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RESUMEN

El presente trabajo de graduacién se basa en el diagndstico y evaluacion del
servicio que presta el Laboratorio de Control de Calidad en una empresa de alimentos.
Para ello, se utilizaron técnicas y herramientas especializadas, las cuales emiten
resultados y conclusiones sobre la calidad del servicio que se presta al cliente interno.
Para fines préacticos, se enfocé el presente trabajo al departamento de produccion como
cliente interno, sin exceptuar al resto de departamentos a los que también se les brinda

el servicio.

Entre las herramientas y métodos utilizados como apoyo y soporte para la parte de
diagnoéstico y evaluacion, esta el analisis FODA. Para apoyar esta herramienta se
analizaron las cinco fuerzas de Porter, a fin de detectar donde se encuentra

posicionado el negocio y el tipo de estrategia que utiliza.

La calidad del servicio del laboratorio se midi6 a través de herramientas como:
“‘ServQual” y el diagrama “Service blueprint” y “Poka Yokes”, con los cuales se

diagnosticaron algunas desviaciones.

Asimismo, se realiz6 una entrevista al cliente interno. Posteriormente se generaron
los diagramas para definir el disefio del laboratorio. Finalmente, se propusieron mejoras
cualitativas y cuantitativas para aumentar la calidad del servicio, la cual sera
monitoreada mediante la implementacion de indices que controlen el avance de la

mejora, para satisfaccion del cliente.
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|. INTRODUCCION

En toda empresa, el area de alimentos necesita tener un laboratorio de control de
calidad que garantice al consumidor la inocuidad y seguridad de los productos que se
elaboran; asi como cumplir con las especificaciones que éste pide. Es por ello, que el
departamento de Control de Calidad debe prestar un servicio eficaz para que el cliente
interno tenga resultados a tiempo, los cuales deben ser exactos y precisos, para una

mejora continua en el departamento.

En base a lo anterior nace la necesidad de evaluar la calidad del servicio del
laboratorio para determinar como el cliente interno o area de produccion percibe el
servicio que se le presta. El cliente interno busca una guia para asegurar la calidad del
producto, es decir, que éste se mantenga dentro de las especificaciones definidas; es
por ello, que los resultados obtenidos a través de los analisis realizados a una muestra
representativa con cierta frecuencia, ayuda al cliente interno para el control de los

procesos.

Pueden existir desviaciones o errores en el proceso del servicio del laboratorio, y
para ello se debe hacer una evaluacion de los elementos principales. En la empresa
donde se realizdé el estudio, la calidad del servicio del laboratorio no habia sido
evaluada, por lo tanto, no se conocia el nivel de satisfaccion del cliente interno. Se
consideraron para la evaluacion del servicio metodologias como “ServiQual”, “Service
Blue Print” y “Poka Yokes”, para la mejora continua del servicio. Para esto ultimo, es
necesaria la utilizacion de indices de control para determinar si el servicio del

laboratorio ha tenido mejora a lo largo del tiempo.



. MARCO TEORICO

1. La empresa

Empresa que se dedica a la fabricacion y distribucion de bocadillos o “snack’s”
para el mercado local e internacional, es lider en los productos de su naturaleza, es una
sociedad en comandita por acciones, clasificada en el sector industrial y comercial, la
cual, por su tamafio es catalogada como grande por tener aproximadamente 1300
empleados en el area de manufactura. La empresa cuenta con los siguientes
departamentos: produccion, control de calidad, mantenimiento, seguridad industrial,
agro, logistica, planificacion, compras, ingenieria, recursos humanos, finanzas,

sistemas, marketing, ventas.

En el departamento de manufactura se fabrican productos a base de maiz,

extraidos, papa y platano.

1.1 Naturaleza de los productos

Los productos que se elaboran en esta planta son boquitas preparadas a partir
de materias primas naturales, los cuales han sido procesados, horneados, fritos,
condimentados y empacados. Los productos que se elaboran; de acuerdo a su

composicién se clasifican en cuatro familias segun sea la materia prima base:

e Frituras de maiz: Estos productos son a base de maiz natural, nixtamalizado,

molido, horneado, frito, condimentado y empacado.



e Frituras de papa y platano: Productos elaborados con papa y platano,

lavados, pelados, cortados, fritos, condimentados y empacados.

e Extruidos: Productos a base de cereal de maiz, que es cocido a altas

temperaturas, horneado, condimentado y empacado.

2. Conceptos generales sobre control de calidad

En una planta de manufactura debe de existir controles en la produccién para
asegurar al consumidor un producto con las caracteristicas que éste reflej6 desde su
disefio. Por ello es necesaria la presencia de control de calidad para garantizar al
cliente la consistencia en el producto que consume, sin tener desviaciones que estén

fuera de tolerancia en el producto, y asi cumplir con las expectativas del cliente.

Para obtener con objetividad lo mencionado en el parrafo anterior, se debe tener
una garantia de los procedimientos realizados en el departamento de control de calidad,

para que los resultados obtenidos a través de los andlisis sean seguros y confiables.

Las actividades de control de calidad deben estar documentados, y asi tener una
validacion de métodos y procedimientos realizados en el laboratorio. Es necesaria la
documentacion en el departamento para que cualquier miembro aprenda desde el

origen del método o procedimiento, y asi evitar desviaciones en la ejecucion del mismo.



2.1 Laboratorio

Para obtener la confiabilidad de los resultados se debe alcanzar precision y
exactitud en los datos, que Unicamente se consigue evitando la incertidumbre en los
resultados. La incertidumbre se evita con la ejecucién absoluta de los siguientes

elementos:

= Conocimiento y ejecucion correcta del método desde su origen

= La muestra u objeto que se analiza esté en las condiciones éptimas para realizar
el andlisis

= Realizar verificaciones, ajustes / calibraciones a los equipos y aparatos a utilizar
en el laboratorio. Verificacion del buen estado de la cristaleria y herramienta a
usar en el laboratorio

= Revisar las condiciones Optimas del entorno: vibraciones, temperaturas
ambientales, humedad relativa, entre otros.

= Asegurar los materiales de referencia y patrones que se utlizan para las
verificaciones y ajustes. Incluye la preparacion eficaz de reactivos usados en el

laboratorio

Con esto se asegura un eficiente servicio en el departamento, verificando que todo
el personal de control de calidad ejecute el procedimiento apropiado, sin ser relevante
el turno o analista que realice el analisis, para asi lograr estandarizacion de criterio y

procedimientos en el laboratorio.

Por tener una produccion de 24 horas al dia, se tienen diferentes turnos o, incluso,
diferentes personas en cada uno, del cual, se debe tener una congruencia y
consistencia al momento de realizar cualquier analisis requerido dentro de laboratorio.

Por ejemplo: si se tomara una muestra X, y se repartiera a los diferentes turnos para



que sea analizada, los resultados debiesen ser precisos y exactos, comparandolos

unos con otros en un nivel de confianza del 95%

Es necesario tener un programa de mantenimiento preventivo del equipo y aparatos,
para asegurar los resultados, también, mantener y prolongar la vida util de los equipos.
Dentro de éstas actividades entran las verificaciones, ajustes, calibraciones con

personal interno y externo.

Los registros basicamente son un apoyo en la documentacién y es un respaldo de
que se estén realizando las cosas. De la informacion reflejada en los registros se
puede transformar en controles estadisticos para una mejora continua, por indicadores

o gréaficas representativas.

2.1.1 Objetivos del servicio

El servicio que presta un laboratorio en una fabrica productora de “SNACKS” debe
de ser objetivo, para el cual se debe definir algunos objetivos para tener claros los fines

gue se deben perseguir para lograr un buen servicio, entre estos tenemos:

= Obtener resultados exactos y precisos, a traveés de los analisis realizados en el
laboratorio, independientemente del turno o analista que lo realice
= Cumplir los tiempos de respuesta para eficientar procesos, evitar mermas, etc.

= Se debe satisfacer y sobrepasar las expectativas del cliente interno

Segun Horovitz & Jurgents (1992), “por nuestra experiencia y a través de
nuestras observaciones, parece haber tres ingredientes a que contribuyen a que
tenga éxito una estrategia de servicio: redefinir el negocio para pensar en términos

de beneficio para el cliente, identificar las dimensiones del servicio para situar a la



compaiia como un lider y la segmentacién segun el servicio”. También aseguran
que “deben pensar en su negocio en términos de beneficios para el cliente, en vez

de productos o tecnologia”.

3. Factores relevantes

Para que un laboratorio tenga un desempefio eficaz, se deben cumplir algunos

factores, como los que se mencionan a continuacion:

3.1 Eficiencia

Este concepto puede ser aplicado en bienes y servicios, por efecto de estudio se
maneja en el servicio ofrecido por el laboratorio, por lo que se puede concretar el
concepto a la capacidad de lograr los objetivos y metas programadas con los recursos

disponibles en un tiempo predeterminado.

Conlleva hacer bien las cosas e implica ejecutar la tarea con los objetivos
cumplidos, optimizando los costos e insumos sin sacrificar su nivel de calidad, por lo

que en este término se involucra totalmente el esfuerzo y obra del personal.

Entre los pardmetros de eficiencia involucrados en el laboratorio esta el manejo
de los recursos, como personal, reactivos, equipo, entre otros. Ademas se puede
contemplar el tiempo de respuesta del servicio, para que los resultados de los analisis

estén justo a tiempo.



3.2 Efectividad

En un término simple es hacer lo que se tiene que hacer. Esto Implica la
habilidad para determinar y alcanzar los objetivos organizacionales. Al igual que el
téermino de eficiencia, se puede decir que efectividad cumple con los objetivos
esperados, a diferencia que no prioriza los recursos utilizados para el alcance de los

mismaos.

La efectividad presta mas importancia a los factores de garantia, fiabilidad,
seguridad y certeza, para asegurar la confianza de los resultados obtenidos a través de

los andlisis.

