,627.88

De lo mencionado en la Tabla N°14, el gasto de la inversion a la implementacion de la
mejora en el proceso de la Gestion de Atencion de Servicio al cliente es de S/. 10,289.56, que en
comparacion con el incremento de la ganancia mensual de S/. 9,468.99 se tendria un retorno de la

inversion a partir del segundo mes.
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CAPITULO 4. RESULTADOS Y CONCLUSIONES

4.1. Resultados:

4.1.1. Resultado Objetivo 1: Factores determinantes a la Gestion de Atencién de

Servicios:

La aplicacion de la mejora de procesos sera dirigido a los servicios que generan mayor
rentabilidad para la empresa (Servicio de Calibracion y Servicio de Mantenimiento y Calibracién),

el cual se basa en los montos facturados de las Ordenes de trabajo atendidas en su 100% (es

decir con el Acta de conformidad del cliente).

Tabla N° 16.

Factores determinantes a la Gestion de Atencién de Servicios

TIPO DE SERVICIO A IMPLEMENTAR LA MEJORA DE PROCESOS

Tipo de Servicio

N° de
Solicitudes
de O/T

N° de
atenciones
Facturadas

% de
participacion

Monto Facturado
(8/.)

Servicio de Calibracién 700 529 S/. 1,461,360.21 56.07%
Servicio de Mantto. y Calibracién 494 321 S/. 631,784.92 24.24%
Total 1,194 850 S/. 2,093,145.13 80.31%

Fuente: Elaboracion propia.

Del andlisis de los procesos involucrados en la Gestion de Atencién de servicios se

identifica los “cuellos de botellas” como los factores determinantes relacionados a cada proceso

que involucra dicha gestion, en la cual se aplicara la mejora de procesos.

Tabla N° 17.

Proceso

Entrada

FACTORES DETER

Salida

Factores determinantes a la Gestién de Atencién de Servicios

MINANTES

Factor

Proceso de Ventas

Pedido del Cliente

Presupuesto

Registro No adecuado de condiciones para la
ejecucion segun tipo de servicio.

Proceso de
Atencion al Cliente

Presupuesto

Orden de Trabajo

Falta de validacién de datos para la generacion de la
O/T; Mala Programacién de entrega de Certificados.

Proceso de Gestion
de Servicio

Orden de Trabajo

Programa de
Atencion a O/T

Mala Programacion del Servicio (disponibilidad de
recursos para la ejecucién).

Proceso de Servicio
Técnico

Programa de
Atencion a O/T

Reporte de
Servicio ejecutado

Demora al cumplimiento de atencién al servicio a
Realizar.

Proceso de Gestion
de Calidad

Registro de datos
de Servicio

Certificados

Demora en la elaboraciéon y entrega de certificados
de calibracion.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.1.2. Resultado Objetivo 2: Factores determinantes al Cumplimiento de Atencidn

de Servicios:

Del andlisis de los flujos actuales a los procesos involucrados en la Gestion de Atencion

de servicios se identifica las oportunidades de mejora y se plantea un Gantt la implementacion de

la Propuesta de mejora desde el planeamiento hasta el cierre del proyecto.

Tabla N° 18.

