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Resumen

Este trabajo presenta, mediante la metodologia de gestion- de
proyectos, “Plan-Do-Check-Act”, cOmo se puede crear visibilidad

Para este proyecto se utilizo la metodologia 0 modelo de gestion

. Tabla 1: Ejemplo Tabla “logbook” Entregas
“Plan-Do-Check-Act” o “PDCA Cycle”. Este modelo se utiliza

i i .. i ) ) ] . Libro de Registro Ordenes de Entrega
operacional en una empresa dedicada al servicio de alquiler de mayormente en procesos de calidad y de mejora continua [2]. Mapa del Proceso Operaaonal Afio
banos portatiles, a través de la utilizacion de herramientas de Refierase a Figura 1. el tim=ol S o I ) N NN SRS e ()
gerencia de ingenieria. Ante la Inexistencia de un historial colicitud do eadon g: r:c':;g::-y o d;e Cotarn ronc e | | Cente o e Programads “Real
adecuado de datos de la operacion de la empresa, después de J Cliente Servicio Servicios Servicios
desarrollar un mapa de los procesos existentes, se cred un sistema flClientese puede | |5 9eneran Orcenes (3)de | | gy rotian trabajosen | | Personal administratvo o

Entrega, Recogido y el campo de entregas realiza trabajo de cierre
Servicio de Mantenimiento recogidos y Servicios. y registro de ordines
y se pasan a Operaciones. ' completadas.

comunicar por Telefono
emall, Internet.

de recopilacion de iInformacion para obtener los datos
Importantes de la empresa. Ante un calendario ajustado y con una
cultura empresarial existente que no permitio la maduracion de la
base de datos necesaria, se creo un sistema de métricas completo
utilizando datos “dummy” para demostrar a la gerencia, que Si
funciona y que le ofrece la visibilidad esperada. Anadiendo gran
valor a la operacion, practicamente con una minima inversion.

Tabla 2: Ejemplo Tabla “logbook” Recogidos
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Figura 1: Ciclo PDCA
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Obtener detalles de la empresa e identificando “stakeholders”. Tabla 3: Ejemplo Tabla “loghook” Mantenimientos
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El servicio de alquiler de bafos portatiles ha aumentado su
demanda Uultimamente en Puerto Rico. Esto, debido a un
incremento en la actividad de la construccion, junto a la Hacer
reanudacion de celebraciones de actividades culturales, en pausa,
por la reciente pandemia [1]. El coincidir de ambas actividades,
provoco un incremento de demanda del servicio, y la oportunidad
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Figura 2: Mapa del Proceso Operacional 2023003
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Mediante entrevistas y reuniones individuales con empleados, se
aclararon roles, tareas y se obtuvo mapa de proceso, para iniciar
recopilacion de datos y crear la informacion historica. Se crearon

Tabla 4: Muestra Base Datos “Dummies” Entregas, Recogidos y Mantenimiento Tabla 5: Muestra Base Datos “Dummies” Encuesta Satisfaccion al Cliente
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sin mucha competencia cerca. Pero, debido al aumento de trabajo '

calendario del proyecto, el proceso habia tomado mas tiempo de lo
esperado dentro un periodo limitado de tiempo de proyecto de sélo
tres meses. Una cultura empresarial existente pobre y la irregular
disponibilidad de los empleados a ser entrevistados, fue la mayor lotal de Ventas
causa del retraso. Pero aiin con tiempo suficiente para demostrar a - i
la gerencia sobre la carencia de datos histéricos relevantes, y de la $ 4 07M ',

necesidad de la misma para crear un sistema de visibilidad o

y la aparicion de competidores, se vio en la necesidad de mejorar
operaciones. Dado un incremento en las quejas de clientes,
causadas por fallas frecuentes en algunos de sus servicios. Esto
dejaba a la empresa en desventaja frente a la competencia,
poniendo en riesgo su cartera de clientes y sus ingresos. Con una
operacion de servicios desorganizada, y una supervision sin
herramientas efectivas de gestion, originaba una gerencia sin
visibilidad operacional. Sin un registro adecuado de datos

Metricas en Relacion a Ventas ConCIU S'Ones

Pese a enfrentar varios retos dentro de un calendario de proyecto
ajustado, gracias a la metodologia utilizada de PDCA, se
consiguieron todos los entregables necesarios para cumplir
exitosamente con el objetivo del proyecto de crear un sistema de
metricas completo y proveer la visibilidad operacional esperada.
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histc’)ricos, y una gerencia a ciegas para tomar acciones Metricas en Relacion a Tiempos de Servici . Creacion de Mapa de Proceso.
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Ya conociendo el proceso operacional, y los servicios claves a N | « Creacion Base de Datos Dummies (2) para representacion en
Obj etivo medir, obtenido previamente, la forma de solucionar el tema fue o ;[ it . “Dash_b,oard”. -
creando un buen sistema de meétricas con KPIs y “Dashboards”, T A ; N i 1 0 » Creacion de “Dashboard” para demostrar visibilidad
El objetivo del proyecto es demostrar cémo se puede crear utifizando una base de datos con “Data Dummy”. . W T et — operacional.

visibilidad operacional a la empresa, mediante la creacion de
herramientas de gestion efectivas, tales como recoleccion
adecuada de datos, creacion de métricas, implementacion de los

Presentacion de Sistema de Métricas

Resultados de Encuesta de Satisfaccion Satislaccion
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References

Respuesta a Serida Enrega a Tiempo Servicio de Mantenimienta

Indicadores claves de desempefio (conocidos como KPIs, por sus
siglas en ingles), y “Dashboards”. Preparando en un futuro a la
gerencia para la toma de decisiones informadas y planificadas,
anadiendo medicion de satisfaccion del cliente, gue mejore sus
oportunidades en el mercado.

Utilizando tecnologia de programacion “SQL”, junto la funcion
“Random” de Excel Microsoft 365, se crearon bases de datos
“dummies”. Una simulando operacion de renta de bafos durante
un mes vy la otra, simulando resultado de encuesta satisfaccion al
cliente en el servicio ofrecido. Con la “Data Dummy” se mostro a
la gerencia el “Dashboard. Refierase a Tablas 4 y Tabla 5, y a la
Figura 3
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Figura 2: “Dashboard” Operacional / Satisfaccion al Cliente
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