3.3 Precisioén

Es la capacidad de un instrumento de dar el mismo resultado en mediciones
diferentes realizadas en las mismas condiciones. Esta cualidad debe evaluarse a corto
plazo. Ademds, se indica una zona dentro de la cual esta comprendido el verdadero

valor de la magnitud.

En el laboratorio es necesario considerar éste factor primordial al momento de
realizar un analisis con diferentes repeticiones, para que los resultados estén
agrupados en un mismo punto sin que exista dispersion en los mismos, obteniendo asi

precision en los datos en punto especifico.



3.4 Exactitud

Es quizds uno de los parametros de calidad mas valorados, por tanto, los
responsables de resultados de ensayo sienten preocupacion por conseguir, en primer
lugar, que los valores que se proporcionan sean exactos, es decir, que sean veraces

(que se encuentren proximos al valor de referencia aceptado) y sean también precisos.

Se puede decir que es la capacidad de un instrumento de medir un valor cercano
al valor de la magnitud real. Cuando el valor promedio de los datos experimentales

coincide con el valor real que se busca, se dice que existe exactitud en los datos.

4. Cliente interno

Las caracteristicas del servicio deben estar en base a las necesidades de los
clientes. El servicio debe estar orientado a la satisfaccién del cliente lo cual debe

estimarse previamente a las operaciones y constatarse una vez ejecutado el servicio.

Segun Abello (1992), "el cliente es el rey. El cliente manda. El cliente es nuestra

razon de ser. El cliente y punto. Dependemos del cliente. jQue viva el cliente!”

En produccion, el cliente interno esta involucrado en el proceso de la fabricacion
del producto y utiliza como guia los resultados emitidos por el laboratorio, por lo que el

servicio para el cliente, la mayor parte del tiempo, es directo.

Algunos departamentos de la organizacion requieren el servicio del laboratorio,
media vez realice algun tipo de operacién durante la recepcién, almacenamiento o
transformacién del producto inicial hasta convertirlo en producto final, y esto implica
directamente a los departamentos como produccion, ventas, bodega de producto
terminado, bodega de materia prima, investigacion y desarrollo, mercadeo, entre otros,

gue requieren el servicio del laboratorio.



En un servicio el cliente interno valora la calidad del mismo que se ejecuta al
momento de prestarlo. Lo que el cliente interno busca en el servicio del laboratorio es
un conjunto de factores que den como consecuencia la fiabilidad de los resultados,

efectividad en el servicio y apoyo en los procesos.

Segun Abello (1992), pag 24 “el estudio en la forma en la que el cliente

reacciona — y eso es muy individual — ante las situaciones de ansiedad y temor.

5. Taxonomia del servicio

Para detallar el servicio que se presta en el laboratorio se debe de describir la
forma en que esta disefiado. Para ello, se tienen tres factores calificativos para referir

su disefo.

Grado de divergencia
El grado de divergencia que se maneja en el laboratorio es bajo, el contacto con

el cliente interno es estandar, mas no individualizado.

Objeto del proceso
El objeto del proceso que se trabaja en el laboratorio son los resultados de los

analisis, por lo que la sustancia del servicio es la informacién

Contacto con el cliente
En el laboratorio se maneja un contacto directo con el cliente interno, ya que éste
recoge personalmente el resultado de sus analisis e interactia directamente con el

personal de control de calidad



TABLA 1.

Taxonomia del servicio en un laboratorio

GRADO DE
DIVERGENCIA OBJETO DEL PROCESO CONTACTO CON CLIENTE
Bajo | Alto | Bienes | informacion | Personas | Ninguno | Indirecto | Directo

Laboratorio

X

X

X

Fuente: Copias de curso Gerencia de la calidad 11, MAIES 2007
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L ANTECEDENTES

1. Anadlisis y descripcion de la situacion actual del servicio de laboratorio

En el laboratorio se presta el servicio de proporcionar los analisis justo a tiempo

para el cliente interno, los cuales son de suma importancia para mantener

consistencia en la operacion.
El laboratorio presta servicio a las siguientes areas:

Bodega de producto terminado:
= Certificacidén de producto para exportacion
= Revision de producto terminado
= Inspeccién de transporte
=

Revisién de buenas practicas de manufactura

Bodega de materia prima
= Inspeccién de transporte
Revisién de buenas practicas de manufactura

=
= Revision de materiales al ingreso

= Anadlisis de mezclas realizadas en formulacion
=

Verificacién de condiciones en bodegas refrigeradas

Produccion
= Analisis y revision de producto en proceso

— Monitoreo de calidad de aceite

la
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= Monitoreo de limpieza en lavados y / 0 cambios de producto
= Revision diaria de buenas practicas de manufactura

= Requiere analisis y revision para aprobacion de producto terminado

Ventas / sucursales

= Andlisis y revision de producto terminado

Por el origen de produccion de las lineas, se realizan andlisis con una frecuencia
prevista y establecida. Generalmente los andlisis se realizan con la mayor frecuencia
posible, para que el cliente interno sepa las condiciones actuales del producto, y asi,

mantenga control en los procesos.

Las muestras que se evallan en el laboratorio son los productos: en proceso,

empacados, a granel, y la calidad del aceite de fritura.

Los resultados de los andlisis realizados a las muestras recolectadas deben estar
justo a tiempo, esto con la finalidad que el cliente interno tenga en cuenta el tiempo
prometido. A partir de éste, cuentan con un tiempo prudente para llevar una segunda
muestra (en caso haya alguna desviacién), y asi verificar el ajuste realizado en el
respectivo proceso. Se reanaliza la segunda muestra, siempre y cuando el ajuste de

proceso requiera de analisis fisicoquimico.

Por otro lado, el equipo y aparatos de laboratorio se verifican y / 0 ajustan con
una frecuencia diaria, llevando los registros en una bitdcora general de control de
equipo. Los datos de la bithcora son de referencia para alguna auditoria, y registro de

control de actividades.
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1.1 Descripcion de las funciones que se realizan

En el laboratorio se ejecutan diversos analisis para garantizar al consumidor o
cliente final el producto que consumira. Alguno de los atributos que el cliente percibe y /
0 evalla son las caracteristicas sensoriales dentro de las cuales se encuentran sabor,

textura, apariencia, entre otros.

Para garantizar los atributos mencionados anteriormente, se realiza un analisis
sensorial por parte de los analistas, quienes toman la posicién del consumidor y reflejan
su resultado en una hoja de control de procesos. Los resultados no se pueden
expresar numericamente, es por ello que se toma una escala, similar a un semaforo, la
cual refleja los resultados por colores: verde — amarillo — rojo, el primero cumple todas
las condiciones, el siguiente significa que existe una ligera desviacion en el producto y

el ultimo que el producto no cumple con los atributos caracteristicos del mismo.

Ademas de los analisis sensoriales, se realizan analisis fisicoquimicos, los cuales
son realizados por equipos que reflejan el resultado a través de un numero, y evitan la

subjetividad.

i Consecuencias de un mal servicio

El control de los procesos conlleva la precision y exactitud en los resultados

obtenidos de los anélisis realizados en el laboratorio.

Es de recordar que los datos a registrar en el laboratorio son para monitorear que
los atributos de los productos se encuentren dentro de las especificaciones. Si existiera
alguna desviacion debe informarse al cliente interno para que realice el ajuste necesario

en el proceso y se corrija la desviacion. Los atrasos en la realizacion de los analisis
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perjudican directamente los procesos y el costo del negocio. Por ejemplo, si la
desviacion fuera por rechazo de un producto, el costo de dicho producto es
directamente proporcional al tiempo de espera de los resultados emitidos por el

laboratorio.

En el momento que un producto en proceso se rechaza se pierden distintos
recursos, como: material de empaque, materias primas, factor tiempo (costos ocultos o
costos de oportunidad), mano de obra para destruir el producto, por lo que el costo de

fabricacion aumenta.

Para proporcionar un buen servicio en el laboratorio se debe garantizar la

efectividad de los analisis, por lo que los factores a tomar en cuenta son:

= Ajuste y calibracién del equipo de laboratorio
El equipo e instrumentacion debe ser verificado y calibrado con frecuencia para
asegurar los resultados, los cuales deben ser precisos y exactitos.

En el momento de calibrar o ajustar los equipos y aparatos en el laboratorio se
necesitan patrones y materiales de referencia, en caso de tener que preparar patrones;
como pesos muertos, estos deben estar en Optimas condiciones, de lo contrario se

obtendria una lectura no real.

= Asegurar el ambiente controlado en el area de andlisis
El 4rea donde se realizan los analisis debe de mantener ciertas condiciones
ambientales, como: temperatura y humedad relativa, para que no varien ni alteren las

condiciones en la muestra, ni en los equipos.
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= Personal capacitado
El personal de laboratorio debe estar capacitado para ejecutar la tarea

eficientemente y asi evitar desviaciones en el servicio.

= Procedimientos y metodologia
En el laboratorio se ejecutan los andlisis respaldados por una metodologia
establecida, con el fin de estandarizar los procesos de analisis y evaluacion del

producto.

La preparacion de la muestra debe ser homogénea para procurar que el tamafio
de la particula sea uniforme y que el equipo o aparato actie proporcionalmente sobre la
muestra, caso contrario, las lecturas leeran solo la parte superficial de las particulas
mas grandes, en caso de no ser homogénea. De ser triturada/destruida la muestra,
debe agitarse, ya que por la naturaleza del producto la grasa se adhiere a las paredes
del recipiente en que se prepara, y Si no se realiza la mezcla adecuada, de igual forma,

se desviaran los resultados.

Si por alguna razén el equipo no se ajusta a curvas primarias o a patrones reales,
existird una desviacion significativa y variacién en los resultados, lo que desplegara
resultados erréneos, con éstos se tomaran decisiones y se corregiran procesos, sin que

en realidad sean necesarios.