Factores determinantes al Cumplimiento de Atencion de Servicios

IMPLEMENTACION DE MEJORAS AL CUMPLIMIENTO DE ATENCION DE SERVICIOS

Factor Determinante al

Proceso .. iy Mejora a implementar
cumplimiento de Atencion ) P
1. Modificar las funciones a la Descripcion del puesto del Responsable
de Investigacion y Desarrollo.
Registro No adecuado de 2. ngorar la ven“tana de Reglstro de datos del Pedido de Servicio
Proceso de condiciones para la (Adicionar campo “otros costos’).
. . " P . 3. Mejorar la ventana de Registro de datos de la Emision de
Ventas €jecucion segun el tipo de | presupuesto (direcciones y contactos).
servicio. 4. Desarrollar el envio automatico de los correos a través del software.
5. Capacitacién técnica al area de Atencion al Cliente.
1. Realizar capacitacion referente a la importancia de la Atencion al
Cliente.
Falta de validacidon de datos | 2- Realizar capacitacion referente a la Gestion de Ventas (explicacion
Proceso de para la generacion de la de caswstlcas)._ . . .
- 3. Colocar restricciones al software de registro de datos de Pedido de
Atencion O/T, y una mala Servicio
al Cliente programacion €n laentrega 4 "Mejorar el procedimiento actual para realizar la entrega parcial de 10s
de certificados. Certificados.
5. Trasladar responsabilidades del Coordinador de Atencion al Cliente
al Asistente de Ventas.
1. Capacitacion al personal respecto a la informacion del registro de
q Servicio.
Proceso de L, . . .
Gestion de Mala programacion de los | 2. Mejorar el presupuesto de Caja chica.
Servicio Servicios a ejecutar. 3. Mejorar formato de Acta de Conformidad de Registro de Trabajo.
4. Elaborar el formato en Excel del Programacion semanal.
1. Capacitacion al personal respecto al procedimiento de Atencién al
Proceso de ., cliente.
Servicio Demora en la atencidn a los - - - -
e Servicios a ejecutar. 2. Mejorar el formato de Acta de Conformidad de Registro de trabajo.
3. Establecer programa de seguimiento y control de servicios.
1. Modificar descripcion del puesto del Responsable de Investigacion y
desarrollo.
2. Incluir el pedido de hojas membretadas en el consumo mensual.
Procesode | | 112 elaboracién y | 3- Contratar personal digitador.
Gestién de .
Calidad entrega de los Certificados. | 4. capacitacion técnica al personal del area de Calidad.
5. Establecer contrato con penalidades al servicio de mensajeria.
6. Capacitacion al tema de priorizacion de atencién por categoria de
cliente.

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura N° 45. Gantt de Implementacion de Propuesta de Mejora para el incremento del porcentaje de Cumplimiento

O TRONDE e ANCE 8 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DE IMPLEMENTACION DE MEJORAS
RESPONSBLE | < MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6
ETAPA ACTIVIDAD D s1[s2][s3[safss|s1[s2][s3]sa|s1]s2]s3]sa|s1]s2]s3]sa]s5|s1]s2]s3]sa]|s1]s2]s3]sa
1.1. Inicio de implemetacion
1. PLANEAMIENTO [1.1.1 Presentacion de propuesta de mejoray el alcance. Dir. técnico
DE 1.1.2 Elaboracién de Presupuesto y Costo - beneficio para la empresa. Dir. técnico
IMPLEMENTACION [1.1.3 Establecer responsables por procesos. Dir. técnico
1.1.4 Reunioén de apertura de Implementacion. Dir. técnico
2.1. Registro No adecuado de condiciones para la ejecucién segun el servicio
2.1.1 Modificar las funciones a la Descripcion de Puestos 1+D. Asist. Calidad
2. PROCESO DE  [2.1.2 Mejorar ventana de Registro de datos del Pedido de servicios. Programador
VENTAS 2.1.3 Mejorar ventana de Registro de Datos en Emision de Presupuesto. Programador
2.1.4 Desarrollar el envio automatico de correos. Programador
2.1.5 Capacitacion técnica - Atencion al Cliente. Asist. Calidad
3. 1. Falta de validacion de Datos para la generacion de la OT
3.1.1 Colocar restricciones al Software de Registro de Pedidos de Servicios | Programador
3. PROCESO DE  [3.1.2 Modificar funciones a la Descripcidn de puestos de Asitente Ventas Asist. Calidad
ATENCION AL 3.1.3 Capacitacion técnica - Atencién al Cliente. Asist. Calidad
CLIENTE 3. 2. Mala programacién en la Entrega de Certificados
3.2.1 Actualizacidn de procedimientos en entrega Parcial de certificados Asist. Calidad

3.1.2 Capacitacion técnica - Gestion de Ventas.

Ejec. Ventas

4. PROCESO DE

4.1. Mala Programacion de los Servicios a ejecutar

4.1.1 Mejorar Presupuesto de Caja Chica.

efe Operaciones

GESTION DE 4.1.2 Mejora de formato de Acta de conformidad Dir. técnico
SERVICIO 4.1.3 Elaboracién de formato en Excel de la Programacion semanal Asist. Calidad
4.1.4 Capacitacion sobre Registro de informacidn de Servicio. Dir. técnico
5.1. Demora en la Atencidn a los servicios a ejecutar
5. PROCESO DE |5.1.1 Establecer programa de seguimiento y control de Servicios. Dir. técnico

