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Resumen — Este trabajo presenta, cémo, mediante
la metodologia de gestion de proyectos, “Plan-Do-
Check-Act”, se puede lograr la creacién de
visibilidad operacional en una empresa dedicada al
servicio de alquiler de bafios portétiles, utilizando
herramientas de ingeniera de gestion. Ante la
inexistencia de un historial adecuado de las
operaciones de la empresa, después de desarrollar
un mapa de los procesos existentes, se cre6 un
sistema de recopilacion de informacion para
obtener los datos importantes de la empresa.
Aunque se enfrentaron retos con el calendario y con
la cultura empresarial existente que no permitieron
la maduracion de la base de datos necesaria, se
pudo crear un sistema de métricas completo
utilizando datos “dummy” para demostrar que, Si
funciona y le ofrece la visibilidad esperada,
afiadiendo valor a la operacién, con una minima
inversion.
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INTRODUCCION

El servicio de alquiler de bafios portatiles ha
aumentado su demanda ultimamente en Puerto Rico.
Esto, debido a un incremento en la actividad de la
construcciéon, junto a la reanudacion de
celebraciones de actividades culturales, en pausa,
por la reciente pandemia [1]. El coincidir de ambas
actividades, provoc6 un incremento de demanda del
servicio, y la oportunidad de emprendimiento de
nuevos negocios. Esas nuevas empresas hacen el
mercado mas competitivo, por tanto, se exige una
mayor eficiencia operacional para lograr un mejor
servicio y trato al cliente.

La compafiia en la que se enfoca este proyecto,
cuyo nombre se reserva por asuntos de
confidencialidad, es una empresa que se dedica al

servicio de alquiler de bafios sanitarios portatiles.
Establecida en la isla con més de 20 afios en ese
mercado, esta opera con oficina base en uno de los
municipios del &rea metro en Puerto Rico, ofrece
servicios a casi todos los municipios de la costa del
pais, desde el area Norte, hacia el Este, hasta llegar
al Sur, sin incluir los pueblos del centro de la Isla.

Ante la situacién actual presentada, se identifico
una oportunidad para implementar herramientas de
gestion efectivas en una empresa que habia estado
operando durante muchos afios sin  mucha
competencia a su lado. Sin embargo, debido al
aumento de trabajo y la aparicién de competidores,
se ha visto en la necesidad urgente de mejorar sus
operaciones. Esto se debe a un incremento en las
quejas de clientes, aparentemente causadas por fallas
frecuentes en algunos de sus servicios. Estas
circunstancias han dejado a la empresa en desventaja
frente a la nueva competencia, poniendo en riesgo
tanto su cartera de clientes como sus ingresos. Una
operacion de servicios desorganizada, y una
supervision sin herramientas efectivas de gestion,
originaba una gerencia sin visibilidad operacional.
Principalmente  provocado, por un registro
inadecuado de datos historicos, dejando a ciegas la
gerencia para tomar acciones informadas.

OBJETIVO

El objetivo principal de este proyecto es
demostrar como se puede crear Vvisibilidad
operacional a la empresa, mediante la creacion de
herramientas de gestién efectivas, tales como
recoleccion adecuada de datos, creacién de métricas,
implementacion de los indicadores claves de
desempefio (conocidos como KPIs, por sus siglas en
inglés), y “Dashboards”. Preparando en un futuro a
la gerencia para la toma de decisiones informadas y



planificadas, afiadiendo medicion de satisfaccién del
cliente, que mejore sus oportunidades en el mercado.

REVISION DE LITERATURA

La globalizacion y la tecnologia han logrado un
cambio considerable en la economia, y en la cultura
del mundo moderno. La tecnologia digital y las redes
de comunicacién han generado una economia mas
competitiva, transformando toda la industria, sin
dejar fuera la industria de servicios [2].