Lo mismo sucede al tener un ambiente no controlado, ya que este descontrol
puede alterar el funcionamiento efectivo del equipo e instrumentacién del laboratorio,
provocando desviaciones significativas en el ambiente que pueden impactar en el tipo
de muestras, ya que por la porosidad del producto puede absorber rapidamente la
humedad ambiental. Ademas, la temperatura alta puede impactar en el funcionamiento

efectivo de los equipos y aparatos de laboratorio.
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Si el personal no tiene clara la metodologia a ejecutar en cada analisis, eso
impactara directamente en los resultados, desviandolos totalmente de los datos reales,

lo cual conlleva tomar decisiones erradas.
Finalmente, se debe realizar el monitoreo de andlisis por producto con una

frecuencia adecuada, para evitar el desvio de atributos por ausencia o exceso de

control.
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IV.JUSTIFICACION

El departamento de produccion es el encargado de producir los bocadillos o
“snacks” con el apoyo del Laboratorio de Control de Calidad, quienes son los
encargados de velar que se cumplan los estandares del producto y asegurar la
inocuidad y seguridad alimentaria; con ello, se satisfacen las expectativas del

consumidor en el mercado.

El laboratorio es el encargado de emitir los resultados de las evaluaciones
realizadas al producto, por lo que los mismos deben ser precisos y exactos para tener
datos légicos y reales que reflejen las condiciones actuales del producto. Con ello, se
pueden tomar acciones y asegurar el control de los procesos.

Es necesario tener un nivel de referencia de la calidad del servicio, a través de
una evaluacion, y realizarla con cierta frecuencia para tener una mejora continua en el

servicio.

El presente trabajo de graduacion pretendio evaluar la calidad del servicio que
brinda el Laboratorio de Control de Calidad, para que los resultados de los analisis sean
precisos y exactos y evitar mermas innecesarias, lo cual impacta negativamente en el

costo del producto. Al mismo tiempo, tener resultados en el tiempo prometido.
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V. OBJETIVOS

General

* Evaluar la calidad del servicio que presta el Laboratorio de Control de Calidad en

una fébrica que produce bocadillos o “snacks”.

Especificos

 Detectar desviaciones en el servicio del Laboratorio de Control de Calidad,

proponer planes de accion para la mejora continua.

« Aplicar un modelo de reingenieria en el laboratorio.

» Diagramar los procesos de andlisis del Laboratorio, a partir de su disefio.

+ Medir las actividades del Laboratorio, a través de indices de rendimiento
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VI.METODOLOGIA

Para evaluar el servicio que presta el Laboratorio de Control de Calidad en una
fabrica de “snacks”, se utilizo la siguiente metodologia:

e Se determinaron los criterios a evaluar y se definio el cliente a quien se le brinda
el servicio.

e Serealizo la revision bibliografica sobre el tema a investigar.

e Se realizé el diagnostico con las herramientas administrativas adecuadas para
conocer la situacion actual del laboratorio.

e Para determinar en qué nivel se encuentra el servicio del laboratorio se llevd a
cabo una evaluacién con la poblacion objetivo, para asegurar que se contemplan
los parametros definidos por el departamento de Innovacion y Desarrollo.

e En base a los resultados de la evaluacion, se elaboro la propuesta para mejorar

el servicio que presta el laboratorio.
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VIl. RESULTADOS

1. Evaluacion del servicio de laboratorio de control de calidad desde el

disefio
A continuacion se presenta el andlisis para evaluar el servicio del laboratorio.
1.1  Analisis macro
Para realizar un andlisis detallado del servicio que presta el laboratorio, fue
necesario hacer un previo andlisis macro, para hallar la interaccién con su entorno; es
decir, un analisis generalizado.
1.1.1 Andélisis FODA de la empresa

1.1.1.1 Fortalezas

Son todos aquellos elementos internos y positivos que diferencian al programa o

proyecto de otros.

= Prestigio de la marca
La empresa produce productos, los cuales gozan de prestigio en el mercado

local con proyeccion a mercados internacionales.

= Calidad en los productos
Todos los productos fabricados en la empresa cumplen con los parametros de

calidad, desde la recepcion de la materia prima hasta los productos terminados.

= Variedad de productos
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La amplia gama y profundidad de lineas que mantiene la empresa en los
productos la hace ser la mejor opcion para los consumidores, ya que se producen
“snacks” a base de maiz, papa, platano, harinas naturales, sémola de maiz, pellet de
trigo. Ademas, cuenta con productos de diferentes precios para comodidad del

consumidor final.

= Productos posicionados en el mercado
Los “snacks” producidos en la empresa son lideres en el mercado y sus marcas

estan posicionadas en la mente del consumidor, esto lo hace ser la opcion favorita.

= Produccion continua
Por la demanda masiva de los “snacks” producidos en la planta, se tiene una
produccion continua las 24 horas del dia, los siete dias de la semana, es decir, se tiene

una produccion constante.

= Localizacion céntrica
La empresa se encuentra localizada en un sector céntrico, el abasto al mercado

se facilita por su localizacion.

= Innovacion
Siempre se tienen productos nuevos o reformulados segun estudios de mercado;
mantiene asi un enfoque innovador en el mercado, lo que apoya la curva de vida de los

mismos en madurez — crecimiento.
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1.1.1.2 Debilidades

Las Debilidades son factores internos de la empresa, que una vez identificados y

desarrollada una adecuada estrategia, pueden y deben eliminarse.

1.1.1.3 Amenazas

Son situaciones negativas, externas, por lo que llegado el caso, puede ser
necesario disefiar una estrategia adecuada para sortearlas.

= Competencia masiva
El mercado de los “snacks” se esta expandiendo, por lo que la competencia se
vuelve cada vez mayor. En el mercado local se cuenta con seis grandes competidores

y con empresas pequeias que elaboran “snacks” caseros.

= Cuenta con variedad de productos sustitutos
Los productos sustitutos de los “snacks” son variados, ya que se puede suplir

con cualquier entremés que deguste el consumidor.

= Los “snacks”no pertenecen a la canasta basica
Por el concepto que obedece a un “snack”, lo separa de un articulo de consumo
principal, es decir, no pertenece a la canasta basica de alimentos, y en muchas
ocasiones de compra. Su costo de oportunidad, no es accesible, especialmente para

los consumidores de estrato social bajo.
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1.1.1.4 Oportunidades

Son aquellas situaciones externas, positivas, que se generan en el entorno y que

una vez identificadas pueden ser aprovechadas.

= La demanda es mayor a la oferta
Frecuentemente los pedidos de produccion se tienen que negociar para poder
cumplir con el plan de produccion, ya que no se puede cumplir con el 100%.

= Expansion a diferentes mercados internacionales
Actualmente la empresa exporta productos a diferentes mercados
internacionales, como el centroamericano: El Salvador, Honduras, Costa Rica y

Panama. Ademas de estos paises, existe la oportunidad de expandirse a otros.

= Aumento de participacion del mercado o “share of market” en su categoria
La posicion de los “snacks” que produce la empresa estan en un lugar alto en el
mercado, lo que la coloca en los primeros lugares del mismo, liderando los productos

de su naturaleza.

1.2 Fuerzas de Porter

Método de andlisis con el fin de descubrir qué factores determinan la rentabilidad
de un sector industrial y de sus empresas. Estudia las técnicas del andlisis de la
industria o sector industrial, definido como el grupo de empresas que producen
productos que son sustitutos cercanos entre si, con el fin de hacer una evaluacion de

los aspectos que componen el entorno del negocio, desde un punto de vista estratégico.
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Segun Porter (1990), “para mantener la ventaja, las empresas han de conseguir
con el tiempo circunstancias competitivas mas refinadas, mediante la oferta de
productos y servicios de calidad superior”. Existen 5 diferentes tipos de fuerzas que

marcan el éxito o el fracaso de un sector o de una empresa:

ILUSTRACION 1: Las cinco fuerzas competitivas que determinan la competencia

en el sector.
Amenazas de
nuevas

incorporaciones
Poder de — Poder de
negociacion Rivalidad entre negociacion
de los competidores de los
proveedores existentes compradores

Amenazas de
productos o
servicios

sustitutivos

Fuente: Porter, M (1990) “La ventaja competitiva de las naciones”

1.2.1 Amenaza de entrada de nuevos competidores

El mercado o el segmento no son atractivos dependiendo de si las barreras de
entrada son faciles o no de franquear por nuevos participantes que puedan llegar con

nuevos recursos y capacidades, para apoderarse de una porcion del mercado.

Hax (1992) asevera que “el uso selectivo de estrategias accesibles para ingresar

en nuevos negocios es cuestion clave para las empresas que se diversifican”
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A continuacion se presentan los elementos involucrados en éste factor:

= Los requisitos de capital para formar una empresa de “snacks” con enfoque de
economia de escala es una suma alta de capital
Para formar una empresa se requiere de una inversion inicial de capital, y éste
depende del tamafio y la naturaleza a la que se dedicara el negocio. En este caso,
para formar una empresa industrial, la inversion inicial sera desproporcionada a los
costos y gastos incurridos, es decir, que la empresa debe estar preparada para
enfrentar esta etapa para generar una venta constante; lo cual es parte de la
introduccién de cualquier producto. EI capital que esta en riesgo de éxito o fracaso
depende de la cantidad invertida, que para una economia de escala es una suma alta
comparada con los costos usuales de una empresa industrial en marcha. Los costos y
gastos incurridos pueden ser:
o Infraestructura
o Mano de obra
o Magquinaria y equipo
o Personal administrativo
o Estudio de factibilidad
o Terreno
o Mobiliario
o Vehiculos

o Entre otros

= Canales de distribucion
Para que un producto tenga rentabilidad, depende directamente de la venta del
mismo. Para venderlo, debe estar localizado estratégicamente donde el consumidor lo
pueda adquirir. Un “snack” se encuentra en tiendas de barrio, supermercados, tiendas
de conveniencia, entre otros. Para llegar a esos lugares, solo se tienen dos opciones,

como: ruteo o canal detallista (tiendas de barrio o lugares populares) y el mayoreo
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(para supermercados). Para cualquier empresa nueva que quiera incursionar en el
area de fabricacion y distribucion de “snacks”, puede ser una barrera el distribuirlos, ya
que los lugares que los venden se encuentran con varias opciones de “snacks” de las
empresas fabricantes; por lo que, poner a la venta otro producto de esta naturaleza,
puede representar al vendedor un espacio mas en el lugar de venta, es por ello que los
vendedores, en cierta parte, requieren de prestigio de marca, respaldo, abasto

constante, y otros.