SERVICIO TECNICO

5.1.2 Capacitacion sobre la Gestion de Atencidn al cliente.

Coord. Servicios

5.1.3 Capacitacidn sobre uso de formato de Acta de conformidad.

Coord. Servicios

6.1. Demora en la elaboracion y entrega de Certificados

6. PROCESO DE 6.1.1 Modificacion de funciones de Asistente de Calidad. Asist. Calidad
GESTION DE 6.1.2 Inclusiéon de consumo mensual de pedido de hojas membretadas efe Operaciones
CALIDAD 6.1.3 Contratacion de personal Digitador. Jefe RR.HH.
6.1.4 Capacitacidn técnica del area de Calidad. Asist. Calidad
6.1.5 Capacitacion sobre priorizacion de atencion por categoria Dir. técnico
7. SEGUIMIENTO Y 7.1. Fon;mulacién de ?per?tividad : : :
CONTROL 7.1.1 Disefio de funcionalidad y evaluacién de resultados por desarrollo. Dir. técnico
7.1.2 Validacion de propuesta de Mejora. Dir. técnico
8.1. Presentacion de cierre a Gerencia general
8. CIERRE 8.1.1Identificacion de beneficios parala empresa Dir. técnico
8.1.2. Entrega de informe y entregables final Dir. técnico
Fuente: Elaboracion propia.
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4.1.3. Resultado Objetivo 3:

Atencion de servicios:

Incremento del Porcentaje de Cumplimiento de

4.1.3.1. Reduccién del tiempo de Atencién a una Orden de Trabajo:

La implementacion de las mejoras identificadas en cada factor determinante de los
procesos involucrados en la Gestion de Atencion de Servicios conlleva a una reduccion de tiempo

en el flujo completo de atencion de una Orden de trabajo.

Tabla N° 19.  Reduccion de tiempos en el flujo de Atencion de una O/T.
Tiempo Actual | Tiempo Propuesto  Tiempo Actual Tiempo Propuesto
Proceso involucrado involucrado promedio de promedio de
(min) (min) atencion por O/T  atencién por O/T
Ventas 303 236
Atencion al Cliente 295 155
Gestidn de Servicios 258 166 28.63 h. 20.45 h.
Servicio Técnico 609 509
Gestién de Calidad 253 161
TOTAL 1,718 1,227

Fuente: Elaboracion propia.

e Tiempo Actual promedio de atencion = 28.63 Horas / Orden de Trabajo

e Tiempo Propuesto promedio de atencién = 20.45 Horas / Orden de Trabajo

4.1.3.2. Incremento del porcentaje del Cumplimento de Atencién:

De acuerdo a la tabla N°19, la reduccién del tiempo de atencién de una O/T en cada
proceso involucrado, permite acumular tiempos en la cual conlleva a poder atender mas ndmeros
de O/T a fin de poder cumplir con el Programa de Atencion de servicios e incrementar los ingresos

por mas servicios facturados.

Tabla N° 20.  Reduccidn de tiempos en el flujo de Atencién de una O/T.

Incremento del porcentaje de Cumplimiento

N° OT prom. | N°OT prom. % incremento % Cumplimiento
Proceso recepcionado | atendido al de atencidn mensual de Atencidn
al mes mes de O/T de Servicios
Actual 99 70 - 71.18%
Propuesto 99 89 21.35% 89.90%

Fuente: Elaboracién propia.
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4.1.4. Resultado Objetivo 4: Impacto en el Costo — Beneficio de la implementacion:

4.1.4.1. Propuesta de Costo Beneficio Anual:

La evaluacidn entre la inversion que involucra la implementacién de la mejora de proceso
y el incremento de la ganancia mensual, nos permite plantear una propuesta de la ganancia anual
que involucraria dicha implementacion. De la tabla N°15, con los datos de la inversion del proyecto
de S/. 10,289.56 y el incremento de la ganancia mensual de S/. 9,468.99 se tendria un retorno de

la inversion a partir del segundo mes, con una ganancia anual de S/. 86,017.75.

Tabla N° 21.  Propuesta de Ganancia Anual en base al Costo - Beneficio.