Para brindar visibilidad gerencial, la aplicacion
de ingenieria de gestion es valiosa, si se utiliza de
forma efectiva, ya que ofrece herramientas que
permiten identificar problemas, alcanzar objetivos
claros y medibles, lograr el mejoramiento continuo
de procesos y a su vez un mejor desempefio
operacional [3]. Estar informado, permite toma de
decisiones correctas, fundamental para el éxito de
una organizacion. La tecnologia juega un papel
crucial ayudando a combinar datos y optimizar el
valor de estos dentro de la operacion [4].

Las métricas son herramientas de gestion que
permiten innovacién y cambios necesarios, pero se
debe tener cuidado con la cantidad de métricas que
se seleccionan, utilizar muchas al mismo tiempo,
puede impedir la toma de decisiones correctas.
Tomando mayor tiempo su analisis y provocando
acciones equivocadas o a destiempo. Las métricas
facilitan cualquier gestion, pero no trabajan solas
como solucidn de problemas. Tres roles importantes
son: Planificacion estratégica- definir objetivos
claros, especificos y estrategias para ello;
Seguimiento o Monitoreo- evaluar el desempefio,
mediante el uso de un sistema adecuado de
recopilacién de datos; y Aprendizaje- identifica
oportunidades que ofrecen soluciones para mejorar e
innovar la operacidn, analizando datos, y aplicando
ajustes necesarios [5].

Los libros de registros 0 “logbooks” son otra
herramienta de gestion importante. Permiten
documentar ordenadamente mucha informacion a la
vez. Tener un registro diario documentado y
ordenado, permite una vision clara y detallada de la
gjecucion. Se crea un historial para ver a través del

tiempo factores, eventos, o decisiones tomadas si
tuvieron alguna consecuencia. Son elemento
importante de conexion, entre la operacion regular y
el mantenimiento, permitiendo establecer patrones
de servicios entre ambos al tener acceso simultaneo
a la informacion [6].

Los KPIs son otra herramienta que ayuda a
evaluar y a controlar la operacién. Ayuda a medir el
progreso o atraso de las estrategias asignadas sobre
la meta/objetivo. A veces, se confunde el concepto
de la métrica con el de KPI. La métrica, es el registro
de las cantidades de lo que se quiere cuantificar,
mientras que el KPI es la medicién que determina
cuan lejos o cerca se esta del objetivo establecido.
Un ejemplo de KPI seria aumentar la cantidad de
rentas de bafios portatiles por mes, mientras que un
ejemplo de métrica que seria la cantidad de rentas de
bafios portatiles [7].

Los paneles o “Dashboards”, es otra
herramienta de gestiobn importante. Son la
representacion visual resumida, mediante gréficos y
diagramas, creados con informacion de la métrica,
proveniente de los “logbooks”. Facilitan la
interpretacion de datos, asi, como el panel de mando
en la cabina de un avion es importante para el piloto,
mostrandole alertas con luces de colores durante su
navegacion, permitiéndole una continua toma de
decisiones informada. Asi mismo funciona un
“Dashboard” con las métricas de un proyecto. Un
buen “Dashboard” tiene objetivos claros, métricas,
y KPIs. Estas tres herramientas, son conceptos
interrelacionados, pero no significan lo mismo. El
objetivo es lo que se persigue, la métrica es una
unidad, y el “KPI” es lo que mide la métrica contra
el objetivo. Las caracteristicas principales de todo
“Dashboard” son ser funcional con s6lo métricas
que ayuden con las respuestas, facil de visualizar e
interpretar, y debe de actualizarse a tiempo real 0 a
una frecuencia que permita detectar a tiempo
cualquier cambio o evolucion de los datos [8].

METODOLOGIA

Para este proyecto se utilizd la metodologia o
modelo de gestion “Plan-Do-Check-Act” o “PDCA



Cycle”. Este modelo se utiliza mayormente en
procesos de calidad y de mejora continua. Las cuatro
etapas son [9]:

e Planificaciéon (“Plan”): Se definen problemas,
objetivos y se desarrolla el plan en detalle.

e  Hacer (“D0”): Se implementa el plan, y se
asignan roles y responsabilidades.

o Verificar (“Check™): Se verifica y monitorea.

e  Actuar (“Act”): Actuar basado en resultados de
la etapa previa y se reinicia el ciclo, de ser
necesario,  considerando  los  resultados
obtenidos del ciclo anterior.