= Para llenar los requisitos legales, se debe de cumplir con la politica
gubernamental que requiere una empresa de alimentos, y todos los tramites

legales correspondientes.

Actualmente, los trdmites legales para formar una empresa de cualquier indole
son muy burocraticos, mas aun siendo una empresa de produccion de alimentos, esto
representa una barrera para las empresas que quieran formar parte de la industria

alimentaria.

= Tiene economia de escala

El crecimiento de una empresa depende directamente de la venta del producto
que fabrique, y esto es directamente proporcional a la aceptaciéon que tiene el
consumidor hacia el producto. Esto quiere decir que la demanda debe ser constante —
creciente para generar economias de escala o produccion de volimenes grandes de
productos para generar costos bajos. Por ello, se considera barrera, porque para que
una empresa nueva llegue a tener economia de escala debe tener su ciclo de vida, y el
lapso de tiempo que se tarde en llegar a la etapa crecimiento — madurez depende de la

aceptacion en el mercado.
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1.2.2 Larivalidad entre los competidores

Para una corporacion sera mas dificil competir en un mercado o en uno de sus
segmentos donde los competidores estén muy bien posicionados y sean muy
numMerosos, pues constantemente estara enfrentada a guerras de precios, campafas
publicitarias agresivas, promociones y entrada de nuevos productos. A continuacion se

presentan los elementos involucrados en este factor:

= Existen aproximadamente seis empresas posicionadas en el mercado
En el mercado local existe competencia masiva de “snacks”, de las cuales
existen seis grandes competidores dominantes del resto de las empresas que producen
este tipo de producto, y se encuentran en competencia masiva para ampliar el “share of

market”y ganar mas mercado para las marcas representativas de cada empresa.

= Se tiene capacidad instalada
La planta cuenta con maquinaria moderna, la cual est4 adaptada a los diferentes
procesos que se trabajan en ella. Es de recordar que los productos fabricados en la
empresa son de diferentes bases o materias primas, por lo que la maquinaria esta

adaptada a cada proceso.

= Innovacion
Constantemente se esta innovando para ofrecer productos diferentes y selectivos
gue sean siempre la opcién favorita en el mercado, y asi se mantenga la empresa en

constante crecimiento — madurez la empresa.

Segun Hax (1992), “el desarrollo interno aprovecha recursos internos como base

para establecer un negocio nuevo para la compania”.
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1.2.3 Poder de negociaciéon de los proveedores

Un mercado o segmento del mercado no sera atractivo cuando los proveedores
estén muy bien organizados gremialmente, tengan fuertes recursos y puedan imponer
sus condiciones de precio y tamafio del pedido. La situacion serd aun mas complicada
si los insumos que suministran son claves para la empresa, no tienen sustitutos o son
pocos y de alto costo. La situacion sera aun mas critica si al proveedor le conviene
estratégicamente integrarse hacia adelante. A continuacién se presentan los elementos

involucrados en este factor:

= Tiene multiples proveedores de los materiales
La empresa cuenta con varios proveedores de materiales para los diferentes
productos. Salvo el caso, de materiales especificos, en donde se tiene a un solo

proveedor; el cual se depende de factores externos para establecer el abasto del mismo.

= Setienen dos a mas opciones de materias primas con diferentes proveedores
Para algunas materias primas especificas se tiene mas de dos proveedores para
abastecer el inventario, ya sea, para no depender de uno solo, para tener un plan
contingente o porque el proveedor no se da abasto de proveer la materia prima. Este

caso aplica Unicamente a pocos materiales usados en la fabricacion de los productos.

= Por los altos volumenes que maneja la empresa, ésta representa un cliente
importante ante los proveedores

Los proveedores necesitan clientes fieles y constantes para la adquisicion de

materiales que ellos producen, en el caso de la empresa, por tener economia de escala,

ésta representa un cliente importante, por consumir las materias primas en altas

cantidades.
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1.2.4 Poder de negociacién de los compradores

Un mercado o segmento no sera atractivo cuando los clientes estan muy bien
organizados. EI producto tiene varios 0 muchos sustitutos, el producto no es muy
diferenciado o es de bajo costo para el cliente, lo que permite que pueda hacer
sustituciones por un costo igual o muy bajo costo. A mayor organizacion de los
compradores, mayores seran sus exigencias en materia de reduccion de precios, de
mayor calidad y servicios. La situacion se hace mas critica si a las organizaciones de
compradores les conviene estratégicamente sindicalizarse. A continuacién se

presentan los elementos involucrados en este factor:

= Como se tiene informacién de materias primas de diferentes proveedores, se
pueden utilizar de referencia para negociar la compra de ésta

Al tener una cartera de varios proveedores, se puede ver cual cumple con las

mejores expectativas para la empresa, tanto en precio como en calidad, ya que se hace

un analisis comparativo de éstos, para determinar es la mejor opcion.

= EIl prestigio de la empresa ayuda a que los proveedores quieran proveerle
materiales, por cartera de clientes

Por la trayectoria que tiene la empresa en el mercado, los proveedores ofrecen

sus productos para formar parte de los consumos de la empresa, y con ello, el

proveedor incluye clientes importantes en su cartera, para expandir sus productos a

otras grandes empresas.

1.2.4.1 Amenazadeingreso de productos sustitutos.

Un mercado o segmento no es atractivo si existen productos sustitutos reales o

potenciales. La situacion se complica si los sustitutos estan mas avanzados
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tecnologicamente o pueden entrar a precios mas bajos, reduciendo los margenes de
utilidad de la corporacion y de la industria. A continuacion se presentan los elementos

involucrados en este factor:

= Amplia variedad de entremeses puede sustituir a los “snacks”

En el caso de los “snacks”, éstos compiten con una gran variedad de productos
de antojos, éstos se consumen, ya sea para compartir momentos, saciar el hambre,
comer productos divertidos, etc. Los sustitutos de los “snacks” pueden ser:

o Galletas

o Dulces

o Productos saludables

o Productos de primera necesidad

o Entre otros

1.3 Anélisis micro

Para analizar en detalle la situacion actual del laboratorio fue necesario hacer un
estudio detallado, en un entorno micro; es decir, hacer una evaluacion directa de los

factores involucrados dentro del laboratorio.

1.3.1 Aplicacién de ServQual

Conocido como "Modelo de Discrepancias”, el ServQual es un cuestionario con
preguntas estandarizadas para la medicion de la calidad del Servicio. Esta herramienta

determina los siguientes factores.

= Calificacion global de la calidad del servicio del laboratorio

= Lo que desean los clientes internos de ese servicio (beneficios ideales).
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= Lo que encuentran los clientes internos en ese establecimiento (beneficios
descriptivos).

= Calcula brechas de insatisfaccion especificas.

= Ordena defectos de calidad desde el mas grave y urgente hasta el menos

grave.
Percepcion de las necesidades del cliente

El cliente tiene ciertas necesidades reales, de las cuales a veces él mismo no es
consciente. Estas necesidades son percibidas por el sistema para la posterior
realizacion del servicio. Algunos sistemas logran identificar las necesidades reales del
cliente, mientras que otros solo perciben las necesidades de las cuales el cliente es

consciente.

Expectativas del cliente

Aqui se define lo que espera el cliente del servicio, esta expectativa esta formada
por comunicaciéon de boca a boca, informacion externa, experiencias pasadas y por sus
necesidades conscientes. A partir de aqui, puede surgir una retroalimentacion hacia el

sistema cuando el cliente emite un juicio.

Para poder realizar un diagndéstico de como se encuentra el servicio que presta el

laboratorio, se toma de base la herramienta ServQual.

La manera de calificar el ServQual, es ponderar cada factor, segun su
importancia, en una escala del uno al siete, siendo este ultimo el valor mayor de la
escala. Para efectos del analisis se tomo la escala de siete en la columna de lo que
espera el cliente, ya que se hizo la encuesta con distintos clientes internos y, para evitar

Sesgos y seguir una misma escala, se dejo la escala original, siete.
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Elementos Tangibles

Apariencia de las Instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de

comunicacion.

Tabla 2. Elementos tangibles

1) Elementos Tangibles Espera|Percibe|Total

1.1) El laboratorio tiene equipos de apariencia
moderna. 7 4.9 21

1.2) Las instalaciones fisicas de laboratorio son
visualmente atractivas. 7 5.7 -1.3

1.3) Los empleados de laboratorio tienenf
apariencia pulcra. 7 59 |-11

1.4) Los elementos materiales (registros, memos y
similares) son visualmente atractivos.

7 5.6 -1.4

Fuente: Elementos tangibles, Tabla ServQual,.Gerencia de la calidad Ill, MAIES 2007

Fiabilidad

Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa

Tabla 3. Fiabilidad del servicio

2) Fiabilidad
Espera|Percibe|Total

2.1) Cuando el laboratorio promete hacer algo en
cierto tiempo, lo hace. 7 5.7 -1.3

2.2) Cuando un cliente interno tiene un problema
el laboratorio muestra un interés en solucionarlo.