PROPUESTA DE GANANCIA PROMEDIO ANUAL

MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6 MES 7 MES 8 MES 9 MES 10 MES 11 MES 12 TOTAL
;AE:?S:'LA S/.9,468.99| S/.9,468.99| S/.9,468.99| S/.9,468.99| S/.9,468.99| S/.9,468.99| S/.9,468.99| S/.9,468.99| S/.9,468.99| S/.9,468.99| S/.9,468.99| S/.9,468.99| S/. 113,627.88
INVERSION
PROVECTO 5/.10,289.56| S/.2,320.57| S/.1,500.00| S/.1,500.00| S/.1,500.00| S/.1,500.00| S/.1,500.00| S/.1,500.00| S/.1,500.00| S/.1,500.00| S/.1,500.00| S/.1,500.00| S/.27,610.13
GANANCIA
NETA -$/.820.57| S/.7,148.42| S/.7,968.99| S/.7,968.99| S/.7,968.99| S/.7,968.99| S/.7,968.99| S/.7,968.99| S/.7,968.99| S/.7,968.99| S/.7,968.99| S/.7,968.99| S/.86,017.75

Fuente: Elaboracion propia.

4.1.4.2. Mapa de proceso Propuesto a laimplementaciéon de la Mejora:

Figura N° 46. Mapa de proceso post implementacion de la Mejora

MAPA DE PROCESOS PROPUESTO DE LA GESTION DE ATENCION DE SERVICIOS

GESTION DE VENTAS ATENCION AL CLIENTE GESTION DE SERVICIO SOPORTE TECNICO GESTION DE CALIDAD
REQUERIMIENTO » | SEGUIMIENTO DE ~ COORDINACION - ATENCION DE | PROCESAMIENTO
DEL CLIENTE i o/T " DELSERVICIO ” SERVICIOS ” DE DATOS
Presupuesto/ T |
) ) . OT/Contratos Tipos de servicio / . o
Resultados t
Pedido de Cliente Observaciones /Otros fechas de entrega Programa O/T a realizar esultados técnicos
A 4 de trabajo
NEGOCIACION CON CONSOLIDACION | PROGRAMACION | EJECUCION DEL ASEGURAMIENTO
EL CLIENTE DE DOCUMENTOS DEL SERVICIO SERVICIO DE RESULTADOS
o/T T
Acuerdo con Cliente Datos del servicio Resultados aprobado
realizado
v
ELABORACION DE Acta de EMISION DE
PRESUPUESTO conformidad R:E':Jz%zg CERTIFICADOS
Mejorado
Presupuesto
Eliborsacas — REVISION DE Registro de datos——
o/t REGISTROS
PROGRAMACION Y
DESPACHODE |« Certificado.
CERTIFICADOS

Fuente: Elaboracion propia.

Gutiérrez Luis, Karen Y. / Rimachi Terres, Rene A. Pag. 83



PROPUESTA PARA EL INCREMENTO DEL PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO
UNIVERSIDAD EN EL PROCESO DE ATENCION DE SERVICIOS EN LA EMPRESA QUALITY
PRIVADA DEL NORTE CERTIFICATE DEL PERU S.A.C APLICANDO HERRAMIENTAS DE INGENIERIA

N

4.2. Conclusiones

. La aplicacion de herramientas de ingenieria en los procesos involucrados a la Gestion de
Atencion de Servicios nos permite implementar una propuesta de mejora a fin de
incrementar el porcentaje de Cumplimiento de atencion a las Ordenes de Trabajo, mediante
el andlisis basado en la gestion por procesos y dar solucion a nuestro problema general. La
propuesta de mejora nos muestra un incremento promedio de 71.18% a 89.90%, en

comparacion al afio 2016.

. El analisis de la situacién actual de la empresa Q.C.P. SAC nos muestra diferentes
oportunidades de mejora en relacion al flujo involucrado a la Gestion de Atencién de
Servicios a fin de poder mejorar la calidad de atencién al cliente en tiempos de atencion y
cumplimiento de trabajos programados aumentando asi la satisfacciéon y generar la mayor
fidelizacion con nuestros clientes. Estas mejoras estan basadas en las actividades
relacionadas a todos los procesos dentro de la Gestion de Atencién de Servicios, desde la
toma del requerimiento del cliente hasta la entrega del respectivo certificado después de
obtener la conformidad del servicio realizado. La situaciéon actual nos muestra un mapa de
procesos con diferentes areas involucradas en las cuales se han determinado los
principales “cuellos de botella” que vienen originando la acumulacién de tiempos de espera
en diferentes actividades que se ve reflejado en el valor del porcentaje de Cumplimiento de

atencion de servicios (figura N°12, tabla N°6).

