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RESUMEN

Resumen.

El presente trabajo contiene el diagnostico y propuesta de mejora del proceso de
calibracién y/o verificacion del Laboratorio de Temperatura, perteneciente a la
Oficina Territorial de Normalizacién de Villa Clara, el cual tiene implantado un
sistema de gestidn de la calidad que establece como tiempo maximo de prestacion
del servicio de calibracién un periodo de 30 dias.

En la investigacion se definid que es calidad del servicio de calibracién y mediante
la utilizacién de herramientas estadisticas y de analisis se logré la recoleccién de
informacién en un grado extenso y profundo, que permitié un diagndstico
adecuado del servicio. Esto posibilito la identificacion de las principales
debilidades que afectan directa e indirectamente el tiempo de prestacion del
servicio.

El analisis de estas debilidades condujo a la consideracion de una estrategia
adaptativa, elaborandose un programa de mejoras que abarca de forma integral la
reduccion o eliminacion de las debilidades identificadas segun su caréacter y el
aprovechamiento de las oportunidades.

Se propuso una accidén de mejora encaminada a la modificacion del indicador de
eficacia referido al tiempo de prestacion del servicio de calibracién y se demostré

por medio de una valoracion econémica la factibilidad de las acciones de mejora
implementadas.
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Summary.

The present work contains the diagnosis and improvement proposal of the
calibration process and/or verification of the Laboratory of Temperature, belonging
to the Territorial Bureau of Standards of Villa Clara, which has implanted a
management system of the quality that settles down as maximum time of benefit of
the calibration service a period of 30 days.

In the investigation he was defined that it is quality of the calibration service and by
means of the use of statistical tools and of analysis the gathering of information
was achieved in an extensive and deep grade that allowed an appropriate
diagnosis of the service. This facilitated the identification of the main weaknesses
that they affect direct and indirectly the time of benefit of the service.

The analysis of these weaknesses led to the consideration of a strategy, being
elaborated a program of improvements that embraces in an integral way the
reduction or elimination of the identified weaknesses according to its character and
the use of the opportunities.

He intended an action of improvement guided to the modification of the indicator of
effectiveness referred at the time of benefit of the service and it was demonstrated
by means of an economic valuation the feasibility of the implemented actions of
improvement.
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1.1. Introduccion.
Este capitulo contiene los resultados de la evaluacion del estado del arte y la
practica en funcién de poder establecer una metodologia de trabajo que se ajuste
al desempefio de la organizacion y a los objetivos definidos para esta
investigacion. En él se relacionan ademas conceptos, definiciones, técnicas y
resefias relacionadas con las actividades de calidad, metrologia, la gestién de la
calidad y gestion de procesos que se desarrollan en los laboratorios de

calibracion.

Para el desarrollo de la investigacion se ha concebido el andlisis de mdultiples
elementos que, desde el punto de vista técnico, pueden conducir a la solucion del

problema cientifico.

CALIDAD METROLOGIA
h h
CALIDAD DE SERY DE CAL|BRA5:|0N
LOS SERVICIOS Y0 VERIFICACION
. h
- 5.G.C PARA
S'ST[ES' L‘&: gﬁ;ﬁ; 10N LABORATORIOS DE
CALIBRACION
h b

GESTION POR PROCESOS

b

INDICADORES DE EFICACIA

.

MEJORA

Figura 1.1 Hilo conductor del marco tedérico
1.2. Calidad. Definiciones.

La calidad es uno de los elementos de mercado de mayor significado estratégico,
gue decide el éxito de las empresas y organizaciones. La calidad posee una
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importancia extrema que trasciende la esfera puramente econOmica por sus

profundas implicaciones sociales, erigiéndose en simbolo histérico de cada
industria, servicio, regioén y sociedad. Sobre la calidad existen diferentes enfoques,
condicionados por las caracteristicas y objetivos de sus autores. A continuacion se
citan los mas reconocidos como Maestros o “clasicos” de la calidad: Joseph M.

Juran, Philip Crosby, Edward W. Deming, A. V. Feigenbaum y Kaoru Ishikawa.

Segun Juran la calidad tiene dos definiciones. Con relacién al producto, plantea
gue es “el conjunto de caracteristicas de un producto que satisfacen las
necesidades de los clientes y, en consecuencia, hacen satisfactorio el producto”
[3], mientras que, sobre la organizacion plantea que “la calidad consiste en no
tener deficiencias” [3]. Se coincide con el criterio de que para obtener buenos
resultados es necesario eliminar las deficiencias tanto en el producto como en la

organizacion.

Crosby propone un programa llamado “cero defectos” de mejora de la calidad,

basado en cuatro principios absolutos [4]:

. La calidad es cumplir los requisitos.

o El sistema de la calidad es la prevencion.

o El estandar de realizacion es cero defectos.

o La medida de la calidad es el precio del incumplimiento.

Estos principios muestran un enfoque preventivo de mejora continua, orientado
hacia los directivos de la organizacion en su papel de formadores de conciencia de
la calidad para lograr cero defectos, mas que hacia herramientas estadisticas o

correctivas para eliminar errores.

Para Deming, la calidad es “un predecible grado de uniformidad a bajo costo y util
para el mercado” [5] que permite “crear una conciencia del propésito de la mejora
del producto y el servicio, con un plan para ser competitiva y permanecer en el

negocio” [5].

También plantea la necesidad de “adoptar una nueva filosofia. En esta nueva
edad econdmica, ya no se puede vivir con los niveles cominmente aceptados de
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demoras, errores, materiales y mano de obra defectuosos”. Estos postulados

reflejan un punto de vista matematico, basado en niveles de error y tolerancias,
buscando una mayor uniformidad en los procesos para mantenerse en el

mercado.

Feigenbaum acota la calidad como ‘“resultante de una combinaciéon de
caracteristicas de ingenieria y fabricacion, determinantes del grado de satisfaccion

gue el producto proporciona al consumidor durante su uso” [6].

En su libro “Control Total de la Calidad”, asegura que “para proporcionar una
efectividad genuina el control debe iniciarse con el disefio del producto y que no
termina sino cuando el producto llega a las manos del consumidor y le satisface”
poniendo de manifiesto que “el verdadero control de la calidad no se puede lograr
concentrdndose en la inspeccion Unicamente o en el disefio, tampoco en la
ubicacion de problemas o en la preparacion educativa de los operadores ni en el
analisis estadistico o estudios especiales de confiabilidad por importantes que
sean individualmente cada uno de los elementos, sino hdgase bien desde un

principio” [6].

De acuerdo a Ishikawa, “la calidad tiene que ser construida en cada disefio y cada
proceso, no puede ser creada por medio de inspeccion” [7] enfatizando el papel de
la prevencion mediante la creacion de Circulos de Calidad entre trabajadores y

supervisores que permitan un Control Total de la Calidad.

En el mundo globalizado de hoy, donde existe el libre comercio a nivel
internacional, es preciso un lenguaje comun mas alla de la diversidad de criterios y
fraseologia de “guries” de la calidad. La Organizacion Internacional de
Normalizacion (ISO) como entidad rectora de la normalizacion a nivel mundial, a
través de su Comité Técnico 176, se ha orientado hacia la elaboracion de normas
para sistemas de gestion de la calidad denominada como familia de normas 1SO
9000. En Cuba estas normas han sido adoptadas como normas nacionales desde
el afio 2001.

Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere que ésta se

dirija y controle en forma sistematica y transparente. La norma internacional 1SO
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9000:2005 [8] ha identificado ocho principios de gestion de la calidad que pueden

ser utilizados por la alta direccién con el fin de conducir a la organizacion hacia la

mejora en el desempenio.

e Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,
satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas

de los clientes.

e Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la

organizacion.

e Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de
una organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean

usadas para el beneficio de la organizacion.

e Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan

COMO un proceso.

e Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion

deberia ser un objetivo permanente de ésta.

e Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y

eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.

e Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones

eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion
y sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente

beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

1.3. Calidad de los Servicios.
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Todo servicio ocurre en un entorno fisico determinado y el mismo tendra influencia

sobre la calidad. Este entorno genera un clima que puede presentar
caracteristicas que faciliten o que dificulten la servuccion. Un modelo de servicio
deberéa tener en cuenta este elemento también. Para que todo el sistema de
servicio marche con calidad, debe trabajarse en equilibrio y su analisis exige la

introduccion del tiempo como variable.

El servicio no tiene forma fisica, pero si dimension temporal y ello afecta el
impacto que debe provocar, asi como su calidad. La calidad del servicio siempre
estara expuesta a varias dificultades entre ellas las relaciones beneficiario
prestador, las situaciones que surgen durante el proceso de servicio, las
condiciones psicoldgicas en que se encuentre cada persona asi como la calidad

intrinseca del producto incluido.

La gran diferencia es que el cliente forma parte integrante del proceso, de la
servuccion. De una manera sencilla puede definirse la servuccién como el proceso
de elaboracion de un servicio, es decir, toda la organizacion de los elementos
fisicos y humanos en la relacion cliente-empresa, necesaria para la realizacion de
la prestacion de un servicio y cuyas caracteristicas han sido determinadas desde

la idea concebida, hasta la obtencién del resultado como tal (el servicio) [9].

Para brindar un servicio hacen falta varios elementos que interactien acorde a un
sistema tipo base tres equilibrado y haciendo énfasis en la definicion de
servuccion: "la organizacion sistematica y coherente de todos los elementos
fisicos y humanos de la relacion cliente-entidad necesaria para la realizacion de
una prestacion de servicio cuyas caracteristicas y niveles de calidad han sido

determinados". [Eigler y Langeard, 1989], los elementos son:

e El cliente o beneficiario, cuya presencia es absoluta e indispensable, sin el no
hay servicio.

e El soporte fisico, necesario para que se lleve a cabo el servicio. Puede dividirse
en dos categorias: (1) la primera formada por los objetos; y (2) la segunda,

constituida por el entorno. Siempre debe existir.
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El personal en contacto, el o los empleados de la entidad de servicio. Puede o

no puede existir.

El servicio, que es el objetivo del sistema, su resultado.

El sistema de organizacion interna, es la parte no visible de la entidad de

servicio.

Los demdas beneficiarios, que estableceran relaciones entre ellos y el
beneficiario inicial, pues todos estan al mismo tiempo en el ambiente donde se

presta el servicio.
1.4. Caracteristicas del servicio.

La adaptacion de las teorias sobre la calidad de los suministros desarrollados en
su origen para los elementos materiales fabricados por las empresas industriales
debe ser adaptada para las empresas de servicios, incluso para los aspectos de

servicio que deben desarrollar cualquier tipo de organizaciones [9].

Las caracteristicas fundamentales de los servicios son las siguientes:

o No son materiales, no se pueden inspeccionar previamente ni almacenar.
o Se facilitan simultdneamente con su elaboracion.
o A veces el cliente toma parte activa en la prestacion del servicio.

En el comienzo de este tercer milenio, la humanidad se encuentra en lo que se
denomina “Universo del servicio”. Puesto que el siglo XX puede considerarse
como el siglo de la produccion y de la calidad, el siglo XXI sera el del servicio al
cliente y esto, no sélo debe referirse a las empresas de servicios, sino que
también se aplicara a las empresas industriales. Ello significa que el mercado cada
vez afina mas y si en la década pasada se exigia que los productos encajaran de
forma perfecta en el conjunto que fabricaba el cliente, ahora se exige que los
servicios (del cual el producto es solo una parte) encaje a la perfeccion en el

proceso del cliente.

Entre las caracteristicas principales del servicio en el momento en que el cliente

toma contacto con el producto se encuentran el cumplimiento de los plazos
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acordados, la agilidad y cuidado en las entregas, el cumplimiento de las

especificaciones del servicio y la flexibilidad en el suministro.

Cumplimiento de plazos. No se puede considerar que un proceso tenga
suficiente calidad si no es capaz de garantizar la entrega de los productos en el
exacto plazo que se habia convenido o programado con el cliente. Calidad es
cumplir dentro de tolerancias las medidas nhominales y una medida tan importante

como la de la dimensidn fisica es la medida del tiempo.

Agilidad en las entregas. Entregar los suministros en los formatos que cada
cliente necesita, segln una secuencia mas o menos programada y en los lugares
y horarios que sefiala el comprador, representa un reto en la calidad del servicio
gue las empresas industriales suelen considerar ajeno a su especialidad y su

cultura.

Especificaciones. Se puede considerar que las especificaciones del producto
corresponden al campo exclusivo de la calidad técnica y no al del servicio y esto
sera asi en el caso de que dichas especificaciones existan, estén perfectamente

definidas y el cliente ademas tenga una idea muy clara de aquello que le conviene.

Cuidado en las entregas. El punto en el cual se debe demostrar la calidad de los
productos no se encuentra al final de la linea de produccion. Ni siquiera se
encuentra en la entrada de la fabrica o del almacén de los clientes. La calidad de
los productos debe ser demostrada en el momento de su consumo o justo cuando

nuestro cliente lo incorporan a su proceso.

Todas estas caracteristicas del servicio estdn presentes cuando la organizacion
cuenta con un sistema de gestion de la calidad enfocado a satisfacer las

necesidades de los clientes.
1.5. Sistemade gestion de la calidad.

Los sistemas de gestion de la calidad, segun la norma internacional 1SO 9000:
2005 [8] son “aquella parte del sistema de gestidon de la organizacion enfocada en
el logro de resultados, en relacion con los objetivos de la calidad para satisfacer
las necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas, segun

corresponda”.
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Las necesidades y expectativas del cliente se expresan en la especificacion del

producto o servicio y son generalmente denominadas como requisitos del
producto, determinados no soélo por el cliente, sino también por la organizacion y

las regulaciones legales, entre otros.

Los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad se especifican en la
norma NC-ISO 9001:2001 [1]. Son genéricos y aplicables a organizaciones de
cualquier sector econdmico e industrial, con independencia de la categoria del
producto ofrecido. La norma NC-ISO 9001:2001 no establece requisitos para los

productos.
1.6. Lacalidady la metrologia.

La calidad y la metrologia estan indisolublemente ligadas. La calidad no es algo
abstracto al margen de la vida cotidiana. La demanda de la calidad tiene su origen
en el hombre mismo que abriga el deseo de tener una mejor calidad de vida. Hoy
en dia la calidad se considera en todo el mundo como un elemento
estratégicamente importante tanto para la industria como para la sociedad. Pero
no es suficiente producir con calidad, también hay que comprobarla. Eso requiere

de un control de calidad bien organizado.