2.3) El laboratorio realiza bien el servicio desde la
primera vez. 7 5.1 -1.9
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2.4) El laboratorio concluye el servicio en el
tiempo prometido 7 3.9 -3.1
El laboratorio insiste en mantener registros
exentos de errores 7 5.0 -2.0

Fuente: Fiabilidad, Tabla ServQual,.Gerencia de la calidad Ill, MAIES 2007

Capacidad de respuesta

Disposicion y voluntad de los empleados para ayudar al cliente y proporcionar el

servicio

Tabla 4. Capacidad de respuesta

3) Capacidad de respuesta Espera|Percibe|Total

3.1) Los empleados comunican a los clientes
internos cuando concluira la realizacién del

Servicio. 7 5.9 -1.1
3.2) Los empleados de laboratorio ofrecen un

servicio rapido a sus clientes internos. 7 4.9 -2.1
3.3) Los empleados de laboratorio siempre estan

dispuestos a ayudar a sus clientes. 7 6.0 -1.0

3.4) Los empleados nunca estan demasiado
ocupados para responder a las preguntas de sus
clientes internos. 7 4.4 -2.6

Fuente: Capacidad de respuesta, Tabla ServQual,.Gerencia de la calidad 11, MAIES 2007

Seguridad

Conocimiento y atencion manifestado por los empleados y sus habilidades para

inspirar credibilidad y confianza
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Tabla 5. Seguridad del servicio

4) Seguridad Espera|Percibe|Total
4.1) El comportamiento de los empleados del|
laboratorio transmite confianza a sus clientes
internos. 7 5.9 -1.1
4.1) Los clientes internos se sienten seguros con
los resultados de los analisis del laboratorio. 7 51 1.9
4.2) Los empleados del laboratorio son siempre
amables con los clientes internos. 7 53 1.7
4.3) Los empleados tienen conocimientos
suficientes para responder a las preguntas de los
clientes internos. 7 5.6 1.4

Fuente: Seguridad, Tabla ServQual,.Gerencia de la calidad Ill, MAIES 2007

Empatia

Atencion individualizada que ofrecen las empresas a los consumidores

Tabla 6. Empatia

5) Empatia Espera|Percibe|Total
5.1) El laboratorio da a sus clientes internos unaj
atencion individualizada. 7 5.6 14
5.2) El laboratorio tiene horarios de trabajo
convenientes para todos sus clientes internos. 7 57 1.3
5.3) El laboratorio se preocupa por los intereses
de sus clientes internos. 7 6.3 0.7
5.4) El laboratorio comprende las necesidades
especificas de sus clientes internos. 7 54 1.6

Fuente: Empatia, Tabla ServQual,.Gerencia de la calidad Ill, MAIES 2007
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Aqui se concluye la evaluacién por parte del cliente interno, que respondi6 las

preguntas acerca de las cinco fuerzas de Porter. A continuacion se presenta una tabla

con promedios totales de cada factor evaluado:

Tabla 7. Promedios totales de ServQual

1) Elementos tangibles -1.5
2) Fiabilidad -1.9
3) Capacidad de respuesta -1.7
4) Seguridad -1.5
5) Empatia -1.3
Promedio total -1.6

Fuente: Promedios totales, Tabla ServQual,.Gerencia de la calidad Ill, MAIES 2007

Para ejecutar la herramienta del ServQual es necesario realizar una Tabla en la

cual se pondere por pesos cada factor evaluado. En esta seccidn se tiene un puntaje

total de 100%, el cual sera repartido entre los cinco factores, segun la importancia o

peso priorizado de cada factor.

Tabla 8. Importancia de pesos en ServQual

Elementos Peso
priorizado

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
[materiales de comunicacion. 10
Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa. 20
Disposicion y voluntad de los empleados para ayudar al cliente y
proporcionar el servicio. 30
Conocimiento y atencién mostrados por los empleados y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza. 25
’Atencién Individualizada que ofrece el laboratorio a sus clientes
internos. 15

Fuente: Importancia de pesos, Tabla ServQual,.Gerencia de la calidad 11, MAIES 2007
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Al realizar los calculos se obtiene el dato final, que indica la evaluacién del

servicio de laboratorio.

Tabla 9. ServQual

[Puntajellmportancia

de de pesos |Puntaje
Puntaje promedio de elementos Tabla 1| de Tabla 2 | total
1) Elementos tangibles -1.5 10 -15
2) Fiabilidad -1.9 20 -38
3) Capacidad de respuesta -1.7 30 -51
4) Seguridad -1.5 25 -37.5
5) Empatia -1.3 15 -19.5
Promedio de puntaje ServQual -32.2

Fuente: Tabla ServQual,.Gerencia de la calidad Ill, MAIES 2007

Por lo que se aprecia el ServQual del laboratorio tiene un niamero negativo

(-

32.2), esto quiere decir que existen desviaciones serias en el servicio. Mientras mas

cercano a cero esté el resultado de un servicio evaluado con ServQual refleja la

aceptacion del cliente hacia el servicio.

Uno de los factores mas afectados, segun los resultados de la encuesta es la

capacidad de respuesta del laboratorio. En este caso se refleja como debilidad: “Los

empleados del laboratorio ofrecen un servicio rapido a sus clientes internos” y “Los

empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las preguntas de sus

clientes internos”. La palabra “empleados” se refiere al tiempo de los analistas del

laboratorio.
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Otro factor débil es la Fiabilidad: “El laboratorio concluye el servicio en el tiempo
prometido”. Esto significa que los resultados de los analisis no se entregan en el tiempo

prometido, lo cual representa descontento por el cliente interno.

Por ser una evaluacion, vale la pena resaltar los puntos que el cliente percibe
como fuertes en el servicio actual, los cuales son: “Los empleados del laboratorio
siempre estan dispuestos a ayudar a sus clientes” y “El laboratorio se preocupa por los
intereses de sus clientes internos”. Esto indica que el personal del laboratorio cuenta

con actitud y disposicion de ayudar en la ejecucion de sus tareas.

1.3.2 Analisis FODA del laboratorio

Se evalu6 la situacion actual del laboratorio en relaciéon a las fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas, las cuales se describen a continuacion.

1.3.2.1 Fortalezas

= Existe calibracion del equipo
Para llevar control en el ajuste y verificacion del equipo, se anotan los resultados

de esta actividad en una bitdcora, una vez por turno.

= Se cuenta con la misma cantidad de analistas en los turnos
Por tener una produccién continua de las 24 horas del dia, de lues a domingo, es
necesario tener la misma cantidad de analistas en cada turno, para mantener la
consistencia en los analisis realizados en el laboratorio y controlar los procesos. Esto

depende directamente de los pedidos en produccion.
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= Equipos e instrumentos adecuados
Se tiene el equipo e instrumentacion adecuada para el uso del laboratorio. Este
cuenta con equipo para realizar diferentes tipos de andlisis, los cuales son

imprescindibles para obtener los resultados a través de los andlisis que se realizan.

= Aplicacion de sistemas de calidad en el laboratorio
El laboratorio toma como base el sistema de calidad en el cual se monitorean los
procesos y se llevan registros con una frecuencia establecida de andlisis, para la

evaluacion de los productos.

Ademas, esta en proceso de implementacion el sistema de calidad AIB
(“American institute of baking”, por sus siglas en inglés) o instituto americano de
panificacion, el cual consiste en asegurar y mantener la inocuidad de los alimentos que
se producen en la planta. En €l se contemplan las buenas practicas de manufactura,
control de plagas, revisiones en cambios y lavados en produccién, inspeccién de

transporte, buen estado de infraestructura, entre otros.

Se cuenta con soporte de software, el cual consiste en llevar el control de la
informacion de los andlisis de laboratorio.

= Ejecucion de procedimientos establecidos
Existe metodologia especifica para realizar los analisis, la cual debe de

ejecutarse de acuerdo al procedimiento para evitar variabilidad en los resultados.

= Preparacion académica del personal operativo
El nivel académico del analista del laboratorio es de técnico, superior al nivel
medio, lo que facilita que se ejecute facilmente la metodologia establecida y que tenga

un criterio al momento de tomar alguna decision.
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1.3.2.2 Debilidades

= Falta completar documentacion en laboratorio
Los procedimientos del laboratorio estan en proceso de documentacion, por lo
gue existe metodologia que aun no esta por escrito, ya que ésta debe ejecutarse por

todo el personal para estandarizar procedimientos, analisis y criterios.

= Existen atrasos en los analisis
El analista evalla las muestras recolectadas en una hora determinada, para que
el cliente interno controle su proceso; sin embargo, existen atrasos para emitir los

resultados, lo cual impacta negativamente los procesos.

= Aprovechamiento efectivo de la informacion
Existe una bitacora de calibracion en la que el analista registra los valores
emitidos al realizar esta actividad. Pero, esta informacion no es utilizada ni
transformada para que el Laboratorio de Control de Calidad indique cudl es su nivel de

calibracion de instrumentacién y equipo dentro del laboratorio.

= Capacitacion al personal
No se tiene un programa establecido de capacitacion al personal del laboratorio.
Esporadicamente se realizan talleres y algunos cursos para los analistas, pero no son
suficientes por la informacion que se maneja en Control de Calidad. Esto refleja la falta

de homologacion de criterios de evaluacion por parte del personal.

= Rotacién de personal
Existe cierta tasa de rotacion en el personal de control de calidad, por lo que con
cierta frecuencia ingresa personal nuevo al laboratorio. El entrenamiento del personal

nuevo es débil, ya que los mismos analistas son los que capacitan a éstos, y algunas
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veces existe variacion de criterio entre los analistas, o de metodologia para ejecutar

determinada actividad.

= Flujo de informacion
El cliente interno es el que controla directamente los procesos dentro de la planta,
pero no existe retroalimentacion directa sobre los ajustes en el proceso, ni existe
retroalimentacion reciproca de los operadores hacia los analistas acerca del servicio

que se presta en el laboratorio.

= Deficiencias en la comunicacion efectiva
Dentro de control de calidad se manejan varios canales de comunicacion, como:
correos electronicos, radios de comunicacion, teléfono, bitacoras, entre otros. Pero, la
informacion no fluye siempre a donde debe de llegar; es decir, no siempre es efectiva,
ya que no existe retroalimentacién de la informacion que debe manejar tanto el
laboratorio como el cliente interno, y si ésta se ejecuta, no se maneja a veces de la

misma forma en los diferentes turnos, por desviaciones en el mensaje.