. Los factores determinantes involucrados al cumplimiento de la Atencidn de Servicios
pueden ser minimizados con la implementacion de mejoras de proceso aplicando las
herramientas de andlisis enfocada a la gestion por procesos y a la aplicacion de
herramientas de calidad como son los flujogramas, diagramas de causa — efecto, Pareto, y
los Diagrama de actividad por procesos (DAP). Todo ello nos lleva a poder establecer
alternativas de solucién a fin de minimizar los tiempos de demora que actualmente se tienen
en la atencion a una Orden de Trabajo. Las mejoras a implementar estaran en base a una
modificacion en los procedimientos, modificacién de formatos, cambios de funciones de los
responsables directos, desarrollo del sistema interno para automatizar algunas actividades,
programacion de capacitaciones técnicas y de concientizacién al personal, mejorar el
presupuesto de caja chica, y por ultimo la contratacion de un personal digitador, el cual
actualmente se viene presentando un potencial de “tiempo muerto”, todo ello conlleva a una
reduccioén del tiempo promedio de atencién de una Orden de Trabajo de 28.63 Horas/OT a
20.45 Horas/OT (tabla N°18, figura N°45).
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o Tomando los datos como afio base el 2016, se obtiene un porcentaje de cumplimiento
mensual promedio de 71.18% que corresponde en promedio a 70 O/T por mes, el cual se
incrementaria en un 89.90% con la implementacion de la propuesta de mejora, teniendo un
nuevo promedio de 89 O/T que seran atendidas en el mes. Cabe resaltar que por la
variedad de tipos de servicios a realizar a cada cliente, los tiempos de atencion de una O/T
son variados, por lo que la propuesta se presenta como resultados promedios en los analisis
de los DAP propuestos y los tiempos involucrados en cada actividad a la Gestion de
Atencion de Servicios (tabla N°19, N°20).

. Se determind el impacto del costo — beneficio a la implementacién de la propuesta de
mejora al proceso de Gestion de Atencion de Servicios, logrando presentar los cambios a
desarrollar a la situacion actual, siendo una actualizaciébn de procedimientos y formatos,
modificando funciones de algunos perfiles de puestos, capacitaciones técnicas al personal,
desarrollo de software interno, y la contratacion de personal para tareas operativas, todo ello
a fin de incrementar la rentabilidad mensual por la mayor cantidad de O/T atendidas con la
conformidad correspondiente en el mes y llegar hasta un valor promedio de S/. 221,773.71
que supera al valor mensual actual promedio de S/. 174,428.76 correspondiente a los
servicios de Calibracion y servicio de Mantenimiento y calibracién. Ello conlleva a un
incremento de la ganancia mensual de S/. 9,468.99 y comparada al valor de la inversion de
la implementacion de la mejora de S/. 10,289.56, se obtiene una recuperacién de la

inversién a partir del segundo mes (tabla N°21).
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4.3. Recomendaciones

o Implementar un plan de desarrollo del software interno en modificaciones de los registros de
datos que vienen ocasionando tiempos de espera que se ven reflejados en el valor del
porcentaje de cumplimiento. Es decir, lograr automatizar algunas actividades netamente
operativas ligadas al proceso de Gestibn de Atencién de servicios a fin de seguir
incrementando el porcentaje de Cumplimiento y generar mayor rentabilidad para la

empresa.

. Establecer un plan de auditoria interna a fin de realizar el seguimiento y control del uso
adecuado de los procedimientos actualizados, formatos mejorados y responsabilidades de
cada involucrado al proceso. Ello permitira indirectamente asegurar el incremento del
porcentaje de Cumplimiento mediante la validacién del nuevo flujo propuesto a la atencion
de una O/T.