Para determinar la calidad de un producto y saber si la calidad exigida ha sido
alcanzada debe comprobarse o medirse el cumplimiento de los criterios
especificados mediante el seguimiento de los procesos productivos a fin de
garantizar la conformidad con las caracteristicas establecidas para el producto
final. La exactitud de los resultados de las mediciones de las especificaciones del
producto, por su parte, depende de la calidad de las mediciones, es decir, de la
exactitud de los instrumentos, de la idoneidad los procedimientos de medicion

utilizados y el esmero con que se realicen estas mediciones [10].

Generalmente, las organizaciones seleccionan sus equipos teniendo en cuenta las
caracteristicas metroldgicas declaradas por sus fabricantes, lo cual debe ser
confirmado mediante una calibracion por un laboratorio de calibracion competente,
el cual opera un sistema de gestibn apropiado para el volumen de las

calibraciones que realiza y es capaz de generar resultados técnicamente validos.
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La competencia de estos laboratorios generalmente es reconocida de manera

formal por Organismos de Acreditacion de tercera parte, mediante evaluaciones

del cumplimiento de requisitos normalizados internacionalmente.

El Vocabulario Internacional de Metrologia [11] define la metrologia como “ciencia
de las mediciones”. Es préctica internacional dividir la metrologia en 3 campos

genéricos [12]:

Metrologia Industrial: Parte de la metrologia relativa a las mediciones destinadas
a asegurar la conformidad con las especificaciones de disefio 0 procesos

necesarios para algin objeto con respecto al uso previsto.

Metrologia Cientifica: Parte de la metrologia que se encarga del estudio de las
mediciones realizadas con la finalidad de convalidar teorias cientificas ya creadas

0 para sugerir nuevas teorias.

Metrologia Legal: Parte de la metrologia que trata de las unidades de medida,
métodos de medicién e instrumentos de medicion, en relacién a las exigencias
técnicas y requerimientos legales que tienen el objetivo de asegurar la garantia
publica desde el punto de vista de la seguridad y de la apropiada exactitud de las

mediciones.

El establecimiento de los principios y regulaciones generales para la organizacion
y régimen juridico de la actividad metrolégica en nuestro pais esta regido por el
Decreto Ley 183 de 1998 [13] creado con los objetivos de proteger a los
ciudadanos de los dafinos efectos de las mediciones incorrectas y del uso de
instrumentos de medicidon no apropiados; y armonizar la practica metrologica y la
internacional, acorde a las recomendaciones técnicas de la OIML y el Buro

Internacional de Pesas y Medidas (BIPM).
1.7. Lagestion de la calidad en los laboratorios de calibracion.

Para la comprension del funcionamiento de los laboratorios de calibracion es

necesario primeramente definir algunos conceptos:
Gestion: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion [8].

Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
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requisitos [8] EIl término "calidad" puede utilizarse acompafiado de adjetivos tales

como pobre, buena o excelente. "Inherente”, en contraposicion a "asignado",

significa que existe en algo, especialmente como una caracteristica permanente.

Gestion de la calidad: actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacion en lo relativo a la calidad [8].

La direccion y control, en lo relativo a la calidad, generalmente incluye el
establecimiento de la politica de la calidad y los objetivos de la calidad la
planificacion de la calidad el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y

la mejora de la calidad.
Sistema: conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactuan.

Sistema de gestidn: sistema para establecer la politica y los objetivos y para

lograr dichos objetivos [8].

A partir del criterio de los clasicos de la calidad y las definiciones anteriores,
podemos definir que para el Laboratorio de Temperatura el concepto de calidad

del servicio se define como:

Calidad del servicio de calibracién: Capacidad que tiene el Laboratorio para
ofrecer a sus clientes resultados de mediciones técnicamente validos mediante un
servicio rapido, confiable y oportuno, utilizando documentacion técnica
actualizada, personal calificado y patrones de medicion trazables a los patrones

internacionales.

Teniendo en cuenta que en el mundo se ha consolidado la utilizacion de los
sistemas de gestion de la calidad de acuerdo al enfoque normalizado 1SO 9000,
en muchas ocasiones se presta a confusion si los laboratorios de calibracion
deben certificar sus sistemas de gestion de la calidad por los requisitos
establecidos por el modelo ISO 9001 o deben acreditarse por la norma NC
ISO/IEC 17025:2006 [2]. Es importante sefialar que:

o La norma NC ISO/IEC 17025:2006 “Requisitos generales para la
competencia de los laboratorios de ensayo y calibracion” tiene un contenido y
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proposito diferente a la norma NC ISO 9001:2001 “Sistemas de gestion de la

calidad. Requisitos”;

La norma NC ISO/IEC 17025:2006 y NC ISO 9001:2001 tienen requisitos
sobre sistemas de gestion de la calidad, de modo que hay algun solapamiento
en partes de las dos normas. Estos requisitos no son excluyentes; sino que por

el contrario son muy similares.

Los procesos usados para la evaluacion o auditoria contra la NC ISO/IEC
17025:2006 y la NC 1SO 9001:2001 tiene diferencias significativas y un énfasis
diferente; en la préactica, existen razones validas para algunos laboratorios llevar
a cabo acreditacion segun NC ISO/IEC 17025:2006 vy la certificacién segun la
NC ISO 9001:2001.

El producto de un laboratorio son los resultados de las mediciones
realizadas, los cuales normalmente se presentan o emiten en forma de un

certificado o informe.

El significado, importancia o validez otorgada a tales resultados, a través de
una declaracion de tercera parte (de un Organismo de acreditacion que avala la
competencia del laboratorio o de un Organismo de certificacion que avala su
sistema de gestion de la calidad) es un problema importante que los usuarios

finales de tales resultados deben considerar cuidadosamente.

La certificacion 1SO 9001 del sistema de gestion de la calidad del
laboratorio proporciona un aval que la “organizacion completa” esta enfocada al
cumplimiento de los requisitos del cliente logrando la mejora constante, pero no

proporciona aseguramiento de la competencia técnica especifica.

La acreditacion por la ISO/IEC 17025 ofrece la confianza en la competencia
técnica de un laboratorio para actividades especificas, mientras que evalla

también la aplicacion de los principios 1ISO 9000.

La acreditacion, sin embargo, se restringe a las actividades de ensayo,
medicion o calibracién de un laboratorio y no involucra el reconocimiento de

otras actividades en que estan envueltos el laboratorio 0 su organizacion matriz.
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1.8. Enfoque de procesos.
Tradicionalmente, las organizaciones se han estructurado sobre la base de
departamentos funcionales que dificultan la orientacién hacia el cliente. La gestion
de procesos percibe la organizacion como un sistema interrelacionado de
procesos que contribuyen conjuntamente a incrementar la satisfaccion del cliente.
Supone una vision alternativa a la tradicional caracterizada por estructuras
organizativas de corte jerarquico funcional, que pervive desde mitad del XIX, y que

en buena medida dificulta la orientacion de las empresas hacia el cliente.

La gestibn de procesos coexiste con la administracion funcional, asignando
"propietarios" a los procesos clave, haciendo posible una gestion interfuncional
generadora de valor para el cliente y que, por tanto, procura su satisfaccion.
Determina qué procesos necesitan ser mejorados o redisefiados, establece
prioridades y provee de un contexto para iniciar y mantener planes de mejora que

permitan alcanzar objetivos establecidos.

Otros términos relacionados con la gestiébn por procesos, y que son necesarios
tener en cuenta para facilitar su identificacion, seleccion y definicidn posterior
aparecen en la ISO 9000:2005 [8].

Proceso: conjunto de actividades interrelacionadas o que interactian que

transforman entradas en salidas.

Subprocesos: son partes bien definidas en un proceso. Su identificacion puede
resultar atil para aislar los problemas que pueden presentarse y posibilitar

diferentes tratamientos dentro de un mismo proceso.

Proceso clave: son aquellos procesos que inciden de manera significativa en los

objetivos estratégicos y son criticos para el éxito del negocio.

Sistema: estructura organizativa, procedimientos, procesos y recursos necesarios
para implantar una gestion determinada, como por ejemplo la gestion de la
calidad, la gestion del medio ambiente o la gestion de la prevencion de riesgos
laborales. Normalmente estan basados en una norma de reconocimiento
internacional que tiene como finalidad servir de herramienta de gestion en el

aseguramiento de los procesos.
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Procedimiento: forma especifica de llevar a cabo una actividad. En muchos casos

los procedimientos se expresan en documentos que contienen el objeto y el
campo de aplicacién de una actividad; que debe hacerse y quien debe hacerlo;
cuando, donde y como se debe llevar a cabo; que materiales, equipos y

documentos deben utilizarse; y como debe controlarse y registrarse.

Actividad: es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un procedimiento
para facilitar su gestion. La secuencia ordenada de actividades da como resultado
un subproceso o un proceso. Normalmente se desarrolla en un departamento o

funcién.

Indicador: es un dato o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la

evolucién de un proceso o de una actividad.

Un proceso no es mas que el conjunto de las fases, momento o etapas sucesivas
de un fendbmeno, tarea u operacién. Por consiguiente, un proceso puede comenzar
con la recepcién de materias primas, seguir con almacenamiento y manejo
mediante la tecnologia del proceso hasta el manejo del producto fabricado y el

tratamiento de residuos [14].

Segun Improven Consultores [9] las organizaciones son tan eficientes como lo son
sus procesos. La mayoria de las empresas han tomado conciencia de esto y se
plantean como mejorarlos y evitar algunos males habituales como: bajo
rendimiento, poco enfoque al cliente, barreras departamentales, subprocesos

inttiles debido a la falta de vision global del proceso, etc.

Dentro del contexto de la ISO 9001:2000, el sistema de gestién de la calidad
comprende un numero de procesos interrelacionados. Los procesos necesarios
por el sistema de gestion de la calidad incluye no solo los procesos de realizacion
del producto (aquellos que contribuyen directamente a la confeccion del producto
0 a la liberacion del producto), sino también numerosos procesos de gestion,
monitoreo y la medicion, tales como la gestion de recursos, la comunicacion, las
auditorias internas, la revision por la direccion, proceso de analisis de datos y

otros procesos [9].

Los procesos individuales raramente ocurren aislados. Las interrelaciones entre
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los procesos de una organizacion pueden ser complejas resultando de una red de

trabajo de procesos interdependientes. Las salidas y entradas a estos procesos
pueden a menudo estar relacionadas tanto con los clientes internos como
externos. Un modelo de red de procesos tiene en cuenta que el cliente juega un
papel significativo en la definicibn de los requisitos de las entradas. La
retroalimentacion con los clientes sobre la satisfaccion con el resultado del
proceso es una entrada esencial al proceso de mejora continua del sistema de

gestion de la calidad [15].

Los procesos existen dentro de la organizacion y el enfoque inicial debe ser
limitado a la identificacion y gestion de ellos de la manera mas adecuada. No
existe “catalogo” o lista de procesos que tienen que ser documentados; cada
organizacion debe determinar cuales procesos seran documentados sobre la base
de sus clientes y los requisitos regulatorios establecidos o aplicables; la naturaleza

de sus actividades y su estrategia corporativa completa [15].

En la determinacion de los procesos que deben ser documentados, la
organizacion debe considerar factores tales como el efecto sobre la calidad, los
riesgo de insatisfaccion del cliente, los requisitos regulatorios y/o establecidos, los
riesgo econdomico, la eficacia y eficiencia, la competencia del personal y la

complejidad de los procesos.

Donde se encuentre necesario documentar procesos, se pueden utilizar diferentes
métodos tales como: representaciones graficas, fichas de proceso, instrucciones
escritas, listas de chequeo, diagramas, cartas de flujo, medios visuales o métodos

electrénicos.

El “enfoque de la normalizacion” a través de un sistema de gestion de la calidad

anima a las organizaciones a [16]:

a) determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes

interesadas;
b) establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacion;

c) determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro de los

objetivos de la calidad;
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d) determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los objetivos

de la calidad;
e) establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada proceso;
f) aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada proceso;
g) determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas;

h) establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de gestion

de la calidad.

Una organizacion que adopte el enfoque anterior genera confianza en la
capacidad de sus procesos y en la calidad de sus productos, y proporciona una
base para la mejora continua. Esto puede conducir a un aumento de la
satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas y al éxito de la

organizacion.

En esta Ultima version del afio 2000 se ha tenido el cuidado de que los requisitos
fueran mejor aplicables al sector de los servicios. Es una caracteristica particular
de los servicios, que cualquiera que sea su nivel de personalizacion, el centro de

atencion, la focalizacion de la energia esta en la relacién con los clientes.

Los grandes principios en lo que descansa la calidad del servicio se pueden

resumir de modo siguiente [17]:

El cliente es el Unico juez de la calidad del servicio.

El cliente es quien determina el nivel de excelencia del servicio y siempre

quiere mas.

. La empresa debe formular promesas que le permitan alcanzar sus

objetivos, ganar dinero y distinguirse de sus competidores.

o La empresa debe gestionar las expectativas de sus clientes, reduciendo en
lo posible la diferencia entre la realidad del servicio y las expectativas del

cliente.
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. Nada se opone a que las promesas se transformen en normas de calidad.

El hecho de que la calidad del servicio sea, en parte, subjetiva no impide que se

puedan definir normas precisas.

o Para eliminar errores se debe imponer una disciplina férrea y un constante

esfuerzo. En el servicio no existen términos medios.

A pesar de que cada organizacién de cada sector del servicio desarrolla su propia
estrategia de calidad, Unica e innovadora, estos principios citados son condiciones

indispensables para alcanzar el éxito.

La calidad de un servicio esta dada por la percepcién que tiene un cliente acerca
de la correspondencia entre el desempefio y las expectativas relacionados con el
conjunto de elementos secundarios, cuantitativos y cualitativos de un producto o

servicio principal [18].

De acuerdo el modelo normalizado de gestion de la calidad ISO 9000 la

organizacion debe:

1. Identificacion de procesos.

2. Determinar secuencia e interaccion de los procesos.

3. Determinacion de criterios y métodos para el control de los procesos.

4. Asegurase de la disponibilidad de recursos e informacién para la operacién y

seguimiento de los procesos.
5. Realizar el seguimiento, medicién y analisis de estos procesos.

6. Implementar acciones para alcanzar los resultados planificados y la mejora

continua de los procesos.

En el Anexo 1 se presenta el modelo ISO 9000 de este enfoque normalizado para
la gestion por procesos. Ademas, todos los procesos tienen que ser capaces de

satisfacer los ciclos P, D, C, A o Ciclo de Deming.
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A Act
Aplicar los resultados P: Plan
obtenidos para continuar Proveer, programar y planificar

estudiando nuevas mejoras y
para reajustar los objetivos

las actividades que se van a
emprender

D: Do
Implantar v ejecutar las
actividades propuestas

C: Check
Comprobar y verificar si las
actividades se han resuelto
bien vy si los resultados
obtenidos se corresponden
coh los objetivos

Figura 1.2: Ciclo Deming.