= No se alcanza el nivel aceptable en la calidad de los productos
Falta de seguimiento de los involucrados en los procesos, ya que la informacién
gue emite el laboratorio se utiliza para controlar procesos, pero usualmente se usa la
mas reciente, realmente, no se atacan de raiz las desviaciones existentes en cada

proceso, por lo que impacta directamente al cliente interno y al control de calidad.

= Falta de un sistema o software
Como se menciond, se tiene un software para el monitoreo de informacion
emitida en el laboratorio. Es necesaria la actualizacion o cambio de este sistema y/o
mantener un respaldo del programa o “back up” por cualquier problema que exista en

red.
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1.3.2.3 Amenazas

= Rotacién de personal

Al haber una alta rotacién de personal dentro del laboratorio se debe tener en

cuenta los costos ocultos y consecuencias que conlleva:

©)

O

Curva de aprendizaje

Costos de oportunidad por entrenamiento
Incurrir en tiempo extra por entrenamiento
Retrasos en andlisis

Cliente interno cuestiona credibilidad de criterio

Errores cometidos, y otros.

= Faltan ajustes en el equipo secundario, lo cual, obliga a utilizar otros equipos con

tiempo de analisis mas tardados.

Respecto a los analisis fisicoquimicos se tiene un instrumento que despliega la

lectura de la humedad y grasa contenida en la muestra evaluada, esto lo realiza de 30 a

45 segundos.

En algunos productos, existe variacion en los datos que utilizan como

base de ajuste, entonces, cuando los datos son incoherentes, se tienen que utilizar

equipos sustitutos para obtener la lectura de humedad, como lo son las termo balanzas;

sin embargo, estas tienen un tiempo de analisis de 15 minutos por muestra, lo que hace

el andlisis mas tardado.

= Variacion de estructuracion de turnos

Cada turno de laboratorio se organiza de diferente forma. Por lo que el cliente

interno se da cuenta de la inconsistencia en estructuracion de turnos, y cuestiona

tiempos y formas de andlisis.
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= Riesgo de quedarse sin stock de algun reactivo
Por no contar con un programa eficaz de inventario de reactivos, se corre el
riesgo de quedar sin existencia o “stock” de alguno en especifico, y esto representa no

efectuar algun analisis fisicoquimico.

= Falta de programa de mantenimiento preventivo externo
Actualmente se realiza un plan de limpieza superficial, y ajuste/calibracion de
equipo por el personal interno del laboratorio. No obstante, no se cuenta con un
programa de mantenimiento preventivo por personal externo, Unicamente se tiene un
proveedor que le presta servicio a cierto equipo, pero, se encuentra otra parte del

equipo que no lo tiene.

1.3.2.4 Oportunidades

= Empoderamiento de personal
Se ha confiado en el personal destacado del laboratorio para que realice y
ejecute tareas y funciones administrativas para su crecimiento y desarrollo. Esto para
evitar un sistema burocratico dentro de control de calidad, y asi, el cliente interno reciba

una respuesta rapida y eficaz para apoyar los procesos.

= Capacitacion al personal de produccion
La empresa cuenta con un programa de capacitacién, en el cual, todo el personal
recibe platicas de buenas practicas de manufacturas y conceptos basicos de calidad.

Ademas, se empieza a capacitar al cliente interno para que realice andlisis, como

mediciones de la calidad del aceite, ya que con esta practica se involucra mas al
personal operativo de la planta y se acerca al objetivo de asegurar la calidad.
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= Formacion en proceso de equipo multifuncional
Uno de los objetivos de control de calidad es que todo el personal conozca todas
las funciones que ejecuta cualquier miembro del departamento, para desarrollo del

analista y para mejora continua del servicio.

= Implementacién de bono de mejora continua
Dentro de control de calidad se tiene implementado un bono, el cual promueve
la cultura del analista de mantener y mejorar la calidad en su lugar de trabajo, por

medio de un medio de incentivo para la mejora continua.

1.3.3 Auditoria del laboratorio

Para diagnosticar los puntos débiles del proceso en el servicio desde su disefio,
es necesario realizar una auditoria o revision de principio a fin, para ello se tomara de
referencia la herramienta conocida como Diagrama de Servicio o Service Blueprint (por

sus siglas en ingles).

1.3.3.1 Service BluePrint para laboratorio

El diagrama de Service Blueprint sirve para detectar puntos débiles en el servicio.
Este diagrama es de gran utilidad, ya que describe el proceso neto del servicio, prioriza
al cliente (primer bloque del diagrama), por lo que toma de base todos los movimientos
gue este realiza dentro del sistema, y la interrelacion que tiene con los demas factores

del servicio en el laboratorio.

La interpretacion del diagrama es representativa, ya que se describe el servicio

actual que ofrece el laboratorio, en el cual se correlacionan los tres factores principales:
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cliente (“client”), personal de contacto directo con el cliente (“front line”) y personal de

soporte (“back desk”).

La intencion de realizar el diagrama es auditar el sistema fisicamente y detectar

cualquier desviacion que afecte al servicio, es decir, que se cometa algun error que

ocasione ineficiencia, atrasos en el servicio, u ocasionar mermas por un mal analisis,

entre otros.

llustracion 2: Service Blueprint actual del laboratorio de control de calidad

Diagrama de servicio actual “Service Blueprint” de laboratorio
Operador
, Operador | | Operador | | operador )
Cliente P lee Pe prepara muestra | | Operador realiza
espera realiza ; -
analisis resultados | | ajustes a v sus estadisticos
proceso Operador deja
4 | muestra en cola
Analista trae
muestras para| V¥ Analista
Primer || analisis Analista v realiza
contacto i - e i
“Front - v - > escribe Analista bromedio
_ Analista realiza resultados realiza
line” e v L
analisis analisis de
Analista reporta si existe alguna muestreo
desviacién en la muestra corregido
¢ v
Segundo Coordinador : Coordinador
contacto recibe Coordinador se decide
“Back mensaje coordina con aprobar /
desk” operador para rechazar
correccion de
proceso

Fuente: adaptacion de diagrama original para servicio especifico
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1.3.3.2 Sistema Libre de Errores en el servicio o Poka Yokes

El sistema Poka-yokes son los métodos para prevenir errores humanos que se
convierten en defectos del servicio final. Esto aumenta la satisfaccién del cliente y
disminuye los costos al mismo tiempo. El resultado, es de alto valor para el cliente. Los
sistemas Poka-yokes implican llevar a cabo el 100% de inspeccion, asi como,
retroalimentacion y accion inmediata cuando los defectos o errores ocurren. Un
dispositivo Poka—-yokes es cualquier mecanismo que ayuda a prevenir los errores antes
de que sucedan, o los hace que sean obvios para que el trabajador se dé cuenta y lo

corrija a tiempo.

llustracion 3: Poka yokes detectados a través de Service blueprint

Diaarama de servicio actual “Service Blueprint” de laboratorio

Operador Operador
Cliente Operador lee Operador prepara muestra | | Operador realiza
espera realiza v sus estadisticos
analisis resultados ajustes a .
Operador  deja
?g||§,ct;a~§n cola
Analista  tr Yokes Poka .
muestras par Yokes 2 Analista
Primer || analisis Analista s realiza
ng:gﬁtto v ° |escribe Analista | "LRromedio
oo Analista realiza [ | resultados realiza
ine . s
analisis analisis de
muestreo

Analista reporta si existe alguna

desviacidn en la muestra corregido
i v
Segundo Coordinador - Coqrdlnador
contacto recibe Coordinador se decide
“Back mensaje coordina con aprobar /
desk” operador para rechazar
correccién de
proceso

Fuente: adaptacion de diagrama original para servicio especifico
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Tabla 10: Detecciéon de otros Poka Yokes

Poka Yokes Propuesta

[Dos analistas traen la misma  |Calendarizacion previa de muestreo

muestra

Analista escribe resultado Dictado doble de datos

erréneo o no lo escribe Realizar andlisis por orden obligado
para evitar salteo de linea

Analista confunde muestra [Poner color determinado para cada
linea de produccién

Analista olvida que muestra Colocar un check list junto al equipo

ingresé para un ensayo critico para indicar la linea méas

destructivo reciente que se ha realizado analisis

Coordinador toma decision Ajuste y calibracion de equipo

errénea por resultados

equivocos

Fuente: Andlisis propio del diagrama service blueprint

Para fines practicos, se analizaran Unicamente dos Poka Yokes que impactan en

el proceso inicial.

Poka Yokes error 1: el error que se encuentra en el disefio del servicio, consiste en
qgue el analista al estudiar la muestra, no esta seguro a que linea de produccién
pertenece, ya que algunas veces se producen los mismos productos en algunas lineas

o productos similares, lo cual tiende a la confusion.

Poka Yokes propuesta 1: asignar un color diferente a cada linea de produccion, y
tener el color respectivo en etiquetas para colocarlas en una bolsa para muestrear; asi,
cuando se realice el muestreo, no hay tendencia de confusion, por el color que tiene

asignado, aun, cuando se estén produciendo los mismos productos.

Poka Yokes error 2: cuando se deja procesando la muestra para que el equipo

despliegue los resultados, siempre se tiene el riesgo que el analista borre el dato del
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equipo y someta otra muestra a proceso, con ello se pierde el dato de la primer muestra.
Esto ocurre generalmente con equipos cuyo proceso tarda mas de 5 minutos. Si se
anota, a veces, el analista no recuerda de que producto se trata 0 a que linea de

produccion pertenece.

Poka Yokes propuesta 2: con los colores de referencia, se recomienda colocar una
etiqueta al equipo, segun el origen de la linea del producto que se sometio a prueba.
Con ello se tienen dos objetivos: (1) Indicar al analista que si el equipo aun tiene la
etiqueta, sepa que no ha sido anotado el resultado en la hoja de registros. (2) Evitar
que exista confusion al anotar el resultado en otra hoja que no corresponda al producto.

1.3.4 Andélisis estadistico

En el Laboratorio de Control de Calidad se debe llevar registro estadistico del
proceso para que el cliente interno monitoree los procesos en forma gréafica, mas no en
una Tabla numérica, esto con la intencibn de que vea el panorama grafico de su

proceso.