. Realizar el andlisis de Costo — beneficio para la contratacion de mas de 01 personal
Digitador dentro del proceso de la Gestién de Atencién de servicios, de modo de maximizar
el porcentaje de Cumplimiento de Atencién, minimizando los tiempos de espera dentro del

proceso de Gestion de Calidad.

o Redisefiar el proceso actual de Evaluacion de Servicios a fin que se muestren datos reales
para el manejo estadistico de la satisfaccion del Cliente, asi como el manejo de indicadores
de satisfaccién por areas. Se debe modificar el procedimiento a fin que interaccione con
todas las areas responsables a la Gestion de Atencion al Cliente, dando funciones de

seguimiento e el proceso de atencion, y no sélo al culminar el trabajo (anexo 5).
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ANEXOS

ANEXO N°1: Certificado de Acreditacién por INDECOPI

A Y Servicio Nacional de
= creditacion

El Servicio Nacional de Acreditacion del Instituto Nacional de Defensa de la
Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual — INDECOPI — en ejercicio de sus
facultades que le confieren el Decreto Legislativo 1030 y el Decreto Legislativo 1033,
mediante Cédula de Notificacion N° 0566.20 14/SNA-INDECOPI y
Contrato de Acreditacion N® 048-2014/INDECOPI-SNA, renueva la Acreditacion a:

Quality Certificate del Peru S.A.C.- QCP S.A.C

ubicado en Los Cipreses Mz. O, Lote 05 - Asociacion de Vivienda Pando — San Miguel - Lima,
como Laboratorio de Calibracién, al haber demostrado el cumplimiento de los
requisitos establecidos en la Norma Técnica Peruana NTP-ISO/IEC 17025:2006, para el alcance que obra en
el expediente N° 0065-2014-SNA, facultindolo a emitir Certificados con Valor Oficial.

Fecha de Acreditacion : 20 de octubre de 2014
Fecha de Vencimiefjto 20 de ocgtubre de 2018

/

: (_jrcecC (

/ Auguste{ Mello Romero
Jefe del Servicio Nacional de Acreditacion
INDECOPI

Registro N° LC — 004 llj .
FECHA DE EMISION: 15 de enero de 2015 |ndECOPI

Modelo: SNA-acr-01P-02M

o

Gutiérrez Luis, Karen Y. / Rimachi Terres, Rene A. Pag. 88



N

UNIVERSIDAD / ]
PRIVADA DEL NORTE CERTIFICATE DEL PERU S.A.C APLICANDO HERRAMIENTAS DE INGENIERIA

PROPUESTA PARA EL INCREMENTO DEL PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO
EN EL PROCESO DE ATENCION DE SERVICIOS EN LA EMPRESA QUALITY

ANEXO N°2: Lista de Materiales acreditados en diferentes Magnitudes

A. ok ki

BERVICID RACIONAL DE ACREDITACION

QUALITY CERTIFICATE DEL PERU S.A.C. — QCP 5.A.C. ]
Direccidn : Calle Los Cipreces Mz. O Lt 5-A Asoc. de Vivienda Pando - San Miguel
Telefaxc 451-B421 / 623°-88648 (Aseg. Calidad) / 562-3398 (Central) / 451-2736 (Ventas)
Email: qualityfiiqopsac.com ! osantamarniafiigcpsac.com pe
Fagina Weh: hittp: ey _qopsac.com_pe
Cédula de Motificacidn: 0566, 2014/ SNAINDECOPI
‘figencia de la Acreditacion: Del 2014-10-20 al 201 8-10-20
Cumple con: NTP-ISOMIEC 170253006
Registro N LC - 004
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ANEXO N°3: Formato Propuesto para la reduccion de tiempo en el Registro del Servicio de OT
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Candc Cerficae dil Par Soaul,

ACTA DE CONFORMIDAD DE TRABAJO Q.C.P. S.ALC.