Todos los procesos tienen que tener indicadores que permitan visualizar de
forma gréfica la evolucion de los mismos. Tienen que ser planificados en la fase P,
tienen que asegurarse su cumplimiento en la fase D, tienen que servir para
realizar el seguimiento en la fase C y tiene que utilizarse en la fase A para ajustar

y/o establecer objetivos.

En la figura 1.3 se muestra el Modelo de Proceso que debe aplicarse en el analisis
de cada proceso de la empresa. Como producto de los procesos en una
Organizaciéon se generan tres flujos que se interrelacionan entre si, el flujo

Material, el flujo Informativo y el flujo financiero.
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Modelo de Proceso

Estratégico

/ Tactico \
Transacciones \

ju] ap oingy

udReEw 1o

D\

Flujo Material

Mme-l=m=r~m

Flujo Financiero

JoommSoXDT™

Figura 1.3. Modelo de Proceso.

El flujo material es la secuencia de actividades que en conjunto se encargan de
transformar los input que aportan los proveedores (internos o externos) en los
output que se entregan a los clientes (internos o externos). Esta transformacion se
le realiza al producto o servicio en términos de caracteristicas, funcionalidad,
fiabilidad, tiempo, lugar y facilidades de uso. A su vez, esta transformacion esta
asociada a una agregacion de costos a lo largo de la cadena de actividades que

se realizan en el proceso.

Como compensacion del flujo material producido entre el proveedor y el cliente se
produce un flujo financiero (una secuencia de actividades de movimiento de
valores, ya sea dinero fisico o documentos que reflejan dichos valores) que parte
del cliente y termina en el proveedor como compensacion de los valores que se

mueven en el flujo material.

El eficiente y eficaz funcionamiento del proceso no se realiza automaticamente,
sino que requiere de una gestién. Esta gestién es una secuencia de actividades

gue permiten captar, registrar, trasmitir, procesar y analizar la informacion y
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transformar esta informacion en oOrdenes a través de decisiones. Esta gestion

puede enmarcarse en tres niveles:

Transacciones: Todo movimiento fisico esta respaldado por determinadas
transacciones, o sea, procedimientos administrativos mediante los cuales se
realizan las autorizaciones, se siguen, se regulan y se registran los movimientos
fisicos de los recursos y productos a lo largo de todo el flujo material. Mediante
estas transacciones es posible seguir el movimiento, destino y uso detallado de
cada recurso en la empresa, asi como tomar decisiones operativas que garanticen

cumplir las normas, planes, objetivos y regulaciones legales existentes.

Tactico: El resumen y analisis de las transacciones en un periodo dado permite
conocer las desviaciones de las operaciones existentes con relaciéon a las normas,
planes y objetivos existentes, asi como detectar nuevas posibilidades. Ejemplo: se
detectan retrasos en determinados pedidos de los clientes, lo cual permite adoptar
medidas para eliminar los incumplimientos. Incluye la elaboracion de planes para

guiar y controlar la operacion del sistema.

Estratégico: A este nivel se logran interrelacionar los resultados de distintos
procesos para, mediante un sistema de indicadores, determinar cdmo se alcanzan
los objetivos trazados por la empresa. A este nivel se interrelacionan no solo las
informaciones procedentes de los procesos de la empresa, sino también las que

se obtienen del entorno, asi como las que aportan los escenarios proyectados.

El analisis de proceso tiene como objetivo detectar las principales reservas
existentes para incrementar la eficiencia y eficacia del proceso sobre la base de
incrementar el valor agregado para el cliente. El valor agregado es directamente
proporcional al grado de satisfaccion de los requerimientos del cliente e

inversamente proporcional al costo agregado por el proceso.

El grado de satisfaccion de los requerimientos del cliente expresa cédmo el proceso
aporta resultados al cliente en correspondencia con sus exigencias de
especificaciones, funcionalidad, tiempo, lugar y facilidad de uso. Esto exige
conocer exactamente las exigencias de los clientes y establecer mediciones del

grado en que los resultados del proceso se corresponden con esas expectativas.
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En este andlisis el objetivo es definir la estructura del costo agregado por el

proceso, los generadores (driver) de cada uno de los elementos del costo y la
determinacion de los cambios y medidas a adoptar en el proceso para buscar que
el costo agregado tienda a acercarse lo mas posible al gasto en actividades que

agregan valor al cliente, asi como la mayor eficiencia de éstas.

De acuerdo al proceso de mejoramiento de Aragén Gonzalez, 2005 [19] la

estructura del disefio del proceso es la siguiente:

1. Mision.

2. Objetivo.

3. Clientes del proceso.

4, Actividades que conforman el proceso.

5. Responsable del proceso.

6. Ejecutores del proceso.

7. Conocimientos y habilidades del personal.

8. Medios técnicos y sistema de informacion.

9. Normas, procedimientos e instrucciones  generales

relacionadas.
10. Legislacion de referencia.

11. Indicadores para medir el proceso. (Criterio, Indicador, Estandar
para cada indicador, Método de recogida de la informacion y de calculo,

Frecuencia de medicién y analisis)

12. Disefio de los puestos de trabajo. (Relacién de actividades con
gue se responsabiliza, Exigencias de conocimiento y habilidades, Medios
técnicos requeridos para su trabajo, Relacion de Normas, procedimientos,
instrucciones y legislaciones que debe observar en su trabajo, Categoria

salarial)

En [19] se presenta el ciclo o lazo de calidad (ver Anexo 2) y el mapa de procesos

de una organizacion. (ver Anexo 3)
57



CAPITULO 2
Lograr la efectividad del proceso representa principalmente un beneficio para el

cliente, pero la eficiencia del proceso representa un beneficio para el responsable

del proceso.

Las caracteristicas tipicas de eficiencia son:

. Tiempo del ciclo por unidad o transaccion.

. Recursos (pesos, personas, espacio).

. Porcentaje del costo del valor agregado real del costo total del proceso.
. Costo de la mala calidad.

. Tiempo de espera por unidad o transaccion.

.. Mejora.

Mejora, de acuerdo a Juran y Gryna es el logro de un nuevo nivel de rendimiento
superior al nivel anterior. Esta superioridad se consigue con la aplicacion del

concepto del salto adelante a los problemas de calidad. [20]

La mejora de la calidad abarca tanto la mejora de la aptitud de uso como la
reduccion del nivel de defectos y errores. Ambas actividades se aplican a los
consumidores internos y externos. La mejora de la aptitud de uso puede

proporcionar algunos importantes beneficios:

e Mejor calidad para los usuarios

e Mayor participacion en el mercado para el fabricante

e Sobreprecios para el fabricante

e Prestigio en el mercado para el fabricante

Reduciendo el nivel de defectos también se pueden obtener mdltiple ventajas:
¢ Menores costos y menos disgustos para los usuarios

e Costos drasticamente mas bajos para el fabricante
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¢ Productividad mejorada; con los mismos recursos se producen mas productos

utilizables.
¢ Reduccion de las existencias al aplicar el concepto de just-in-time.

Estas ventajas son luego complementadas por los equipos de trabajo mejorados
gue resultan del concepto del equipo de proyecto y por las oportunidades de

participacion de los operarios en los proyectos de mejora.

A pesar de estos obvios beneficios, la mayor parte de las organizaciones,
tradicionalmente han conducido sus asuntos dando una limitada prioridad a la
mejora. Durante los periodos de crecimiento de la economia, los productos se
venden si son normalmente competitivos en cuanto a calidad. Los costos debidos

a la mala calidad se transfieren a los consumidores en forma de mayores precios.

En la mayoria de las empresas la respuesta a los problemas esporadicos de la
calidad es excelente. Los directivos y los especialistas son experimentados y
efectivos apaga fuegos. Lo que olvidan es prevenir el fuego: atacar los niveles

cronicos de rechazos.

Estas dos actividades apagar y prevenir el fuego, son de naturaleza notablemente
diferente, y requieren enfoques notablemente diferentes para atacar la mayor

oportunidad para la mejora, es decir los problemas croénicos.

En muchas empresas cuando surge un nuevo problema inmediatamente todos se
ponen en actividad con la finalidad de resolverlo, sin embargo conviven con una
serie de problemas los cuales a pesar de su alto costo no son resueltos, en estos

problemas es preciso pensar cuando se aplica la mejora de la calidad.

Juran y Gryna [20] plantean que el estudio de numerosos casos de salto adelante
ha permitido llegar a la conclusibn de que siguen una secuencia de

acontecimientos que es universal y se muestra en el Anexo 4.

Juran plantea que aseguramiento de la calidad es la actividad que proporciona la
evidencia de que se puede confiar en que la funcién de la calidad se ha llevado a

cabo con efectividad.
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El aseguramiento de la calidad previene de los problemas al primer aviso de

dificultades futuras. Estos avisos juegan un importante papel en la prevencion,
tanto de los problemas internos como de los externos. El aseguramiento parte de
evidencias objetivas, pero el tipo de evidencias es muy diferente segun las

personas que lo exigen y la clase de producto.

Las actuaciones que proporcionan las evidencias de un aseguramiento de la
calidad quedan expresadas bajo los nombres de auditorias, examen, vigilancia,

evaluacion y algunos otros.

Los sistemas de gestion de la calidad comprenden el mejoramiento continuo de la
calidad mediante el uso de politicas de la calidad, objetivos de la calidad, los
resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones correctivas y

preventivas y la revision por la direccion.

Para el desarrollo de las acciones correctivas habra dos etapas: primero, una
accion inmediata positiva para corregir la no conformidad y segundo, una
evaluacion de la causa de la no conformidad para determinar cualquier accion

correctiva necesaria para evitar la repeticion de una situacion indeseable.

El sistema de gestion de la calidad asegura que cualquier accion correctiva o
preventiva que se tome para eliminar las causas de una no conformidad existente
o potencial sea proporcional a la magnitud de los problemas y a los riesgos

encontrados.

Para la evaluacion de las causas se utilizan métodos y técnicas que permitan
arribar a conclusiones fidedignas. Si la accidén correctiva adquiere un analisis mas
profundo, bien sea por la inversion de recursos o por la magnitud de la no

conformidad, esta pasaria a ser un posible proyecto de mejora de acuerdo.
1.10.Conclusiones parciales.

La consulta y analisis de textos especializados, documentos técnicos y normativos

en el presente capitulo posibilita arribar a las siguientes conclusiones:
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1. En los enfoques de los clasicos y las normas internacionales vigentes, se

aprecia que existe complementacion y compatibilidad en temas relacionados

con la calidad y la metrologia.

2. Se destaca la importancia que tienen las mediciones ya que ayuda a minimizar
el riesgo de resultados incorrectos que afecten la calidad del servicio para una

organizacion que desee demostrar su competitividad y eficacia ante los clientes.

3. Se logro la definicion de un concepto de calidad aplicable a los servicios de
calibracidon que es el objeto de estudio.

Capitulo 2. Caracterizacion y diagndstico del Laboratorio de
Calibracion y/o Verificaciéon de Temperatura de la OTN-VC.
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2.1. Introduccion.

En este capitulo se caracteriza la Oficina
Territorial de Normalizacion de Villa Clara, el
Laboratorio de Temperatura y el servicio de
calibracién y/o verificacion que se presta, el cual
constituye el objeto de estudio de la
investigacion.

Incluye ademas, un diagndstico situacional inicial
y un analisis de la situacion actual que presenta
el Laboratorio con la prestacion del servicio, el
cual sirve de base para determinar las casusas
que afectan el tiempo de prestacion del servicio
de calibracién y/o verificacion y la elaboracion de
la propuesta de soluciones para la mejora de la
gestion del proceso de prestacion del servicio
presentadas en el capitulo 3.

Caracterizacion
de la OTR-YC

.

Caracterizacian
del Laboratorio
de Temperatura

b

Caracterizacian
del servicio

.

Diagndstico
situacional inicial

.

Dizcucian de
oz resultados

Figura 2.1 Hilo conductor del capitulo 2.

CAPITULO 2
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2.2. Caracterizacion de la Oficina Territorial de Normalizacion de Villa Clara.
Es politica de la Oficina Territorial de Normalizacién de Villa Clara ofrecer servicios
en materia de normalizacién, metrologia y calidad con un nivel de profesionalidad
tal que logre satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes,
aplicando y haciendo cumplir la politica estatal en estas materias, para lo cual
contamos con un sistema de gestion de la calidad basado en las normas de la
familia ISO 9000, que permite fortalecer la confianza en la capacidad y fiabilidad
de nuestros procesos Yy servicios, constituyendo la base para el mejoramiento
continuo.

La Oficina Territorial de Normalizacion en Villa Clara, tiene como linea de negocio
brindar servicios en materias de Normalizacion, Metrologia y Calidad. Nuestra
Oficina posee un historial de mas de 25 afios y una mision dirigida a “Contribuir al
mejoramiento continuo de la calidad de la produccion y los servicios, asi como de
la calidad de vida de la poblacion, a través de la aplicacion de la politica estatal en
materia de normalizacion, metrologia y calidad, ofertando servicios técnicos
especializados en estos temas con un nivel de profesionalidad y oportunidad que

garanticen las crecientes necesidades y expectativas de los clientes.” [21]

Como vision define que “La Oficina Territorial de Normalizacion es una
organizacion lider en la region central en la aplicacion de la politica estatal en
materia de normalizacion, metrologia y calidad; ostenta el sello de organizacion
responsable con el medio ambiente otorgado por el CITMA y ha implementado un
sistema de gestion integrado. Su influencia contribuye significativamente al
mejoramiento continuo de la calidad de la produccion y los servicios, asi como de
la calidad de vida de la poblacion logrando impactos positivos en la economia
nacional y su insercion paulatina en el mercado internacional. El resultado de su
gestion contribuye a una continua elevacion de la cultura por la calidad en la
sociedad en general”. [21]

La Oficina posee implementado un sistema de gestién de la calidad estructurado
sobre la base los requisitos aplicables de la norma internacional NC ISO
9001:2001 “Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos” descrito en el mapa de
procesos que aparece en el Anexo 5.

En tal sentido se realizan servicios de capacitacion, informacién cientifico-
técnica, evaluacion de la conformidad por inspeccion estatal, asi como
calibracion y/o verificaciéon de instrumentos de medicién.