Ademas, se lleva control estadistico mensual del nivel de calidad de los

productos por linea, desglosando su fluctuacién por atributo.
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2 Descripcion de las mejoras detectadas que se proponen en el

servicio

2.1

Propuestas sugeridas

De la evaluacion que se realiz6 en el laboratorio, se diagnosticaron algunas

desviaciones en la prestacion del servicio, por lo que se propusieron algunas mejoras.

Las propuestas seran clasificadas segun su naturaleza, es decir; se separaran por

aspectos cualitativos y cuantitativos.

2.1.1.1 Matriz de impacto de propuestas cualitativas

En las propuestas cualitativas se hacen sugerencias para mejorar la calidad del

servicio en el laboratorio. Estas pretenden identificar las circunstancias o
caracteristicas no contables del servicio.
Tabla 11: Propuestas cualitativas
PROPUESTA DESCRIPCION DE LA PROPUESTA MEJORA ESPERADA
CUALITATIVA DESVIACION SUGERIDA

Reingenieria del

servicio

Al realizar la evaluacién
ServQual reflejo
deficiencias en el tiempo

del servicio.

Realizar una reingenieria
en el servicio, haciendo
con mejoras en el layout

actual .

Eficientar el tiempo
prometido del servicio y
reestructurar la atencion
del cliente para
estandarizar el grado de

divergencia.

Service blueprint

sugerido

Al diagramar el servicio
desde su disefio se
encontraron errores en el

proceso del servicio.

Rediagramar el Service
Blueprint con los cambios

propuestos.

Obtencién de un
diagrama sin  errores
desde su disefio (ver

Anexos).
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PROPUESTA DESCRIPCION DE LA PROPUESTA MEJORA ESPERADA
CUALITATIVA DESVIACION SUGERIDA
Por no tener un buen | Utilizar una hoja | Ejecucion del andlisis al

Manejo adecuado

de inventarios

manejo de inventarios de
reactivo, se corre riesgo
de dejar de hacer algin

andlisis.

electrénica programada
en la que se llenen datos
diarios de consumos de
reactivos. Evaluar a
detalle los consumos
actuales de reactivos con
alta frecuencia de
consumo o] uso
mondtono, y establecer
una cantidad constante
de abastecimiento con el
departamento de
compras y la casa

proveedora de reactivos.

100%.

Datos electronicos
de Weak Link
(registros de

calidad)

El cliente interno entra al
area de operacion en el
laboratorio para leer los
datos, por lo que se
satura de personal el
area de analisis.
Ademaés, se deterioran

los registros.

Ingresar los datos en una
hoja electrénica, tener un
monitor en el area de
espera del cliente interno
para que lea sus datos

actualizados.

Area de andlisis sin
saturacion de personas,
sin provocar retrasos en
la anotacion de datos en

los registros.

La ausencia de | Documentar Alineacién ylo

documentacion desvia la | procedimientos y | estandarizacion de los
Documentacion estandarizacion de | metodologia. procedimientos, analisis

procedimientos, analisis y criterios del personal de

y criterios. laboratorio

Los analistas no tienen | Elaborar un plan que | Estandarizacion de

Programa de

capacitacion

un programa de

capacitacion.

contemple
entrenamiento,
capacitacion sobre temas

de laboratorio.

procedimientos, analisis

y criterios.
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PROPUESTA DESCRIPCION DE LA PROPUESTA MEJORA ESPERADA
CUALITATIVA DESVIACION SUGERIDA

Ausencia de | Reuniones cada 15 dias

comunicacion  efectiva | con analistas,

entre mandos medios y

coordinadores y mandos

L analistas. medios de control de
Comunicacion ] )

) calidad, incluyendo todos

efectiva

los turnos, para que no

exista ninguna

desviacion en los

mensajes emitidos —
recibidos.

Actualmente, se tienen | Programar servicio al | Consistencia en andlisis

proveedores que prestan

equipo e instrumentacion

y resultados evitando la

servicio a algunos | de  laboratorio  para | ausencia repentina de
Mantenimiento equipos del laboratorio, y | mantenimiento algun equipo por
preventivo externo | se tiene servicio externo | preventivo. reparacion.
muchas veces para
mantenimiento
correctivo, mas no
preventivo.
El software de monitoreo | Mantener un respaldo o | Informacién actualizada
de informacién de | “Back up” al software | en red.
procesos, presenta | usado, y evaluar la
Sistema de problemas posibilidad de adquisicién
respaldo constantemente, por lo | de otro compatible, para
que la informacion no se | usarlo de reemplazo
encuentra en la red. cuando existan
problemas con el
software original.
La rotacion de los | Programar un calendario | Emision de  andlisis

Estandarizar
estructuras en

turnos

analistas dentro de cada

turno, para realizar
andlisis difiere entre uno

y otro, es decir, por los

diferentes analisis
manejados en el
laboratorio.

estandar para todos los
turnos, ya que afectan
los andlisis sensoriales,
recoleccién de muestras,

etc.

objetivos, por ejemplo, en
andlisis sensoriales es
necesario establecer una
rotacion del analista para
no saturar el paladar o
las capacidades

organolépticas.
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PROPUESTA
CUALITATIVA

DESCRIPCION DE LA
DESVIACION

PROPUESTA
SUGERIDA

MEJORA ESPERADA

Revisiéon de los
datos contenidos

en los registros

Puede existir el caso que
algunos datos o analisis
no sean funcionales y
tenerlos registrados en la
hoja de monitoreo de
proceso, puede saturarse

con informacién estorbo.

Revision detallada de

cada registro por
producto para determinar
si los datos pedidos en el
registro son funcionales
para Control de Calidad y
el cliente interno. Al
revisarlos, valdria la pena
evaluar la periodicidad de
los andlisis para
determinar si alguno de
ellos puede ampliar su

frecuencia de ejecucion.

El analista tendria mas
tiempo para atencion al
cliente interno, ademas,
éste tiempo puede ser
aprovechado para
calibraciones y ajustes
de equipo y/o desarrollo
del analista en otras
areas para cumplir el
objetivo de equipo

multifuncional.

2.1.1.2

Matriz de impacto de propuestas cuantitativas

En las propuestas cuantitativas se hacen sugerencias para mejorar la calidad del

servicio en el

laboratorio.

Estas pretenden

identificar

las circunstancias o

caracteristicas contables del servicio, es decir, mejorar los factores que se pueden

cuantificar, contar o representar por algun tipo de indice, el cual mida con una escala

estas propuestas.
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Tabla 12: Propuestas cuantitativas

PROPUESTA DESCRIPCION DE PROPUESTA MEJORA
CUANTITATIVA LA DESVIACION SUGERIDA ESPERADA
No se aprovecha la | Creacién de indices | Creacion de disciplina
informacion  emitida | de rendimiento de | de ajuste y calibracién
por el laboratorio. | ajuste y calibracién de | de equipo, para
indices de También, no se tiene | equipo e | ayudar a la

rendimiento KPI (key

ningun nivel de

instrumentacion en

confiabilidad de los

performance medicion de las | laboratorio, para que | datos emitidos a
indicador) calibraciones del | cada turno tenga un | través de los andlisis
equipo. parametro de | realizados en los
medicibn de  sus | equipos.
actividades de
calibracion.
Actualmente no se | Evaluar Mejora continua en el
sabe si la calidad del | mensualmente el | servicio prestado,

Indicadores de

servicio

servicio del laboratorio
mejora 0 empeora,
porque no se tienen
una guia para la

mejora continua.

ServQual con el
cliente interno vy
aplicar un indicador
para el resultado final
por cada uno de los
cinco elementos del

ServQual.

para establecer metas
y alcanzarlas a través

de indicadores.

Contrataciéon de

personal

El tiempo de los
analistas esta limitado

por las diferentes
actividades que
requiere laboratorio,

por lo gque seria una
carga extra ingresar
los datos
electronicamente

(propuesta cualitativa

Contratar a  otro
analista para ingreso
absoluto de datos en
hojas electronicas y
tareas extras como
ajuste  periodico o

frecuente del equipo.

Tener al dia los datos
en la computadora
destinada al cliente

interno.

sugerida).
. Subjetividad al | Analizar el tipo de | Detectar desviaciones
Rotacion de i y
analizar producto con | rotacion entre | en los resultados.
personal ]
personal nuevo. analistas.
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PROPUESTA DESCRIPCION DE PROPUESTA MEJORA
CUALITATIVA LA DESVIACION SUGERIDA ESPERADA
El laboratorio cuenta | Realizar un inventario | Resultados mas

Adquisicion de

instrumentacion

con un kit completo de
equipo,
instrumentacion y
herramientas.
Lamentablemente,
algunos de ellos se
encuentran en mal
estado o deteriorados,
por lo que puede
afectar los resultados
emitidos  por los

andlisis.

de herramientas e
instrumentacion  del
equipo que se
encuentre en mal
estado, y reposicién

por nuevo.

seguros, completos y
actualizados.

2.1.1.2 Cadena de beneficios del servicio (Service profit chain)

La capacidad del empleado se refleja con la satisfaccién laboral, lo cual incentiva

la lealtad y la productividad, generando calidad en el servicio, para satisfaccion del

cliente y brindar un servicio valioso.
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Xlll. DISCUSION DE RESULTADOS

Para determinar el nivel del servicio que presta el Laboratorio de Control de
Calidad de una fabrica de “SNACKS”, fue necesario el involucramiento del personal del
area de produccién, quien es definido como cliente interno directo del laboratorio.
Segun la entrevista que se les realiz0, los puntos significativos en el servicio son:

tiempo de espera, precision y exactitud de los resultados de analisis realizados.

Se considera que los resultados que se esperan del servicio ofrecido al cliente,
son de alta importancia, porque de haber alguna desviacién, puede afectar en la
eficacia del sistema, que se traduce en costos ocultos que pueden impactar seriamente

a la organizacion.