ne |
Ergr o Semtctos Adetrol STicos
|L‘IJENTE ” | |FEI:H.!| DE SERVICIO: ||
|DIREDL‘ICIH || | |D-EIJEH DE TRABAID : ||
SOLKITADD POR: | | |E:PED|ENTE: ||
CARGO: | |
T1P0 DE SERVICIO:
= — — i 1 Masaacacis 1 oo 1
JRAICS DL DILERCE,
ITEM EQUIPO CODIGD MARCA MODELD SERIE CAPACIDAD I DIVISION TIFO UBICACION REALIZADD
™ ELECTROMICA [~ HIBRIDA NO
. I WECARICE
I ELECTROMICA | wimmiDe NO
5 I WECARICE
I ELECTROMICA [~ wimmiDe NO
" I~ MECARICE
[~ ELECTROMICA [~ HmmiDe WO
. I WECARICA
I ELECTROMICA [~ HIZRIDA NO
. I~ MECARICA
[~ ELECTROMICA [ HigRIDA MO
& I WECANICE

DELCPCON DEL SEACO ki, BOLos.

I Desmontje general del equipe

I” Limpieza externa & interna

Limpieza de huma coravientos

[~ Werificacion del buen estade del indicador. sables de
celda, componentes elecronicos, teclade y display.

I Se levanto |a plataforma para b limpieza de la fosa o

Sz levamto |3 plaaforma punts por punts con gatss

Desmentaje, medicién y limpieza de celda de carga.

I~ Revision del sictemna de pesaje en general
Werificacion del buen ectado de ectruchara, regla de
indicacion, comedera y pilon.

I Lijado y Empisza de asientos y cuchilas, revision
ded sistema mecinico en general.

I Werificasion de funciones y parametros.

— VerSicacion de estructura, lubricasion de perneria
=n general y accesorios.

Werificacion de funciones y parameos.

Ajuste del cero y span con pesas pamon razables
al INACAL.

I Limpieza general interna de compartmientns de

I Limpieza de cables, terminales y bomeras.

™ Revision, aislamiento del sistema elecironico.

I™ Revisibm de teclados, switch y pulsadores.

I Revision del display y accesornios de indicacion.

I~ Revisién del sisbema mecinico pueras ylo cemaduras.
I Revision y ajuste de parametros de control

I Prusbes de funcionamiento en:

DRSLAVACONES ¥/0 RECOMER DA ORES
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ANEXO N°4: Formato Propuesto para la reduccion de tiempo en el Registro del Servicio de OT

[PERIFERICOE

| 2]
CORRELATIVO CLASE CORRELATIVO CLASE :
DIVISION - I VALOR & : I DIVISION - | VALOR @ |
ENSAY O DE PESAJE ENSAYD DE PESAJE
CARGA | ANTES | [ DESPUES CARGA | ANTES | [ ) DESPUES
ENSAYO DE EXCENTRICIDAD ENSAYO DE EXCENTRICIDAD
CARGA ANTES [ DESPUES CARGA ANTES [ DESPUES
. WOLTAE *
TIERRA
FRECLENCIA
: MECANCA wECarace
MOTIEME 1 TIEME 2 WALO: 3 EUEHD 1 MALD 2 BLENI 1 MALD 2
DIEFLAY, SEGMENTCOS CLBIERTA FLATAFORMA PLATAFORMA,
LADD, BOTONERA PARASOLPEES, TOFEE ESSTEMA DE TRASA EIETEMA DE TRAEA
i TOREE AIELADORES ESCALA [ EECALA O TRAZCS
[CAS LIMTADOREE CUREDOR J INDCADOR LINITACCRES CURSOR ! INDICADCR
EHCHUFE CAJAS SUMATORIAS HIVELADCR CALAS SLUMATORIAS HIWELADDR
[CARTCARA, S0PORATE DE CARGA COMLLISION [EOFORTE DE CARGA COMLILEIOM
PATAE [ACCESORMCE O MOMTASL
EETRUCTLURA
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ANEXO N°5: Procedimiento de Evaluacién de Servicios

CODIG0 VERSION FECHA DE ENTRADA EN VIGOR: | PAGINA:
PC-QCP-000 QUINTA 2010-03-22 15
EMPEESA

QUALITY CERTIFICATE DEL PERU S.A.C.