En el caso particular del servicio calibracién y/o verificacion el sistema establece
como tiempo maximo de prestacion del servicio de calibracion un periodo de 30
dias y en la ficha de proceso del servicio se define como uno de los objetivos,
satisfacer los tiempos de prestacion del servicio al menos en un 95 %.

En las ultimas revisiones por la direccién, el proceso de prestacion del servicio de
calibracién y/o verificacion ha resultado no eficaz, debido a que en las auditorias
internas realizadas se han detectado no conformidades causadas por el
incumplimiento del tiempo de prestacidn del servicio de calibracion que se realiza
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en las instalaciones permanentes, lo que afecta la calidad del servicio y el nivel de
satisfaccion de los clientes.

El proceso de calibracion y/o verificacién es una actividad regulada en nuestro
pais a través de decretos leyes y es de vital importancia para las organizaciones
interesadas en implantar sistemas de gestion de la calidad.
Si se tiene en cuenta la poca disponibilidad de instrumentos de medicidon con que
cuentan las organizaciones para realizar sus mediciones, la prestacion del servicio
de calibracion y/o verificacion se ve obligada a dar respuesta en el menor tiempo
posible, sin afectar su calidad, para poder satisfacer las necesidades del cliente.
Actualmente, este proceso cuentan con siete Laboratorios de Calibracion y/o
verificacion que brindan servicios en catorce magnitudes fisicas, los cuales
poseen los equipos necesarios para asegurar la trazabilidad de las mediciones a
las unidades de medida del Sistema Internacional a través de patrones nacionales
y patrones calibrados directamente con patrones nacionales de otros paises.
2.3. Caracterizacion del Laboratorio de Temperatura.
El Laboratorio cuenta con personal técnico que tiene, independientemente de
cualquier otra responsabilidad, la implementacion, el mantenimiento y la mejora
del sistema de gestion e identificar la ocurrencia de desviaciones del sistema de
gestion o de los procedimientos e iniciar acciones para prevenir o minimizar dichas
desviaciones.
Estas responsabilidades se encuentran definidas para todo el personal en el
Manual de la Calidad, los procedimientos y documentos del sistema de gestion.
El Laboratorio posee un procedimiento para la prestacion del servicio y asegura
que el personal esta libre de cualquier tipo de presiones tanto internas como
externas que puedan influir de manera adversa en la calidad del servicio.
Cuenta con el equipamiento minimo indispensable para la realizacion del servicio,
el cual posee un estado técnico aceptable.
2.4. Caracterizacion del servicio de calibracion y/o verificacion.
Al aplicar el lazo de calidad descrito en la NC ISO 9004:2001 [22] al servicio de
calibracion y/o verificacion (ver Anexo 6) se obtiene que en la interfase el cliente
manifiesta su calidad real, traduciéndose ésta en una calidad sustituida a través
del disefio y la planificacion.
El cliente viene con una expectativa del servicio que desea recibir (Calidad Real)
gue al ser traducida y ejecutada es percibida por él a través del desemperio del
prestador permitiendo este momento de la verdad tomar las opiniones de ambos,
cliente y prestador para la retroalimentacion del sistema en el analisis y mejora del
servicio.
La heterogeneidad de las actividades econdmicas englobadas bajo el término de
servicio y la divergencia de propésitos intelectuales con que se aborda este
problema hacen que las clasificaciones sean variadas, siendo posible clasificar el
servicio de calibracion y/o verificacion de instrumentos de medicion que realiza el
Laboratorio de Temperatura de las formas siguientes:
o El servicio es un servicio destinado fundamentalmente a organizaciones
empresariales y de servicio.
o Sobre la base de las caracteristicas del consumo de que es objeto se
considera un servicio de produccion, porque sirve para garantizar el proceso
productivo o de servicio de las organizaciones a las que se le brinda.
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Teniendo en cuenta el paralelismo de desarrollo econémico, se considera
como servicios personales cualificados, porque es un servicio en el que el
personal necesita una buena preparacion técnica y el equipamiento utilizado es
de alta tecnologia.

o De acuerdo a la clasificacion de Thomas en funcién de las dimensiones
estratégicas de interés, es un servicio basado en equipos, operado por
especialistas.

. Por la clasificacion de Lovelock segun naturaleza y beneficiario del servicio,
se observa que la naturaleza del acto de servicio es de acciones tangibles cuyo
beneficiario directo es una cosa, por ser un servicio destinado a bienes
materiales.

o Sobre la clasificacion de Lovelock segun tipo de transaccion y la relacion

empresa—cliente; teniendo en cuenta que el servicio se le brinda en un

momento determinado y para el mismo se establecen relaciones formales entre
el proveedor y el cliente, el servicio se clasifica como un servicio de transaccion
discreta con relacion formal.

Clasificacion del servicio Base Tipo.

Los franceses Eiglier y Langeard (1989) adoptan el término servuccion para
designar el proceso de creacion del servicio empleando la teoria de los sistemas,
en naturaleza y funcionamiento principal. Agrupando los servicios en tres sistemas
tipo base.

Teniendo en cuenta que en el servicio de calibracion y/o verificacion la interaccion
entre el prestador y el cliente es reciproca pudiendo ser evaluada la calidad del
servicio de forma diametralmente opuesta, se clasifica el servicio tipo base 1.

La interfaz entre el cliente y el prestador del servicio depende de la comunicacion
gue se establezca entre ambos, ellos influyen en el resultado del servicio y a su
vez este servicio influye en el cliente y el prestador.

Las relaciones que se establecen en el servicio son:

Prestador-servicio: El prestador realiza el servicio teniendo en cuenta las
necesidades del cliente.

k
La

Prestador Cliente

N7

Servicio

Figura 2.2 Relaciones que se establecen en el servicio.
Servicio-prestador: El servicio aporta resultados econémicos y experiencia al
prestador.

Servicio-cliente: Los resultados del servicio son entregados al cliente.
Cliente-servicio: El cliente observa y utiliza los resultados del servicio valorando
el desemperio del prestador formandose una opinion del servicio prestado, las

53



CAPITULO 3
cuales son expresadas con otros clientes y con otros prestadores a través de las
relaciones concomitantes.

Cliente-prestador: el cliente le solicita el servicio al prestador (areas de la
interfase, comercializacion, recepcion y entrega) y les manifiesta su deseo y
necesidades, formandose una expectativa sobre el servicio que recibira.
Prestador-cliente: el prestador obtiene del cliente algunos aspectos técnicos
necesarios para realizar el servicio con vista a satisfacer sus necesidades y poder
realizar el servicio.

Relaciones concomitantes.

SON LAS RELACIONES QUE SE ESTABLECEN ENTRE LOS PROPIOS
CLIENTES, ESTAS SE ESTABLECEN INDEPENDIENTEMENTE DE LA
VOLUNTAD DEL PROVEEDOR Y SUS RESULTADOS PUEDEN SER DISIMILES
Y DEPENDEN EN GRAN MEDIDA DE LA OPINION QUE TENGAN LOS
CLIENTES SOBRE EL SERVICIO QUE RECIBEN.

Estas relaciones concomitantes han sido atenuadas con la actualizacion oportuna
de toda la informacion que debe dominar el cliente, con la capacitacion planificada
de acuerdo a las necesidades y caracteristicas del personal, colocando en el area
de recepcion y entrega y comercial, plegables, revistas, ofertas, notas actualizadas
del servicio, lo cual le ha permitido al centro metrolégico prestar servicio mas alla
de la region central.

Factores claves, identificacion de sus elementos.

Aplicando el modelo triangular de cuadro de elementos propuestos por Albrech
[17] los factores claves en el servicio de calibracion y/o verificacion del Laboratorio
de Temperatura son:

o Responsabilidad de la direccion: Jefe de Departamento de Magnitudes
Eléctricas y Especialista Principal del Laboratorio de Temperatura.

o Recursos humanos: Metrélogos.

o Sistema de la calidad: Especialista Principal del Laboratorio de

Temperatura.

. Cliente: Organizaciones de produccion y servicio.

Identificacién de sus elementos traducidos al servicio.

> Responsabilidad de la direccién.

La OTN-VC posee una politica de la calidad ya trazada, la cual ha tenido al

entorno como centro para declarar su mision y vision, resultando coherentes.

Se basa en la planificacidon estratégica para el establecimiento de los objetivos de

trabajo, lo cual facilita la revision por la direccion y traduce la politica de la calidad

en metas que pueden ser medidas y permite asegurar la contribucion individual
para el logro de los objetivos al ser desplegados a cada nivel de gestion. Se
encuentran planificadas y son una via para el mejoramiento continuo las auditorias
internas y externas que sistematicamente se realizan.

Entre las responsabilidades del Jefe de Departamento de Magnitudes Eléctricas

estan:

1. ASEGURAR LA IMPLANTACION Y CUMPLIMIENTO DEL SISTEMA DE
GESTION COMO MEDIO PARA CUMPLIMENTAR LA POLITICA Y LOS
OBJETIVOS DE LA CALIDAD.
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2. ASEGURAR LA EJECUCION DE LAS CALIBRACIONES Y VERIFICACIONES
DE ACUERDO CON LOS METODOS ESTABLECIDOS, GARANTIZANDO LA
TRAZABILIDAD DE LAS MEDICIONES.

3. ORGANIZAR, COORDINAR Y DIRIGIR LAS ACTIVIDADES RELACIONADAS
CON LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DECLARADOS POR SU
DEPARTAMENTO, CONTROLANDO EL CUMPLIMIENTO DE LOS
CONTRATOS CON LOS CLIENTES.

4. ASEGURAR LA CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO DEL PERSONAL
TECNICO DE ACUERDO A LAS NECESIDADES DE CAPACITACION
DETERMINADAS PARA CADA CASO.

5. APROBAR LOS DOCUMENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE SU AREA
QUE ASi LO REQUIERAN. IDENTIFICAR Y REGISTRAR CUALQUIER NO
CONFORMIDAD DETECTADA, CONTROLANDO EL CUMPLIMIENTO DE
LAS ACCIONES DE MEJORA, ACCIONES CORRECTIVAS Y ACCIONES
PREVENTIVAS APROBADAS EN EL MARCO DE SU DEPARTAMENTO.

6. EVALUAR EL CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS DE LA CALIDAD EN EL
MARCO DE SU DEPARTAMENTO APOYADO EN EL ANALISIS DE LOS
DATOS Y MEDIANTE LA ELABORACION DE LOS INFORMES DE
DESEMPENO.

ENTRE LAS RESPONSABILIDADES DEL ESPECIALISTA PRINCIPAL DEL

LABORATORIO ESTAN:

1. Responder por la implantacion del sistema de gestion de la calidad como
medio para cumplimentar la politica y los objetivos de la calidad.

2. Asegurar la calibracion y/o verificacién, comprobacion y mantenimiento de los
patrones, instrumentos de trabajo y medios auxiliares del Laboratorio.

3. Supervisar el trabajo de todos los técnicos de los Laboratorios incluyendo los
resultados de las mediciones que se realizan.

4. Mantener actualizada la documentacion del sistema de gestion establecido y
llevar a cabo el control de la misma como se establece en los procedimientos
documentados.

5. Definir los suministros cuya calidad influye en la calidad de las mediciones que
realiza el Laboratorio y definir las especificaciones de calidad de dichos
suministros.

> Recursos Humanos.

El personal que realiza las calibraciones en el laboratorio debe ser profesional,

altamente competente, con habilidades y experiencia en la actividad conciente de

la importancia de las a actividades que realiza y de cdmo contribuye a alcanzar los
objetivos de calidad. En tal sentido existe una estrategia de capacitacion interna
en todos las lineas que le interesa al técnico y los de interés de la organizacion,
elaborandose el plan de capacitacion en funcion de las necesidades del
laboratorio, la solicitud del técnico en funcion de las necesidades personales,
siempre que éstas no afecten o entren en contradiccién con la estrategia de
desarrollo de la organizacion, lo cual contribuye a la motivacién del personal.

»  Sistema de la Calidad.

El sistema de la calidad esta organizado en procesos y el Especialista Principal es

el que a su nivel, vela por su implementacion y propicia la servuccion. El

especialista principal actia como representante de la direccion en lo relacionado
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con la documentacion, aplicacion y mantenimiento del sistema de gestion de la
calidad.

Ademas controla el funcionamiento del sistema de gestién de la calidad, como
medio para cumplimentar la politica y los objetivos de la calidad e informar al
Vicedirector sobre el funcionamiento del sistema de gestion de la calidad.

A su vez actia como documentador del sistema de gestion de la calidad y asegura
gue se adopten las acciones correctivas y/o preventivas que posibiliten la solucion
de las no conformidades, asegurandose de que se promueva la toma de
conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles del laboratorio.

» Cliente.

El servicio esta centrado en el cliente y se trata de mejorar el momento de la
verdad desde el disefio del servicio.

El Laboratorio participa del sistema de gestion de la calidad implantado en la OTN-
VC y para este proceso se establece como tiempo maximo de prestacion del
servicio de calibracién un periodo de 30 dias. En las auditorias internas
programadas se han detectado no conformidades causadas fundamentalmente
por incumplimientos con el tiempo de prestacion del servicio de calibracién y/o
verificacién que se realiza en las instalaciones permanentes del Laboratorio.

El sistema de gestidn de la calidad del Laboratorio de Temperatura establece
como tiempo maximo de prestacion del servicio de calibracion y/o verificacién un
periodo de 30 dias y en la ficha de proceso del servicio (ver Anexo 7) se define
como uno de los objetivos, satisfacer los tiempos de prestacién del servicio al
menos en un 95 %.

El tiempo de prestacion de servicio transcurre desde que el cliente entrega los
instrumentos de medicion en el Area de Recepcién y Entrega hasta que el
Laboratorio que presta el servicio los devuelve a esta Area.

En las ultimas revisiones por la direccidn, el proceso de prestacion del servicio de
calibracién y/o verificacion ha resultado no eficaz, debido a que en las auditorias
internas realizadas se han detectado no conformidades causadas por el
incumplimiento del tiempo de prestacion del servicio de calibracién y/o verificacién
gue se realiza en las instalaciones permanentes, lo que afecta la calidad del
servicio y el nivel de satisfacciéon de los clientes.

El problema a resolver lo constituye la falta de definicién y desconocimiento de las
causas que afectan el tiempo de prestacion del servicio de calibracion y/o
verificacion del Laboratorio de Temperatura perteneciente a la OTN-VC, lo cual
impide lograr la eficacia del proceso y la satisfaccion de nuestros clientes,
imponiéndose la necesidad de realizar un diagnostico de calidad para detectar las
causas Yy resolver el problema planteado.