Planificacion

Se comenz6 conociendo los  detalles
importantes de la empresa, identificando los
“stakeholders”. Para ello, se realizaron entrevistas al
personal implicado en los procesos de la empresa,
incluyendo gerencia, supervision, empleados de
oficina y de operaciones de campo.

Durante las entrevistas, se conocieron roles,
responsabilidades y las tareas de cada empleado.
Ademas, se identificaron las dificultades que
enfrentaba cada cual, la cultura empresarial en
general. Asi, se pudo definir un mapa del proceso
operacional de la empresa, representado en la Figura
1.
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Figura 1
Mapa del Proceso Operacional

Teniendo el proceso, se pudieron conocer las
necesidades principales a medir y otros problemas
como los de desorganizacion, informalidad en el
cumplimiento de tareas, pero sobre todo la falta de

un registro adecuado de datos historicos del proceso.
La etapa de planificacion preparé las bases para el
hacer (“Do™) y asi poder atender el objetivo del
proyecto de crear una visibilidad gerencial. La
primera parte de la accién del plan fue crear un
registro de datos de la operacion diaria, rapido,
sencillo y facil de manejar para los empleados y
comenzar a levantar un historial.

Hacer-

Se comenz6 un proceso de reuniones
individuales con empleados, se aclararon roles, y
tareas para iniciar una recopilacion de datos y crear
la informacion histérica. Se crearon unas tablas para
usarse como “logbooks”, alineadas a lo existente y
simples de completar, considerando la cultura
empresarial existente. Gracias al mapa se pudieron
seleccionar los servicios principales necesarios a
registrar para medir. Los tres “logbooks” fueron; uno
para los Servicios de Entrega, otro para los de
Recogido y otro para los Servicios de
Mantenimiento (limpieza periddica) en alquileres de
largo plazo. Las tablas se discutieron con la gerencia
y se les entregaron a los empleados para su uso,
luego de ser adiestrados, para asegurar el uso
correcto de las mismas. En la Figura 2 se pueden ver
fotos de los “logbooks” creados.
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Figura 2
Tablas para “logbooks”
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Ya creados los “logbooks” y adiestrado el
equipo de trabajo, se comenzd a recolectar la
informacion de datos importantes de la operacién
diaria necesarios para crear el sistema de visibilidad.
Segun el calendario del proyecto, el proceso habia
tomado mas tiempo de lo esperado por el periodo
limitado de tiempo disponible para el proyecto de tan
s6lo tres meses. La cultura empresarial existente,
junto a la irregular disponibilidad de los empleados
a ser entrevistados, fue la mayor causa del retraso.
Pero todavia fue suficiente para demostrarle a la
gerencia de la carencia de informacion de datos
historicos relevantes, y de la necesidad de la misma
para poder crear un sistema de visibilidad gerencial
con sus métricas, KPIs y “Dashboard” con datos
reales de la empresa.

Actuar

Al percatarse del progreso del proyecto vs el
tiempo disponible y no existir datos histéricos, se
decidi6 demostrarle a la gerencia que una vez
comenzaran a tener esos datos ordenados, se podia
crear ese sistema de métricas necesario para ellos
comenzar a tener la visibilidad que tanto necesitaban
y que tanto afiadia valor a las operaciones de la
empresa. Ya conociendo el proceso operacional, y
los servicios claves a medir, obtenido previamente,
la forma de solucionar el tema fue creando un buen
sistema de métricas con KPIs y “Dashboards”,
utilizando una base de datos con “Data Dummy”.