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

TITULD:

PROCEDIMIENTO DE EVALUACION DE
SERVICIOS

EUBED NOMEERE /CARGD FIFMALA FECHA

CRLANDD SANTAMARIA . 2010-03-15
ELABORADO POR | ropp pp assoumammmo | ™ I
DELA CALIDAD :

CRLAND SANTAMARIA ;
REVISADOPOR | TEFELEASSCURAMENTO | _ { A | mears
i

ELMER ANGELES
APROBADC POR

GEREWTE CEMERAL Xn-B-17
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CODTED: PE-OCP-004

Quality Certficate dul. Fart.3.4.C PROCEDMIENTODE | VERSION: Quinta

LABCRATORID DE . X :
CALERACTON EVALUACION DE SERVICIOS E{ﬂt}glﬂi 15
INDICE
Chyjetivo i
1 Alcance
3 Eeferencias E ]
4  Generalidades )%3
4. 1. Consideracionss {3-'
42 Abreviaturas
5 Descripcion i
Eegizmos 4
4

=l

Lh

6.1 Fommatos v'o Fornmalarios
Historial de Canibios %F

&
%%%
N
&
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N

1 OBJIETIVO
Definir la sisterndtica para realizar la evaloacion de servicios, asi como el tratamiento
estadistico de 1a informacion brindsds por mesoos clientes.

1 ALCANCE
El procedimiento sera definido desde 1a culminacion del servicio brindado a miestros
clientes hasta la presentacion del tratamiento estadistics de la informscicn regepilada

mediante Las evaluaciones de los sermvicios al Gerente (emaral, Dra::tm'l’em:mrhfe-a
de Area.

1 EEFERENMCIAS
DNDECOPT MTPISOTEC 17025 2004

4 GENERALIDADES

41 CONSIDER ACTONES

memmmmm:mmMmhmﬂﬂmmhﬂa
reub:ui:lusf:emﬁcaﬂmdeciﬂn:ntulnfumrsdeﬁiammmmm

- Jefa de Asemuramiento de la Calidad
- Jefs de Asemmrammiento de la Calidad Albermo
: Jefe de Operaciones v PCS

Accion Responsable
1 Loz dias lumes de cada semana e imprime el reporte de |5 C.
servicios colminades duramte la semana anterior (FG8-
01) ¥ s& determina la cantidad ha evaluar (minimo &l 7504
del total de clientes).
De identificar 2 ¢ mas servicios culminades de wma misma
enmresa, se considerara como un sole servido.
Los dias lomes de cada semana, & area de operaciomes |J.O
emiregara al area de miento de la i las

(]
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N

evaloacione: de servicio realiradas dorante 1a semama anterior
a los clientes atendidos em planta, para en caso de estar
contemplados demtro del reporte de servicios culminados, se
considers dicha evaluacion
Pmlnssmlmiqnemnmtenculmﬂﬂm-nmﬂm,
s evalmara por vz telefomica, comeo electromico oS5 C

persoaalmente dependiendo de o requeride por el clisafe

A 5 deses realizar I3 evalnacion por via telefonica se anotsma la
nformacion  proporcionsds  directmmente sl Formato de
Evahmacion de Servido (FGHE-02)

iid

B. 5i desea realizar la evaluacion por via comeo electronico s
emviara &l Formato de Evaluacion de Servicio (FEI02-02, en
version electronics) sl comes electronico propordonadedt
cligma.

E] 3

encussta.  Se  smotsra  la mfu:-mn:mn 5';l'i:'-jim'a::a:ﬂ|ia
drectannnteallznmutudaﬂ'ﬂummﬁﬁnmtm (P00

l:F'i"] ......

a realizar el tratemisnto es :F:_l:_l_nni:-mi:umtasoluluﬁ JAC,
ﬂmcmtestadnspnrﬂ:h&ﬁe.ﬁaiﬂ:dmsehbaﬁv&ﬁﬂm JAA

%
;%
E
E

S5.C.
m Beporte), Emmmﬁﬁmm{m de(TAC,

ha‘dnsmleanﬂﬂgmeﬂ:nrsjalﬁmﬁanaalﬂuecmr]_ﬁ_ﬂ.

..........

Sistems de Gestibm,
G R.E-:@-:“ﬂn E‘.‘Hli].'EIlIEIEEIJlEIZ'IJS nhtenidcralklmﬁalmdmes GG, DT,

Item | Codizo Titulo del Formato yio Fommlano
1 FG0e-01  |Fegismo de Servicios Culminados
2 FGO09-02  (Evaluacion de Semvicio

T HISTORIAL DE CAMEIOS
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