2.5. Técnicas y herramientas a utilizar.

En base al andlisis de conceptos, normativas y disposiciones realizado en el
capitulo 1, se efectiia un estudio sobre el tiempo de prestacion del servicio de
calibracion y/o verificacion de instrumentos de medicion en el Laboratorio de
Temperatura con el fin de diagnosticar e identificar los causas que lo afectan y que
influyen en la calidad de este servicio.

Para este andlisis se emplean como métodos fundamentales las encuestas, las
entrevistas, el andlisis DAFO, el método de expertos y la revisién de datos y
registros (Diagrama de barras y Pareto)
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2.5.1. Encuestas.

Las encuestas estdn compuestas de preguntas cerradas, de caracter practico para

obtener una imagen general acerca del tiempo de prestacion del servicio de

calibracién y/o verificacion de instrumentos de medicion en el laboratorio,
mediante un trabajo participativo que involucre a todos los técnicos. De esta
forma, fueron encuestados todos los técnicos del laboratorio, o sea se realizo un
muestreo 100 %. El modelo de la encuesta después de elaborado fue validado
mediante la revision de su contenido y la aplicacion inicial a tres personas de
diferentes categorias y areas con experiencia en el trabajo del Laboratorio de

Temperatura, teniendo en cuenta la repeticion de informacion presentada de

diferentes modos para evaluar la coherencia de las respuestas a ofrecer por los

encuestados.

Para la elaboracién del contenido de la entrevista se tomaron como bases los

requisitos de prestacion del servicio de calibracidn y/o verificacion descritos en el

sistema de gestion de la calidad del Laboratorio. A la hora de disefiar dicho
cuestionario también se tuvo en cuenta que abordara las diferentes aristas de la
problematica y fuera de facil comprensién para los técnicos encuestados, con el fin
de recopilar una informacién mas completa y Gtil que sirviera de base para la
determinacion de las causas que afectan el tiempo de prestacion del servicio (ver

Anexo 8).

2.5.2. Entrevistas.

Las entrevistas se componen por preguntas abiertas relativas a las actividades

realizadas por el laboratorio en la prestacién del servicio de forma que se pueda

recopilar la mayor cantidad de informacion posible con un caracter mas detallado y

especifico sobre los puntos de mayor interés (ver Anexo 9). Esta técnica se realizo

con el objetivo de obtener mayor cantidad de informacién y confirmar los
resultados de la encuesta aplicada al personal tomando en cuenta el numero
reducido de personas que laboran en la organizacién y partiendo del criterio de la
experiencia que poseen para argumentar la informacion obtenida de forma mas
precisa.

Luego de aplicado los métodos anteriores se obtuvieron los siguientes resultados:

1. La base de patrones y equipos auxiliares no esta cubierta totalmente y
presenta obsolescencia tecnoldgica. Ademas no existe personal dedicado a la
reparacion y mantenimiento de las instalaciones.

2. Falta de comunicacion y desconocimiento de las érdenes de trabajo que se
encuentran en el Area de Recepcion y Entrega.

3. No seguimiento a las solicitudes de servicio y deficiencias en la planificacion
del trabajo.

4. No todos los técnicos poseen la experiencia y capacitacion suficiente para
realizar de forma competente su trabajo.

5. Poco dominio por parte de los técnicos de los principios fisicos de medicion de
los instrumentos y de los métodos empleados para realizar las calibraciones.
Poseen pocos conocimientos minimos acerca de la teoria de errores y el
calculo y expresion de la incertidumbre de las mediciones.

6. Insuficiente cantidad de medios para el procesamiento de la informacion.
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7. No existencia de suministradores estables, demoras y mala planificacion de las
compras, asi como la falta de recursos financieros y deficiente desempefio del
proveedor externo de la trazabilidad.

8. Certificados de calibracion y/o verificacion con errores, sin la claridad y
exactitud en la informacion requerida por el cliente lo que obliga a su
reelaboracion.

Para efectuar un andlisis mas integral que permita determinar los factores internos

y externos que inciden en el diagnéstico situacional de la organizacion, se utiliza el

método del analisis DAFO.

2.5.3. Andlisis DAFO.

Factores internos.

Fortalezas.

1. El Laboratorio esté acreditado.

2. El Laboratorio posee un Especialista Principal competente que establece
prioridades.

3. Los procedimientos para la prestacion del servicio estan aprobados y
documentados.

4. Existen datos disponibles del comportamiento histérico del servicio y los

tiempos en que estos se realizan.

El personal del laboratorio esta motivado para mejorar la calidad del servicio.

Estan establecidos los objetivos de la calidad relacionados con el proceso de

prestacion del servicio.

7. Existe un procedimiento para medir la eficacia y eficiencia del proceso de
prestacion del servicio.

Debilidades.

1. No se posee todo el equipamiento necesario para prestar el servicio
simultaneamente in situ y en instalaciones permanentes.

2. El personal que realiza el servicio presenta brechas en su competencia (Poca
experiencia y limitadas habilidades).

3. Existen problemas organizativos y de planificaciéon de la prestacion del servicio.

4. Equipamiento poco funcional y en ocasiones obsoleto para dar respuesta mas
rapida a las solicitudes.

5. Problemas de mantenimiento de la trazabilidad de los patrones fundamentales.

6. Plantilla incompleta.

7. Insuficiente cantidad de equipos de computacion para el procesamiento de los
datos y emision de resultados.

8. No existe estabilidad en los suministros.

Factores externos.

Oportunidades.

5.
6.

1. Mayor apoyo del organismo rector de la actividad en reconocimiento al
liderazgo del laboratorio en la prestacion del servicio en el pais.

2. Existe tecnologia moderna disponible en el mercado para la calibracién y/o
verificacion de equipos de manera rapida y segura.

3. Apoyo a la actividad por la alta direccion del pais en apoyo a la Batalla de
ideas.

4, Redimensionamiento de la economia cubana, en particular la azucarera.

Amenazas.
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1. Las organizaciones de otros territorios del pais solicitan con mas frecuencia
nuestros servicios de calibracion y/o verificacion ante la depresion de la
actividad en el pais.
Existen regulaciones legales que obligan a los clientes a solicitar el servicio.
Aumento de la cantidad de organizaciones del territorio que certifican o
desean certificar sus sistemas de gestion.
4. Existe un solo proveedor disponible en el pais para garantizar la
trazabilidad del equipamiento patrén sin posibilidad de eleccion.
5. Se solicitan muchos servicios a prestar fuera de las instalaciones
permanentes.
A partir de la matriz de impacto efectuada del analisis DAFO (ver Anexo 10) se
concluye que las principales fortalezas del Laboratorio de Temperatura radican en
el hecho de que el Laboratorio se encuentra acreditado y el personal esta
motivado para mejorar la calidad del servicio, ambas con 25,9 %.
Como principales oportunidades se destacan, en primer lugar con 44,4 % el
mayor apoyo del organismo rector de la actividad en reconocimiento al liderazgo
del laboratorio en la prestacion del servicio en el pais, seguido de un 25,9 % de
impactos a la existencia de tecnologia moderna disponible en el mercado que
permite la calibracion y/o verificacion de equipos de manera rapida y segura.
Las principales amenazas son, con 35,0 % de impactos que se solicitan muchos
servicios a prestar fuera de las instalaciones permanentes y con 27,5 % de
impactos que las organizaciones de otros territorios del pais solicitan con mas
frecuencia nuestros servicios de calibracién y/o verificacion ante la depresion de la
actividad en el pais.
Las principales debilidades, todas con un 17,5 % de impacto, resultan que, no se
posee todo el equipamiento necesario para prestar el servicio simultaneamente in
situ y en instalaciones permanentes, el personal que realiza el servicio presenta
brechas en su competencia y existen problemas organizativos y de planificacion
de la prestacion del servicio.
Como analisis cualitativo general, se tiene que el Laboratorio presenta una
situacion muy favorable ya que sus fortalezas unidas a las oportunidades, lo cual
representa su mayor ventaja competitiva, lo ubican en franca ofensiva, lo que a su
vez le permite una buena adaptabilidad.

wn

Ofensiva Defensiva
(F+O) =70,4 % (F+A) =60,9 %
Adaptativa Supervivencia
(D+0) =61,9 % (D+A) =52,5 %

Figura 2.2. Correlacion entre las diferentes estrategias segun método DAFO.
Sin embargo, hay que tener en cuenta que el % de su principal fortaleza esta muy
cerca del % de su principal amenaza, lo que actualmente lo perjudica.

2.5.4. Método de expertos.
Con el objetivo de confirmar los datos obtenidos en el analisis DAFO con relacién
a las debilidades se realizé una sesion de trabajo con los expertos los cuales
debian tener las siguientes caracteristicas, experiencia profesional con no menos
de 10 afios de trabajo, voluntariedad, dominio de la tematica y nivel cultural.
La cantidad de expertos (M) se determiné a partir de la siguiente expresion:
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v - Px(p)<k (2.1)

I2
donde p es la proporcion estimada de error de los expertos, i el nivel de precision
deseado y k una constante cuyo valor esta asociado al nivel de confianza elegido.
En este caso p=0,01 ; i=0,10 y k=6,6564 . Con estos valores se obtienen que el
namero de expertos a utilizar es M=7.
Para el calculo del Coeficiente de Correlacion de Kendall (W) se utilizan las

siguientes expresiones:

M
A= ZAij -T (2.2)
j=1
donde T es el valor medio de los rangos y se determina como:
7 - Mx\N+D) (zN +1) (2.3)

siendo N la cantidad de caracteristicas del producto, en este caso la cantidad de
debilidades y M el nimero de expertos y:

N
12x Y A?

i=1

w —(_)szNf*—N (2.4)
El resultado del coeficiente de concordancia de Kendall (ver Anexo 11) es igual a
0,54 por lo que se considera confiable el criterio de los expertos [23].
Para comprobar que el resultado obtenido al calcular el coeficiente de
concordancia de Kendall es valido, se realiza una prueba de hipoétesis utilizando el
estadistico X* (Chi cuadrado) [24] [25].
Las hipétesis nula y alternativa son:
Ho: No es confiable el criterio emitido por los expertos.
Hi: Si es confiable el criterio emitido por los expertos.
La regla de decision es:

2 2
SerechazaHosi ¥ > X1 an-1 (2.5)

.2 2
No se rechazaHosi ¥~ < X1 gn-1 (2.6)
donde y* =Mx(N-1)x W =26,46.

Para un nivel de significacion igual a 0,05 (95 %) y 7 grados de libertad se tiene
que Zf_a;N_l =14,07y por tanto la desigualdad 2.5 se cumple, por lo que se rechaza
la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alternativa, considerando confiable el
criterio emitido por los expertos.

Analizando la matriz de rango se obtienen los resultados que se muestran en la

Tabla 2.1 que aparece a continuacion, donde el orden se corresponde con el
grado de afectacion a la actividad objeto de estudio:

Debilidad Descripcion

No se posee todo el equipamiento necesario para prestar el servicio

1 . . L . .
simultdneamente in situ y en instalaciones permanentes.

El personal que realiza el servicio presenta brechas en su
competencia (Poca experiencia y limitadas habilidades).
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Existen problemas organizativos y de planificacion de la prestacion

3 =
del servicio.

Tabla 2.1. Principales debilidades del Laboratorio de Temperatura de la OTN-VC

segun el criterio de los expertos.

Durante la revisién de documentos y registros historicos del laboratorio desde

enero del 2005 hasta diciembre del 2006 se tomo en cuenta que las causas de las

no conformidades registradas se relacionaran con las debilidades definidas

anteriormente.

2.5.5. Diagrama de Pareto, diagrama causa efecto e histograma de
frecuencias.

Con los datos obtenidos se elaboré un Diagrama de Pareto [26] empleando el

software profesional SPSS (Statistical Package for Social Science) version 9 el

cual se muestra en la figura 2.3. El diagrama de Pareto elaborado muestra los

pocos vitales que afectan el tiempo de prestacion del servicio.

1 2 3 B

Debilidades
Figura 2.3 Diagrama de Pareto.
Estos factores estan representados de forma general en un diagrama causa efecto
(ver Anexo 12) que permite ver los elementos que lo forman y su incidencia en el
tiempo de prestacion del servicio.
Un elemento que ilustra la situacion existente con el tiempo de prestacion del
servicio es como se comporto la estadia de las érdenes de trabajo, por lo que se
tomd una muestra correspondiente a todas las 6rdenes de trabajo del Laboratorio
de Temperatura de enero del afio 2005 a diciembre del 2006, elaborandose el
histograma de frecuencias que aparece en la figura 2.4.
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Figura 2.4 Histograma de frecuencia (Enero 2005 a diciembre 2006).
En el periodo que se analiza se recepcionaron 754 6rdenes de trabajo en el Area
de Recepcion y Entrega de las cuales 615 recibieron el servicio dentro del tiempo
establecido en el sistema de gestion de la calidad, lo que representa un 81,6 % .
Al revisar el resultado de las 303 encuestas (ver Anexo 13) realizadas desde
enero del afio 2005 a diciembre del 2006, se observé que en 24 de ellas los

clientes plantean problemas con los plazos pactados, lo que representa el 7,9 %
del total.

El resultado obtenido al aplicar las herramientas anteriores confirma la
necesidad de elaborar un programa de mejora para eliminar o reducir las
causas que inciden de manera negativa en el tiempo de prestacion del
servicio de calibracion y/o verificacion de instrumentos de medicion que
brinda el Laboratorio.

2.6. Discusion de los resultados.

El diagnéstico realizado evidencié que las principales debilidades en la prestacion
del servicio de calibracién y/o verificacion que presta el Laboratorio de
Temperatura estan relacionadas con que:

o No se posee todo el equipamiento necesario para prestar el servicio
simultaneamente in situ y en instalaciones permanentes.

o El personal que realiza el servicio presenta brechas en su competencia
(Poca experiencia y limitadas habilidades).

o Existen problemas organizativos y de planificacion de la prestacion del
servicio.

Del andlisis realizado a partir de las diferentes herramientas utilizadas se concluye
que de acuerdo a los requisitos de la prestacion del servicio de calibracion y/o

62



CAPITULO 3
verificacion que realiza el Laboratorio de Temperatura y que se relacionan con el
tiempo de prestacion del mismo, es necesaria la elaboracion e implementacion de
un plan de accién dirigido a la eliminacion de las debilidades identificadas,
considerando como criticas aquellas que se determinaron a partir del uso de las
herramienta empleadas.