Presentacion de Sistema de Métricas

La tecnologia de programacion “Structured
Query Language” (“SQL”) puede ser utilizada en
combinacion con el programa de Microsoft Excel y
la plataforma “Power BI-Microsoft” para conectar
con datos y transformar su formato como sea
necesario [10]. Utilizando dicha tecnologia,
combinada con la funcion “Random” del programa
Excel de Microsoft 365, se crearon dos bases de
datos principales ‘“dummies”. Una simulé la
operacion de renta de bafios durante todo un mes 'y
la otra, simulé el resultado de una encuesta de
satisfaccion al cliente, como si fuera completada por
cada cliente al final del servicio ofrecido.

La primera tabla era de 1,000 lineas,
representando  la  cantidad de  alquileres
(entregas/recogidos) en todo el mes y la otra tabla de
la encuesta, contenia 103,904 lineas, o sea, la misma
cantidad de encuestas. La tabla de servicios cont6
con 15 columnas, ademas del ID del Cliente y del
equipo, el monto total del alquiler, los dias, las
fechas de entrega y recogido acordadas, los servicios
de mantenimiento requeridos y las fechas de entrega
y recogido “reales”, asi como las fechas de
mantenimiento “reales”. En la Figura 3 se muestran
las fotos de las tablas de datos “dummy” utilizadas
para crear un sistema de métricas de empresa, y para
definir los KPIs y el “Dashboard” correspondiente.
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Figure 3
Tablas “Data Dummy”

Con la “Data Dummy” se le mostré a la gerencia
cémo quedd el “Dashboard”, proveyendo el 100%
de visibilidad operacional esperado, objetivo
principal de este proyecto. En la Figura 4 se muestra
el “Dashboard” de las métricas operacionales y de
satisfaccion al cliente seleccionadas.
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Figura 4
“Dashboard” Operacional / Satisfaccion al Cliente
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La herramienta digital tecnoldgica utilizada
para la creacion del “Dashboard”, tanto para la base
de datos, como para los graficos de los KPIs fue bajo
la plataforma “Power Bl-Microsoft Power Platform”
y “Microsoft Excel”. Esto no representd un gasto
adicional para la empresa, que ya contaba con la
misma previo al comienzo de los trabajos, pero no
era utilizada a su capacidad.

CONCLUSION

Los trabajos realizados durante este Proyecto
cumplieron exitosamente con el objetivo, utilizando
herramientas de ingenieria de gestion para creacion
de métricas y provisién de visibilidad operacional
gerencial. Inicialmente se pensaba que la empresa
seleccionada contaba con un historial de datos
suficiente para comenzar a crear unas métricas, pero
se dieron cuenta que no era el caso. Se enfrentaron
varios retos. Desde encontrar cierta desorganizacion
operacional con una cultura empresarial débil, que
puso en riesgo el logro del objetivo dentro del
calendario disponible originalmente. Pero, gracias a
la metodologia utilizada, fue en la etapa del “Check”
que se pudieron hacer los ajustes necesarios para
cumplir con el objetivo a tiempo. No tan sélo se
consiguid definir un mapa del proceso, si no que fue
crucial para la creacion rapida de una herramienta
sencilla de registro ordenado de datos, que no
existia. El no tener datos histéricos, ni tiempo
suficiente para madurar los registros de datos que
apenas se estaban creando, la solucion ideal fue la
utilizacion de “Data Dummy” para demostrar a la
gerencia que la implementacion de un buen sistema
de métricas daba visibilidad y afiadia el valor
operacional que ellos necesitaban en su negocio, a
través de una herramienta econémica con un retorno
de inversién inmediato.

Aunque todavia seré necesario la monitoria y el
seguimiento a la implementacion de los “logbooks”
entregados, no es menos cierto, que el camino se
dej6 totalmente despejado, entregandole a la
empresa una herramienta de métricas completa, con
KPIs y el “Dashboard” correspondiente, logrando

asi la visibilidad operacional
proyecto.

propuesta como
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