2.7. Conclusiones parciales.

1. Se realiz6 una caracterizacion de la organizacion y del Laboratorio objeto de
estudio, orientada hacia las particularidades del servicio de calibracién y/o
verificacion, efectuandose un diagnéstico del mismo evidenciandose que
existen problemas con el tiempo de prestacion del servicio.

2. Con el empleo de herramientas estadisticas y de analisis se logro la
recoleccion de informacion en un grado extenso y profundo, para identificar las
principales causas que afectan el tiempo de prestacion del servicio.

3. Los resultados obtenidos en el andlisis DAFO y el método de expertos
coinciden en que el hecho de no poseer todo el equipamiento necesario para
prestar el servicio simultdneamente in situ y en instalaciones permanentes, que
el personal que realiza el servicio presenta brechas en su competencia y que
existen problemas organizativos y de planificacion de la prestacion del servicio
resultan las debilidades mas importantes.

4. Al analizar los datos de los registros histéricos se detectd que ante las no
conformidades registradas por el Laboratorio fueron identificadas causas que
se relacionan en un 76,9 % con las tres debilidades definidas anteriormente.

5. El andlisis de estos problemas condujo a la consideracion de una estrategia
adaptativa, elaborandose un plan de accion que abarca de forma integral la
reduccién o eliminacion de las debilidades segun su caracter, y el
aprovechamiento de las oportunidades, detallandose las acciones
fundamentales en el capitulo 3.
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Capitulo 3. Soluciones propuestas a las principales debilidades
detectadas.
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2.5. Introduccion.
En este capitulo se hace un analisis de cada uno
de los factores que afectan el servicio de
calibracién, los elementos que lo forman y su
incidencia en el tiempo de prestacion del servicio,
asi como las posibles soluciones para
eliminarlos.
Se elabora e implanta un Programa de Mejoras y
se realiza una comparacion entre los resultados
que dieron origen a la investigacion y los
resultados obtenidos luego de la aplicacion de
las acciones de mejora.
Se realiza una encuesta de satisfaccion a los
clientes y se realiza una valoracién del impacto
gue han tenido sobre el tiempo de prestacion del
servicio las acciones propuestas, asi como su
impacto econémico.
Descripcion de los

factores principales
idertificados

b

Elaboracion de un
Programa de Mejora

w

Implartacion de las
acciones de mejora

w

Rezultados de las
encuestas a clientes

-

Yaloracion de
impactos de las
acciones propuestas

Figura 3.1 Hilo conductor del capitulo 3.
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Es importante recordar que los resultados obtenidos en el analisis DAFO vy el
método de expertos coincidieron en que las debilidades 1, 2 y 3 resultan las mas

importantes.

Estas debilidades fueron:

. No se posee todo el equipamiento necesario para prestar el servicio
simultaneamente in situ y en instalaciones permanentes. (Equipos)

o El personal que realiza el servicio presenta brechas en su competencia.
(Personal)

o Existen problemas organizativos y de planificacion de la prestacion del

servicio. (Planificacion del trabajo)
En el capitulo 1 se defini6 el concepto de calidad del servicio de calibracion
como la capacidad que tiene el Laboratorio para ofrecer a sus clientes resultados
de mediciones técnicamente validos mediante un servicio rapido, confiable y
oportuno, utilizando documentacién técnica actualizada, personal calificado y
patrones de medicion trazables a los patrones internacionales.
En esta definicion de calidad del servicio de calibracion, el equipamiento y el
personal calificado juegan un papel determinante en que se logre el objetivo de
satisfacer a los clientes, sin embargo la investigacién demostré que son dos de las
debilidades fundamentales que presenta el Laboratorio.
Seguidamente se realiza un analisis de todos los factores identificados, de los
elementos que lo forman y de su incidencia en el tiempo de prestacion del servicio.
2.6. Analisis de los factores identificados.
Equipos.
Uno de los aspectos fundamentales para que el Laboratorio de Temperatura tenga
un desempefio eficaz es contar con una base de patrones trazable a los patrones
internacionales, que garantice la calidad y rapidez del servicio que presta.
Sin embargo, en la actualidad la base de patrones y equipos auxiliares que posee
el Laboratorio no esté cubierta totalmente y parte de ella presenta un nivel de
obsolescencias tecnolégica, que en ocasiones impide responder a todos los
servicios solicitados y realizar las calibraciones segun lo establecido en los
métodos de calibracion disefiados o adoptados por el Laboratorio.
Otro de los problemas fundamentales con el equipamiento radica en la no
existencia de personal dedicado a la reparacién y mantenimiento de las
instalaciones y equipos auxiliares, lo que afecta el tiempo de puesta en
funcionamiento de las mismas.
Estas problematicas unidas a la modernizacion de los instrumentos de medicion
provocan que en ocasiones no se puedan brindar los servicios de calibraciéon en el
tiempo establecido pues los patrones no satisfacen las exigencias técnicas de los
clientes.
Personal.
El Laboratorio de Temperatura cuenta con dos técnicos de nivel medio y un
técnico de nivel superior, de los cuales, dos no poseen los conocimiento,
habilidades y el entrenamiento necesario para realizar de forma competente su
trabajo, pues no dominan muchos de los principios fisicos de las mediciones de
temperatura ni los principios de funcionamiento de los instrumentos de medicion
de temperatura.
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El personal del Laboratorio posee poco dominio sobre los métodos y
procedimientos empleados para la realizaciéon de las calibraciones, por lo que
normalmente requieren de la supervision del especialista principal del Laboratorio,
a pesar de que es un técnico de poca experiencia.
Otro aspecto relacionado con el personal es que solo poseen los conocimientos
minimos acerca de la teoria de errores y el calculo y expresion de la incertidumbre
de las mediciones, por lo que la duracion del procesamiento de la informacion, se
extiende, aumentando asi el tiempo de prestacion del servicio.
Una de las variables que influye negativamente en el tiempo de prestacion del
servicio es el completamiento de la plantilla del Laboratorio, sin embargo debido a
la falta de instalaciones patrones y auxiliares, el efecto de esta variable no fue
significativo.
Planificacion del trabajo.
La comunicacion de los objetivos y de los logros obtenidos es una responsabilidad
de la alta direccion de la Oficina, la cual exige que todos los miembros de la
organizacion estén bien informados, utilizando para ello los mecanismos
implementados en el sistema de gestidn de la calidad, entre ellos los consejillos,
los consejos de direccion, los despachos, reuniones departamentales, matutinos,
murales, asambleas, Intranet y el correo corporativo.
Mediante la planificacion se garantiza que los cambios del sistema de gestion de
la calidad se realicen de una forma organizada y controlada para mantener en
todo momento su integridad.
A pesar de ello, un aspecto que atenta de manera significativa contra el tiempo de
prestacion del servicio es la falta de comunicacion sistematica entre el Laboratorio
y el Area de Recepcion y Entrega, lo que provoca que el especialista Principal del
Laboratorio no tenga en todo momento el conocimiento de la cantidad de érdenes
de trabajo que se encuentran en dicha area y desconozca la fecha de entrada de
las mismas y el tiempo de permanencia en ella.
Asimismo influye negativamente el creciente nimero de solicitudes de servicios in
situ que realizan las organizaciones, con el objetivo de que los servicios sean
prestados en sus instalaciones, ya que debido a la falta de equipos e instalaciones
patrones, cuando se presta el servicio in situ hay que detener la prestacion del
servicio en las instalaciones permanentes del Laboratorio de Temperatura.
Aunque equipos, personal y planificacion del trabajo resultaron las debilidades
principales, se hace un analisis del resto de las causas que afectan el tiempo de
prestacion del servicio con el objetivo de incluirlas en el Programa de Mejoras.
Suministros.
El sistema de gestion de la calidad plantea que con el fin de lograr resultados mas
eficaces en la actividad de compras, la Oficina establece relaciones de trabajo con
sus proveedores, considerando como elemento importante del desempefio entre
otros los siguientes, calidad, precio del producto ofertado y la capacidad de
respuesta.
El logro de esa eficacia se ve limitado por la no existencia real de suministradores
estables, que logren un nivel de respuesta acorde con la celeridad con que se
desarrollan los servicios que se prestan en el Laboratorio de Temperatura.
Unido esto a una deficiente planificacion de las compras por parte del
Departamento de Servicios Generales y los problemas financieros por los que
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atraviesa la Oficina Nacional de Normalizacion, hacen que el tiempo de prestacion
del servicio se vea seriamente afectado.

Suministros como el papel, las cintas de impresora, el alcohol, los pafios y otros,
son de uso diario en el Laboratorio y el déficit o no existencia de ellos inciden de
forma negativa en el tiempo de duracion de la calibracion y/o verificacion y de la
emision de los certificados, y por ende en el tiempo de prestacion del servicio.
Trazabilidad de las mediciones.

Debido a que se encuentra acreditado y con el objetivo de demostrar competencia
técnica, el Laboratorio de Temperatura esta en la obligacion de cumplir con los
requisitos de trazabilidad que aparecen en la NC ISO/IEC 17025:2006 [2].

La no existencia de trazabilidad de las mediciones hasta los patrones
internacionales puede invalidar el resultado de una calibracion, es por ello que
resulta de vital importancia para el Laboratorio garantizar que sus patrones se
encuentren calibrados y sean trazables. Si esto no es asi el Laboratorio no puede
brindar sus servicios.

Unido a esto “el laboratorio debe tener un programa y un procedimiento para la
calibracion de los patrones de referencia. Los patrones de referencia deben ser
calibrados por un organismo que pueda proveer la trazabilidad” [2].

Sin embargo, el principal proveedor del servicio de calibracion presenta problemas
técnicos y administrativos que ocasiona demoras en la prestacion del servicio que
le brinda al Laboratorio de Temperatura, lo que incide negativamente en la
planificacion del servicio y a su vez ocasiona demoras en el tiempo de prestacion
que se les presta a los clientes.

Esta es una variable sobre la cual el Laboratorio de Temperatura puede ejercer
poco influencia ya que su control no depende directamente de él y el pais no
cuenta en estos momentos con otros proveedores del servicio que cumplan con
las exigencias técnicas necesarias.

El Laboratorio cuenta con un programa y un procedimiento para la calibracion de
los patrones de referencia, sin embargo este programa no se cumple en su
totalidad, en lo cual incide directamente el problema existente con la planificacion.
Certificados de calibracion.

En la revision de la documentacion que emite el Laboratorio se pudo comprobar
gue un gran numero de certificados de calibracién eran emitidos con errores, los
cuales dependian fundamentalmente del registro primario y otros eran propios de
la elaboracion.

En varios casos, los clientes reclaman claridad y exactitud en la informacién que
se brinda lo que obliga al Laboratorio a reelaborar los certificados, influyendo esto
de forma negativa sobre el tiempo de prestacion.

Resultados del analisis.

Del andlisis realizado se puede concluir que de los seis factores identificados,
existen solo tres en los que es recomendable trabajar, estos son personal,
planificacion y certificados de calibracion.

En el caso de los equipos no esta dentro del alcance del Laboratorio ejecutar
acciones de mejora porque, a pesar de que a esta causa le corresponde el mayor
namero de no conformidades, la eliminacién o disminucion de su efecto depende
directamente de los recursos financieros que posee la Oficina Nacional de
Normalizacion y de la posibilidad que tenga esta de ejecutar inversiones dirigidas
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a la compra de instrumentos patrones, por lo tanto, esta causa deja de estar bajo
el control del Laboratorio de Temperatura y no es posible accionar sobre ella, por
lo que no se tiene en cuenta en la confeccidén del Programa de Mejoras.

Después del andlisis de las causas que inciden negativamente en el tiempo de
prestacion del servicio se elabor6 un nuevo diagrama causa efecto, el cual se
muestra en la figura 3.2, identificando solo las causas fundamentales a las cuales
estara dirigido el Programa de Mejora.
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Figura 3.2 Diagrama causa efecto.
En el Programa de Mejora aparecen acciones de mejora sobre los suministros y la
trazabilidad a pesar de registrarse solo una no conformidad por cada una de estas

causas.

2.7. Elaboracion e implantacion del Programa de Mejoras.

Con el objetivo de eliminar o minimizar las causas que provocan incumplimientos
en el tiempo de prestacion del servicio se elaboré un Programa de Mejoras (ver
Anexo 14) el cual se comenzé a implementar en enero del 2007.

Dada la importancia que para la organizacion tiene el personal como el recurso
mas importante, durante la implementacion del Programa se enfatiz6 en la

eliminaciéon de esta causa.

Sobre el personal la NC ISO/IEC 17025:2006 [2] plantea en el requisito 5.2.1 que
“la direccion del laboratorio debe asegurar la competencia de todos los que operan
equipos especificos, realizan ensayos o calibraciones, evaltan los resultados y
firman los informes de ensayos y los certificados de calibracion. Cuando emplea
personal en formacion, debe proveer una supervision apropiada. El personal que
realiza tareas especificas debe estar calificado sobre la base de una educacion,
una formacion, una experiencia apropiada y de habilidades demostradas, segun

sea requerido”.
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Es por ello que se elabor6 una matriz de capacitacion (ver Anexo 15) que permitio
determinar las necesidades de entrenamiento de los técnicos del Laboratorio de
Temperatura y elaborar un programa emergente de entrenamiento en las
tematicas siguientes:

e Metrologia general y trazabilidad. Aplicacion practica.

e Metrologia legal.

e Sistema internacional de unidades.

¢ Incertidumbre de las mediciones. Un enfoque practico.

e Mediciones de temperatura.
2.8. Resultados de la aplicacion de las acciones de mejora.
A pesar de que los datos utilizados para el analisis comparativo corresponden a
los cinco primeros meses del afio 2007, se aprecia que el resultado obtenido es
muy satisfactorio, y a pesar de que no se cumple adn con el objetivos de
satisfacer los tiempos de prestacion del servicio al menos en un 95 %, el
Laboratorio ha experimentado un cambio positivo en favor de satisfacer a los
clientes.
Antes de la aplicacién de las acciones de mejora, el por ciento de cumplimiento del
tiempo de prestacion del servicio era de un 81,6 % producto de la realizacion en
tiempo de 615 6rdenes de servicio de un total de 754 recibidas.
Luego de la aplicacion de las acciones de mejora se recibieron 230 érdenes de
trabajo de las cuales 207 recibieron el servicio dentro del tiempo establecido, lo
que representa un 90,0 %. En la figura 3.3 aparece un grafico comparativo del
total de ordenes recibidas contra las ordenes realizadas antes de los 30 dias para
los dos periodos de tiempo analizados.

Estadia

800 754

700

600
500

400 -

Ordenes

-

300 -

230 507

200 -
100

2005-2006 Enero-mayo 2007

Periodo analizado

75



ANEXOS
Figura 3.3 Grafico comparativo del total de érdenes recepcionadas contra las
ordenes realizadas antes de los 30 dias.
Otro elemento que ilustra la mejora existente luego de realizadas las acciones de
mejora es cOmo se comporto la estadia de las 6rdenes de trabajo durante los
meses de enero a mayo del 2007, por lo que se tomo el total de 6érdenes
realizadas en el Laboratorio de Temperatura y se elaboro el histograma de
frecuencias que aparece en la figura 3.4.
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Figura 3.5 Grafico comparativo del por ciento de
ordenes realizadas por periodos de tiempo.
En la figura 3.5 aparece un grafico comparativo del por ciento de 6rdenes
realizadas por periodos de tiempo, que demuestra la mejora experimentada por el
Laboratorio de Temperatura.
Al realizar un estudio de las 6rdenes y la cantidad de instrumentos calibrados y/o
verificados el Laboratorio propone como oportunidad de mejora realizar el célculo
del indice de eficacia del proceso a partir del total de instrumentos de medicion, y
no del nimero de 6rdenes, que reciban el servicio antes de los 30 dias ya que
realmente cada calibracion y/o verificacion es un servicio en si.
En la tabla 3.1 se muestra los resultados del analisis realizado que dan origen a la
propuesta de oportunidad de mejora.

Enero 2005 a diciembre 2006 Enero a mayo de 2007
p Instrumentos p Instrumentos
Ordenes S Ordenes i
de medicioén de medicién
Total recibido 754 6 633 230 1781
Total realizado
antes de los 615 5514 207 1737
30 dias
0,
% de 81.6 83,1 90,0 97,5
cumplimiento

Tabla 3.1 Por ciento de cumplimiento de acuerdo al
namero de o6rdenes y de instrumentos.

2.9. Encuesta de satisfaccion de los clientes.
No solo es importante disminuir el tiempo de prestacién del servicio sino que
resulta vital conocer el nivel de satisfaccion de los clientes.
Antes de la implementacion de las acciones de mejora los resultados de las
encuestas realizadas a los clientes desde enero del afio 2005 a diciembre del
2006 arrojaban un 92,1 % de satisfaccion.

Para conocer si se ha elevado el nivel de satisfaccion de los clientes después de
implementar las acciones de mejora y por tanto si se han alcanzado los objetivos

se realizé una encuesta de satisfaccion de los clientes.

Toda busqueda de mejoramiento pasa necesariamente por la comprobacion vy el
andlisis de lo existente. La encuesta de satisfaccion se inscribe en la l6gica de
mejoramiento continuo de la organizacién, segun los principios del PDCA
(planificar, desarrollar, comprobar, actuar) descritos en el capitulo 1. Los
resultados de las encuestas alimentan, en un primer tiempo, las reflexiones en
términos de orientaciones de la politica de la calidad (etapa de planificar). A
continuaciéon permiten verificar que los objetivos han sido bien alcanzados (etapa

de comprobar) [27].
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La encuesta se disefi6 utilizando la norma francesa FDX 50-172: 1999. Gestion de
la calidad y aseguramiento de la calidad. Encuesta de satisfaccion de los clientes
[27].

Esta claro que una encuesta de satisfaccion puede realizarse a la totalidad de los
clientes implicados, si es el caso de un pequefio numero de clientes.
Evidentemente, esto no siempre es posible. Es por ello que conviene asegurar la

representatividad de la muestra elegida.

La dimension de la muestra se determiné en funcion del grado de fiabilidad y de

perfeccidn de los resultados deseados [27] como:

n=Zi,2x

Ps x(1-Pg) (3.1)

donde:

n es la dimensién de la muestra;

Zy» es el valor de la ley normal centrada reducida al umbral o
a es el umbral de confianza;

Ps  es la proporcién observada durante un estudio previo y

E es la precision deseada.

En el caso que se analiza para una proporcion observada y una precision deseada
del 95% el tamafio de muestra obtenido fue de 72,99; sin embargo el tamafio de

muestra que se tomo fue 75.

El resultado obtenido al realizar el analisis de las encuestas realizadas después de
comenzar la aplicacion de las acciones de mejora arrojo que el % de satisfaccion
de los clientes aumento a un 97,3 % producto de dos insatisfacciones dentro de
las 75 encuestas realizadas.
2.10.Valoracién del impacto de las acciones propuestas en disminucion del
tiempo de prestacion del servicio.
Como resultado de las acciones de mejora implementadas para disminuir o
eliminar las principales causas que afectan el tiempo de prestacion del servicio del
Laboratorio de Temperatura es adecuado sefialar que estas han demostrado su
eficacia, ya que se ha logrado aumentar el % de 6rdenes de trabajo que reciben el
servicio dentro de los 30 dias establecidos en el sistema de gestion de la calidad.
Mediante el empleo de herramientas estadisticas se evidencia la contribucién de
las soluciones propuestas al cumplimiento de los tiempos establecidos para la
prestacion del servicio, asi como a elevar el nivel de satisfaccion de los clientes.
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Estas acciones tienen un impacto econémico positivo para el Laboratorio ya que le
permiten realizar un mayor niumero de servicio en igual periodo de tiempo.
De los datos que aparecen en la tabla 3.1 se puede observar que como promedio
en el periodo 2005-2006 se realizaron 276 calibraciones y/o verificaciones
mensuales, mientras que desde enero hasta mayo del 2007 se realizaron 365.
Esto indica que se realizaron 89 servicios (calibraciones y/o verificaciones) mas
mensualmente, por lo que considerando que el precio promedio desde enero del
2005 hasta mayo del 2007 fue de 15,25 pesos en CUP y 1,89 pesos en CUC, el
Laboratorio tendria mensual y anualmente ingresos adicionales, cuyos montos
aparecen reflejados en la tabla 3.2.

Mensualmente | Anualmente
Servicios adicionales promedio 89 1068
Precio promedio 15,25 1,89
Ingreso adicional promedio en CUP 1 357,25 16 287,00
Ingreso adicional promedio en CUC 168,21 2 018,52

Tabla 3.2 Impacto econdmico por servicios prestados.
2.11.Conclusiones parciales.

1. Se realiz6 una caracterizacion y analisis de las causas que inciden en el tiempo
de prestacion del servicio de calibracién y/o verificacion definiéndose sobre las
cuales se debe accionar.

2. Se elaboré e implanté un Programa de Mejoras realizandose una comparacion
entre los resultados que dieron origen a la investigacion y los resultados
obtenidos luego de la aplicacion de las acciones de mejora.

3. Se realiz6 una encuesta de satisfaccion a los clientes y una valoracion del
impacto que han tenido sobre el tiempo de prestacion del servicio las acciones
propuestas, asi como su impacto econémico.

4. Se propuso una accién de mejora encaminada al cambio del indicador de
eficacia referido al tiempo de prestacion del servicio.

5. Se demuestra por medio de una valoracion econdémica la factibilidad de las
acciones de mejora implementadas.
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Conclusiones generales.

6.

Se comprobd la complementacion y compatibilidad entre calidad y metrologia,
destacandose la importancia que tienen las mediciones para minimizar el
riesgo de resultados incorrectos que pueda afectar la calidad del servicio de
una organizacion que desee demostrar su competitividad y eficacia ante los
clientes.

Se logré la definicién de un concepto de calidad aplicable a los servicios de
calibracion.

Se realiz6 un diagnéstico del servicio de calibracion y/o verificacion
evidencidandose que existen problemas con el tiempo de prestacion del
servicio.

Se logré identificar por medio del empleo de herramientas estadisticas y de
analisis que el no poseer todo el equipamiento necesario para prestar el
servicio, que el personal que lo realiza presenta brechas en su competencia y
que existen problemas organizativos y de planificacion, resultan las debilidades
mas importantes del Laboratorio de Temperatura y son las principales causas
gue afectan el tiempo de prestacion del servicio.

10. Se elabor6 un Programa de Mejora que abarca de forma integral la reduccion

o eliminacion de las debilidades segun su caracter y permite el
aprovechamiento de las oportunidades.

11.Se propuso una accion de mejora encaminada a la modificacion del indicador

de eficacia referido al tiempo de prestacion del servicio.

12.Se demostrd por medio de una valoracién economica la factibilidad de las

acciones de mejora implementadas.

80



ANEXOS

Recomendaciones.

Como recomendaciones al presente trabajo de diploma podemos formular las
siguientes:

13.La direccion del Laboratorio de Temperatura deberia continuar con la
implementacién y seguimiento de las acciones propuestas en el Programa de
Mejora para eliminar completamente las causas que afectan el tiempo de
prestacién del servicio.

14. Segquir propiciando las actividades de formacion y desarrollo de todo el
personal del Laboratorio para asegurar el buen desempefio del proceso de
calibracion.

15.Implementar la accién de mejora propuesta encaminada a la modificacion del
indicador de eficacia referido al tiempo represtacion del servicio.

16. Generalizar los resultados del presente trabajo de diploma al resto de los
laboratorios de la organizacion.
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Anexo 1. Modelo I1ISO 9000 de un sistema de gestiéon de la calidad basado en

procesos.
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Anexo 2. Lazo de la calidad segun Aragon Gonzélez N.
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Anexo 3. Mapa de proceso segun Aragéon Gonzalez N.
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Anexo 4. Proceso de mejoramiento de la calidad segun Juran.
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ANEXOS
Anexo 5. Mapa de procesos de la OTN-VC.
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ANEXOS
Anexo 6. Lazo de la calidad del servicio de calibracion y/o verificacion.
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Anexo 7. Ficha de proceso del servicio de calibracion.

Responsable: Vice Director de Metrologia

Mision: Garantizar la prestacion del servicio de calibracion y/o verificacidon de mstrumentos de
medicion por la Oficina. con un personal que garantice la profesionalidad v capacidad de
respuesta.

Ohjetivos:
1. Satisfacer los tiempos de prestacion del servicio al menos enun 95 %.
2. Incrementar en un 1 % los servicios metrologicos a instrumentos de medicion relacionados
con los recursos de primera prioridad para el pais v la proteccidn de la poblacion.

Alcance: Desde que se recepcionan los instrumentos para su calibracion v/o verificacion. hasta que
se emite el certificado correspondiente.

Entradas: Instrumentos de medicion. Proveedores: INIMET. Orgamzaciones con

mstrumentos sin calibrar v/o verificar v todos los
procesos que conforman el SGC de la Oficina.

Salidas: Certificados de calibracion vio
venficacién.

Clientes: Organizaciones de los diferentes sectores
de la economia v clientes mternos de la Oficina.

Recursos necesarios: PC, matenial de oficina,
patrones y auxiliares, alcohol, estopa, pafios, vaselina v energia.

impresoras, transporte, instrumentos de medicion

Competencia del personal:
Educacion. entrenanuento, experiencia v conocmuentos técnicos en la actividad de metrologia.

No. Indicadores de Forma de Limite Fuentes Seguimiento y
Ohyj. eficacia calculo de de representacion
eficacia informacién
1 Itp—-Tiempo de (Ordenes de trabajo | Itp = 95% | RLC-02-2 » Control
prestacion del ejecutadas en el RLC-07-2 interno de la
servicio periodo Programa calidad
establecido/ SAMI » Informe de
Total de ordenes de cumplllmllenro de
trabajo los c-'pjem-'os de
. trabajo
recepcionadas) > Revision por la
x 100 direccion
2 Iesm--Crecimiento | (Total de servicios | Icsm > 1% | Programa # Plan de
en los servicios metrolégicos SAMI produccion
metrologicos prestados/ mensual
prestados Total de servicios # Informe de
metrologicos cumplimiento
prestados en el afio de los
anterior) x 100 objetrvos de
(excepto para los trabajo
instrumentos » Revision por
nuevos) la direccion

Variables de Control:
1. Tiempo de prestacion del servicio

2. Cantidad de servicios metrolagicos prestados.

Registros: RLC-01-1, RLC-01-2. RLC-01-3, | RLC-02-1, RLC-02-2, RLC-02-3, Informacion al
cliente, Calcomania. Comprobante de recepcion, RLC-03-1. RLC-03-2, RLC-03-3, RLC-03-4,
RIC-03-3, Registro del estado téenico de los instrumentos patrones, de trabajo v auxiliares del
CTM. RLC-04-1. Certificado de ventficacion. Certificado de calibracion. Modelos de sellos de
calibracion v venficacion. RLC-06-1, RLC-07-1, RLC-07-2. RLC-07-3, Informes finales de

mtercomparacion y RLC-08-1.

Dacumentaos: LC-01, LC-02. LC-03. LC-04, LC-05. LC-06, LC-07. LC-08. Instrucciones de
calibracion por cada magmitud que se calibra, Instrucciones de trabajo, Normas Cubanas para las
verificaciones v otros documentos.
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Anexo 8. Encuesta.

N\

OFICINA TERRITORIAL DE NORMALIZACION. VILLA CLARA

ENCUESTA

El objetivo de la presente encuesta es determinar las causas gue afectan el iempo de
prestacion del servicio de calibracicn yio verificacion en el Laboratorio de Temperatura.

Agradecemos por anticipado el fiempo v la atencidn gue nos ha dedicado. Gracias.

S | N|NS

1- iCuenta =l Laboratorio con los eguipos v medios auxiliares necesarios para dar
respuesta a los servicioz solicitados?

2- ;lLos patrones gue posee son los adecuados tecnoldgicamente?

3- iAyudaria la reparacion interna a mantener la base de patrones?

4- ;i 5e cumplen los programas de calibracion v mantenimiento?

5- iEsta garantizada la trazabilidad de los patrones?

G- ;E= competents el laboratorio que provee |a trazabilidad?

7- iEs adecuado el tiempo de prestacion del proveedor de trazabilidad?

8- ;Existe buena comunicacion con el Area de Rece pcion ¥ Entrega?

9- ;5e da seguimiento a las solicifudes de servicio que se reciben?

10- ;i Posee usted los conocimientos necesarios para desempenar su funcion?

11- ; Tiene usted dominio acerca de la teoria de emores?

a) ;Sabe realizar usted el célculo de la incertidumbre de la medicion?

i) ;Domina usted los métodos de medicion de la magnitud Temperatura?

12- i Procesa usted la informacion de manera rapida al terminar el servicio?

a) i Cuenta con el equipamisnto necesaria para realizarle?

13- 52 emiten los cerfificados de calibracion yio verificacion en €l laboratorio:
a) Sin errores.
k) Con Claridad.
¢} Con lainformacidn solicitada por el cliente.

14- ; Cree usted que la planificacion de las compras es adecuada?

15- ; Conzidera usted que =l Laboratorio cusnta con los suminisiros necesarios?

S =5l N= MO NS = No Siempre

Oficing Territorial de Normalizacion.
Carretera Central km 303 v Circunvalacisn, Banda Placesas. Santa Clara, Villa Clara. Crba C.P. 50200
Tel. (53) 42 205898 TelFax: (53) 42 204314 Email: semveioim. vel ci

2 ) L
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Anexo 9. Entrevista.

OFICINA TERRITORIAL DE NORMALIZACION. VILLA CLARA

ENTREVISTA

El objetivo de la presente entrevista es determinar las causas que afectan el tiempo de
prestacion del servicio de calibracion y/o verificacion en el Laboratorio de Temperatura,
asi como llegar a definir las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas del
Servicio.

1. pExisten los equipos y medios auxiliares necesarios para dar respuesia a los servicios
solicitados? ;Por que?

¢ Los patrones que posee son los adecuados tecnoldgicamente?

¢ Por qué no se reparan internamente los equipos gue forman parte de la base de patrones?
¢ Qué provoca los incumplimientos en los programas de calibracion y mantenimiento?

¢ Existen otras formas que permitan garantizar la trazabilidad de los patrones?

¢, Es competente el laboratorio que provee la frazabilidad? ; Si no lo es, porqué no sen buscado
nueves proveedores?

@ om ew M

7. iEs adecuado el tiempo de prestacion del proveedor de trazabilidad? ;Si no lo es, como
influye esto en la prestacian del servicio que presta el Laboratorio de Temperatura?

8. ¢Existe buena comunicacion entre el Laboratorio v el Area de Recepcion y Entrega?
9. jSe da seguimiento a las solicitudes de servicic gue se reciben? jCada que tiempo?
10. ¢ Conocen los procedimientos establecidos en el SGC para la prestacion del servicio?
11. i Poseen los técnicos los conocimientos necesarios para desempefiar su funcion?

12. § Poseen las habilidades necesarias?

13. ¢El plan de capacitacion de la Oficina cubre las necesidades planteadas?

14. j Existe entre los técnicos dominio acerca de la teoria de errores?

15. ¢ Han recibido la capacitacion necesaria en el calculo de la incertidumbre de la medicion?
16. ¢ Domina los metodos de medicion de la magnitud Temperatura?

17. ¢ Han recibido algun entrenamiento sobre las mediciones de Temperatura?

18. i Poseen los registros e insumos necesarios para la prestacion del servicio?

19. ¢ Procesan la informacion de manera rapida al terminar el servicio? ;jManual o en PC?
20. ;Es suficiente el tiempo que disponen para el procesamiento?

21. iCuenta con el equipamiento necesario para realizarlo?

22 ;Se emiten los certificades de calibracion y/o verificacion en el laboratorio sin errores?
23. i Los certificados tienen siempre la informacion solicitada por el cliente?

24 ;Cree usted que la planificacion de las compras es adecuada?

25 ; Considera usted que el Laboratorio cuenta con los suministros necesarios?

26. ¢ Considera que es adecuada la carga de trabajo?

27. iLa cantidad de servicios in situ afectan la calidad y el tiempo de los servicios que se prestan
en el Laboratorio? ;Por que?

28 ;Existe algo mas que usted considere que afecta el tiempo de prestacidon del servicio?
Explique.

Oficina Tervitorial de Normalizacion.
Carretera Central ln 303 y Circunvalacion, Banda Flacetas. Santa Clara, Villa Clara. Cuba C.P. 50200
Tel. (53)42 205896 TelFax: (53) 42 204314 Email: etnvela otn.velcn
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Anexo 10. Matriz de impactos DAFO.

ANEXOS

Oportunidades Amenazas % de
1| 2| 3| 4 1 | 2| 3| 4| 5 |mpacto
1 X X X - X - X X X 25,9
2 X - - X X - X - X 18,5
9 3 X - - - - - - - - 3,7
N
(]
® 4 - X - - - - - - X 7.4
o
LL 5 X - X X X - X X X 25,9
6 X - - - - - - - X 7.4
7 X - - - - - - X X 11,1
1 X X X - X X X - X 17,5
2 X X X - X X X - X 17,5
3 X X X - X X X - X 17,5
(%)
(]
2 4 X - X - X - - - X 10,0
=
% 5 X X - - X - - X X 12,5
a
6 - - - - X - - - X 50
7 X - - X X - - X 10,0
8 X - - - X X - - X 10,0
% de
44,4 | 259 | 222 | 7,4 27,5 | 12,5 15,0 | 10,0 | 35,0
Impacto
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Anexo 11. Calculo del coeficiente de correlacién de Kendall.

ANEXOS

Expertos M 2
No. | Debilidades > A A, A
12|34 |5|6]7 1=
1 Debilidad1 |1 |1 |12 |2 |2 |1 10 -21,5 462,25
2 | Debilidad2 |2 |2 |2 |13 |1]| 2 13 -18,5 342,25
3 | Debiidad3 |3 |3 |4 |3|1|3]| 3 20 -11,5 132,25
4 | Debiidad4 | 4 |8 |3 |4 |4|4]| 4 31 -0,5 0,25
5 Debilidad5 |5 |4 | 5|6 |5 |8 7 40 8,5 72,25
6 Debilidad6 | 6 | 6 | 6 | 7 |6 | 6| 5 42 10,5 110,25
7 Debilidad 7 517|577\ 8 46 14,5 210,25
8 Debilidad 8 718 8|8|5]|6 50 18,5 342,25
N
Suma Delta Cuadrados > Azi —| 1672,00
i=1
Valor medio de los rangos T= 31,5
Coeficiente de Concordancia de Kendall W= 0,54
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Anexo 12. Diagrama causa efecto.
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ANEXOS
Anexo 13. Resultados de la encuesta de satisfaccion de enero del 2005 a
diciembre del 2006.

Calibracién y/o

e Capacitacion ICT Inspeccion
Verificacion

1. Cumplimiento de los requisitos y plazos pactados.

92,1 % 100,0 % 100,0 % 100,0 %

2. Valoracion de la profesionalidad del técnico.

100,0 % 100,0 % 100,0 % 100,0 %

3. Cumplimiento de las expectativas.

95,0 % 100,0 % 98 % 100,0 %

4. Satisfaccion con el servicio.

95,0% 100,0 % 98 % 100,0 %

5. Solicitaria de nuevo nuestros servicios.

98,7 % 100,0 % 100,0 % 100,0 %

Total de encuestas: 303

Tomado del Informe de Desempefio del Area de Promocion y Ventas de la
OTN-VC.
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Anexo 14. Programa de mejora.

ANEXOS

Caracter
No Accibn a realizar para la mejora Pond. Int Ext Fecha Responsable | Participantes Observaciones
Elaborar un plan de capacitacion emergente
sobre:
. Metrologia general y trazabilidad. Coordinar con el
. Documentos internacionales que rigen c De energ a Pablo Teécnicos del | #\rea de Capacitacion
1 i ritica X marzo de . . ara que se tenga en
la metrologia. Fernandez Laboratorio | Pa"@d ga
) ] ) 2007 cuenta en el curriculo
o Sistema Internacional de Unidades. de los técnicos.
) Incertidumbre de las mediciones.
) Mediciones de temperatura.
Realizar un entrenamiento general en
mediciones de Temperatura en las siguientes
nomenclaturas:
. Termémetros de liquido en vidrio. Coordinar con el
) ) De febrero Pablo Teécnicos del Area de Capacitacién
2 | Indicadores ylo simuladores |  critica X a mayo de Fernandez Laboratorio | Para que se tenga en
temperatura. 2007 cuenta en el curriculo
. Termémetros digitales. de los técnicos.
o TermOmetros termoeléctricos.
) Termdmetros de resistencia eléctrica.

95



ANEXOS

Caracter
No Accibn a realizar para la mejora Pond. Int Ext Fecha Responsable | Participantes Observaciones
Solicitar diariamente al Area de Recepcion y
Entrega y al Area de Promocién y Ventas Permanen | Especialista
3 |. ’ - L Mayor X D e
informacion sobre las solicitudes de servicio te Principal
recibidas que correspondan al Laboratorio.
Elaborar registro que permita dar seguimiento Primera ser  necesario
4 diario al estado de cumplimiento del servicio Mavor X quincena Pablo Especialista | utilizar
de calibracion de las ordenes de trabajo que se y de marzo Fernandez Principal procedimientos  del
encuentran en el Laboratorio. de 2007 SGC
Realizar la planificacion del trabajo de Lunes de - Algunas pueden
. Pablo Especialista | . 5.
5 | manera coordinada con el Jefe de| Mayor X cada . M incluirse en el plan de
Fernandez Principal . .
Departamento. semana trabajo de los técnicos
Realizar mensualmente controles internos de Permanen Pablo Técnicos del | Incluir en el plan de
6 . P Mayor X ) . . .
la calidad a cada técnico y nomenclatura. te Fernandez Laboratorio | trabajo de los técnicos
Revisar tod(_)s_ los certificados de _callbramon Permanen Pablo Teécnicos del
7 | que son emitidos en el Laboratorio antes de | Mayor X . S
. te Fernandez Laboratorio
ser entregados al cliente.
Desarrollar un programa de De marzo Incluir otras Oficinas
8 intercomparaciones que permita garantizar la Mavor X a Pablo Técnicos del | Territoriales y
trazabilidad de las mediciones que se realizan y diciembre | Fernandez Laboratorio | laboratorios de
en el Laboratorio. de 2007 empresas
, . De febrero Coordinar con la
Busqueda de nuevos proveedores del servicio S Pablo S .
9 A Menor X a junio de e | e Direccion ~ Nacional
de calibracién de nuestros patrones. Fernandez .
2007 de Metrologia
10 | Dar seguimiento al cumplimiento del Plan de | Menor X Permanen | Especialista | Técnicosdel | o001 cronograma
Mantenimiento de los equipos patrones, de te Principal Laboratorio
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ANEXOS

trabajo y auxiliares.
y ] . Caracter o )
No Accion a realizar para la mejora Pond. Int Ext Fecha Responsable | Participantes Observaciones
1 Hacer un andlisis del redimensionamiento Menor X Marzo de Pablo Técnicosdel |
tecnoldgico del Laboratorio 2007 Fernandez Laboratorio
12 Actualizacion del plan de suministros del Menor X Marzo de | Especialista | Técnicos del | Chequear con el Dpto
Laboratorio. 2007 Principal Laboratorio de Servicios
13 Mantener una reserva de los insumos Mayor X Permanen Paplo _____ Seqan disponibilidad
principales utilizados por el Laboratorio. te Fernandez
: : : Junio de Pablo
Cubrir la plantilla del Laboratorio. | Mayor | X | | 0o e o |
14 p Mayor X 2007 Fernandez

Pond. = Ponderacién
Int. = Interno
Ext. = Externo
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ANEXOS

Anexo 15. Matriz de capacitacion.

Técnico MET- | MET- | MET- | MET- | MET- | MET-| MET- | MET- | MET-||MET- | MET- | MET- | MET- | MET- | MET- | MET-
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 13 14 15 16
Alexander Tejeda | Sl Sl Sl Sl Sl SI Sl
Mayra Escudero Sl Sl SI SI Sl SI SI
Aliuska Diaz SI Si Sl
Juan Carlos
Mondeja Sl Sl Sl Sl
Wilber Cardenas Si Sl Sl Sl
CA | CA | CA GA | AA
Técnico L- | L | L | Sor e | o ] T
01 | 02 | 03 01 | 02
Alexander Tejeda | Sl 8
Mayra Escudero Sl 8
Aliuska Diaz 3
Juan Carlos 4
Mondeja
Wilber Cardenas 4

MET- Metrologia General y trazabilidad. Aplicacion MET-12 Mediciones Eléctricas y Electrénicas

01 practica.

MET- . - . .

02 Metrologia Legal MET-13 Mediciones de Dimensional
MET- . : . -

03 Sistema Internacional de Unidades MET-14 Mediciones de Masa

MET- Acreditacion de Laboratorios NC-ISO/IEC

04 17025:2005 MET-15 Mediciones de Presion
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MET-  Incertidumbre de las Mediciones. Un enfoque MET-16 Mediciones de Volumen

05 practico.

MET- Sistema de Gestion de las Mediciones NC-ISO

06 10012:2004 CAL-01 Normas ISO 9000

MET- Analisis Estadistico de las Mediciones NC ISO CAL-02 Documentacion SGC

07 5725

MET- Co[nparamones Interlaboratorios segun la NC-ISO CAL-03 Auditoria de los SGC

08 Guia 34

(I;/IgET- Incertidumbre de las Mediciones Analiticas CAL-04 Herramientas y Técnicas Basicas para la GC
RAOET' Mediciones de Temperatura (()31AM Sistema de Gestion Ambiental

R/IlET' Mediciones de Fisico Quimica 'S?M Auditoria de Sistemas de Gestion Ambiental

ANEXOS
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Anexo 16. Encuesta de satisfaccion de los clientes.

N\

OFICINA TERRITORIAL DE NORMALIZACION. YILLA CLARA

ENCUESTA DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Estimado cliente:

Con el objetive de mejorar cada dia nuestro servicio y alcanzar los niveles de
satisfaccion que usted merece, deseamos nos brinde informacion sobre el desarrollo
del misma, por lo que le rogamos se sirva a responder esta encuesta.

Por favor, indique con un circulo en la tabla que abajo se presenta hasta que punto
esta de acuerdo con nuestro servicio, en correspondencia con los enunciados que
aparecen a continuacion:

Estoy muy insatisfecho con este aspecto. MI
Estoy insatisfecho con este aspecto. |

Estoy satisfecho en este aspecto. s

hop =

Estoy muy satisfecho con este aspecto. Ms

Criterio p.
DIMENSIONES DE CALIDAD.

Mi 1 MS

1 |Tiempo de respuesta a la solicitud. 1

Calidad del servicio. 1

| w | w | w | !

2
Tiempo de prestacion del servicio. 1 2
2
2

Atencion recibida. 1

[ T (Y Oy Y o T B U |
S I N N S

Respuesta a quejas y reclamaciones. 1 2 3

COMENTARIOS ADICIONALES SOERE EL SERVICIO RECIBIDO

Para uso de la Organizacian:

Valor numérico de p (promedic de respuestas) P=

Evaluacion:

Oficina Territorial de Normalizacion.
Carretera Central lam 303 y Circunvalacion, Banda Flacetas. Santa Clara, Villa Clara. Cuba C.P. 50200
Tel (53) 42203896 TelFax: (53) 42 204314 Email: efuvein etnvel.en
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