Vale la pena mencionar, que el servicio del laboratorio por ser intangible, no
habia sido evaluado por el departamento de Control de Calidad, asi que es importante
utilizar las herrramientas adecuadas para evaluarlo, como: ServQual, Service Blue Print
y Poka Yokes. Las mismas ayudan a involucrar al cliente, apalancando con criterios

calificados, se obtiene una puntuacion objetiva.

Segun la evaluacion realizada, al cliente interno le interesa que los resultados de
los andlisis de laboratorio estén en tiempo prometido, que sean exactos y precisos. Es
por ello que se recomienda, una reingenieria en el laboratorio a través de la
redistribucion de equipos para tener resultados mas rapidos y, al mismo tiempo,

calibracion de los mismos para garantizar la veracidad de los resultados.

De acuerdo a los resultados del analisis FODA, el laboratorio cuenta con
fortalezas destacadas como: preparacion y experiencia del personal, equipo adecuado
de laboratorio y un robusto sistema de calidad. Sin embargo, debe de fortalecer la
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rapidez en la entrega de resultados, tener comunicacion efectiva con el cliente interno y

aprovechar efectivamente la informacion generada en los analisis de laboratorio.

Para tener una calificacion objetiva de parte del cliente interno, sobre la calidad
del servicio del laboratorio, se evaluaron cinco elementos relevantes para un servicio
estandar, los cuales fueron: elementos tangibles, fiabilidad del servicio, capacidad de

respuesta, seguridad del servicio y empatia.

La aplicacién de la herramienta Service Blue Print, ayudo a elaborar un diagrama
del servicio que presta el laboratorio, con base en tres pilares: cliente, primer contacto

(analistas de laboratorio) y segundo contacto (mandos medios).

El sistema libre de errores o Poka Yokes en el laboratorio, contribuy6 a prevenir

errores humanos que se convierten en defectos en el servicio final.

Con base en los resultados de las herramientas antes descritas, es necesario
que el analista del Laboratorio de Control de Calidad de la empresa tenga comunicacion
efectiva con el cliente interno o area de produccion. Lo anterior aumenta la satisfaccion

del cliente y disminuye costos.
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IX.CONCLUSIONES

Se evaluo la calidad del servicio que presta el Laboratorio de Control de Calidad
a través de herramientas como: ServQual y el diagrama “Service Blueprint”, con
las cuales se detectaron algunas desviaciones y se generaron las propuestas de

mejora respectivas.

Se aplicé un modelo de reingenieria para el Laboratorio, a fin de dar prioridad a
los requerimientos del cliente interno, mediante el cambio en algunos

procedimientos para que el servicio sea mas eficiente.

Se diagramaron los procesos del Laboratorio, para ello se utilizaron los
diagramas “ServQual’ y “Poka Yokes”, a fin de redisefiar el servicio para

impactar en las necesidades del cliente.

Se midieron las actividades del Laboratorio a través de indices de rendimiento,
como el de calibracion y ajuste de equipo. Ademas, se utilizé la herramienta
ServQual para evaluar mensualmente el servicio y conocer si hay mejora

continua en la atencion al cliente.
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X. RECOMENDACIONES

. Evaluar el servicio del laboratorio, mensualmente, con la herramienta ServQual.

. Capacitar al personal sobre el rol que juega el Laboratorio de Control de Calidad

en una planta manufacturera y la importancia del servicio para el cliente interno.

. Implementar las propuestas sugeridas y evaluar la importancia de cada una,

clasificadas por orden de urgencia; es decir, corto, mediano y largo plazo.

. Evitar la alta rotacion del personal para evitar errores, costo de aprendizaje y

pérdida de experiencia.

. Analizar las debilidades del laboratorio y convertirlas en fortalezas para mejorar

el nivel del servicio.

. Actualizar los indices de rendimiento y que estos estén publicados en un lugar
donde el personal del laboratorio y cliente interno los pueda analizar y comparar.
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Xll.  GLOSARIO

= Producto a granel:
Es aquel producto que tiene las caracteristicas de un producto terminado, pero no
tiene empaque final, es decir, que es almacenado temporalmente en un empaque

secundario

= Snack
Producto alimenticio, conocidas comunmente como boquitas que estan hechas a

base de fritura o una base horneada

= Market of share
Mercado compartido. Termino utilizado en marketing para referirse a la participacion

de un producto especifico en comparacién con las diferentes marcas en el mercado.

= Equipo
Todo aquel aparato que afecte directamente el objeto que se analiza, es decir que
realiza un proceso fisico o quimo sobre el objeto, y realiza un ensayo destructivo en la

muestra analizada, es decir; que no se puede reanalizar la muestra.

= Instrumentos
Todo aquel aparato que se utiliza como medio para desplegar valores actuales del
objeto, sin realizar un proceso que lo afecte, por lo que realiza un ensayo no destructivo

en la muestra analizada, es decir, que se puede reanalizar la muestra.

= Aparato

Termino comun para referirse a un equipo y / o instrumento.
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= Weak Link o W.L.
Termino usado para definir los registros que contienen parametros y atributos a

registrar para producto y / o empaque.

= ServQual
Conocido como "Modelo de Discrepancias”, el ServQual es un cuestionario con

preguntas estandarizadas para la medicion de la calidad del Servicio.

= Poka Yokes
El sistema Poka-yoke, o libre de errores, son los métodos para prevenir errores

humanos que se convierten en defectos del un servicio final.
= Service blue print

El diagrama de service blueprint (herramienta conocida como diagrama de servicio)

se tomara de referencia para detectar puntos débiles en el servicio.

61



XIIl.

Figura 4. Service Blueprint propuesto

APENDICE

SERVICE ELUEFRINT DE LABORATORIO

Operador lee resultados en y Operador prepam Operador lee
/i computadorm  por  hojas Opr_ra or muestra  para resultados en
Client electrdnicas realiza seaundo andlisis computadora
F Y ajustes  a [ Iy *
NMCesn
& | Operador deja Operador
muestra en cola realiza sus
parg re analisis estadistico
Analista trae muestras A
para analisis Analista
5 Analista Analista ingresa rEE[|iZE Analista  ingresa
realiza datos a analisis de [—m| datos de segunda
pam computadora muestreo muestra a
analisis )
d'-tc'm'f ¥ corregido computadora
line .
Analista *
escribe L Analista meporta s existe Analista
resultados en alguna desviaddn en la escribe
reqgistros muestra resultados en
reqgistros
h
Coordinador - Coordinadar
recibe Coordinador  se decid
ack Mmensaie coording con aE’;ulzubEar /
‘ﬁ operador para repchazar
desk correccion de
LZeIN proceso

Fuente: adaptacion del diagrama original para servicio especifico
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XIV. ANEXOS

Anexo 1. Resultados de la encuesta para evaluar el servicio de control de calidad en el
laboratorio

Resultado de encuestas i Total

ELEMENTOS TANGIBLES ES('E"')“ Pe:;;be -

1| 2| 3| 4| 5| 6| 7 E)
Laboratorio tiene equipos de

apariencia moderna. 4 3 6 5 5 6 5 7 49| 21
Las instalaciones fisicas de
laboratorio son visualmente

atractivas 5 5 6 6 5 6 7 7 5.7 1.3
Los empleados de laboratorio

. oo lra.

tienen apariencia pulcra 5 5 7 7 6 5 5 2 sol 11
Los elementos materiales
(registros, memos y similares)

son visualmente atractivos. 6 3 7 6 7 3 7 7 5.6 1.4

Resultado de encuestas . Total

FIABILIDAD ES(';e)ra Pe:;;be (P -

1 2 3 4 5 6 7 § E)

Cuando laboratorio promete
hacer algo en cierto tiempo, lo
hace. 6 6 6 6 6 4 6 7 5.7 1.3

Cuando un cliente interno tiene
un problema la laboratorio
muestra un sincero interés en
solucionarlo 6 6 6 6 6 5 5 7 57| 1.3

Laboratorio realiza bien el
servicio la primera vez

4 3 7 6 7 5 4 7 51 1.9
Laboratorio concluye el servicio
en el tiempo prometido 4 5 5 5 4 3 4 7 39| 31
Laboratorio insiste en mantener
registros exentos de errores s| 5| 6l 5| &l 3 5 7 sol 2.0
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CAPACIDAD DE RESPUESTA Resultado de encuestas Espera | Percibe | Total

2 3 4 5 6 (E) (P) (P-E)
Los empleados comunican a los
clientes internos cuando
concluira la realizacion del

servicio. 4 7 6 7 6 7 5.9 1.1
Los empleados de laboratorio
ofrecen un servicio rapido a sus

clientes internos 4 5 5 5 5 7 4.9 2.1
Los empleados de laboratorio
siempre estan dispuestos a

ayudar a sus clientes 6 7 6 7 5 7 6.0 1.0
Los empleados nunca estan
demasiado ocupados para
responder a las preguntas de

sus clientes internos. 2 6 5 4 4 7 4.4 2.6

Resultado de encuestas . Total

SEGURIDAD ES('Ee)ra Pe(r;;be (P -

2 3 4 5 6 ’ E)
El comportamiento de los
empleados de laboratorio
transmite confianza a sus clientes

interno 3 6 6 7 6 7 5.9 1.1
Los clientes internos se sienten
seguros en los resultados de los

analisis de laboratorio 3 7 5 7 5 7 51| 1.9
Los empleados de laboratorio son
siempre amables con los clientes

internos. 3 7 6 5 4 7 5.3 1.7
Los empleados tienen
conocimientos suficientes para
responder a las preguntas de los

clientes internos 4 6 5 6 7 7 56 14
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Resultado de encuestas Espera | Percibe Total

EMPATIA ) ® | P

2 3 4 5 6 E)
Laboratorio da a sus clientes
internos una atencion

individualizada. 3 7 7 6 4 7 56| 1.4
Laboratorio tiene horarios de
trabajo convenientes para todos

sus clientes internos 6 7 7 7 5 7 5.7 1.3
Laboratorio se preocupa por los
mejores intereses de sus clientes

internos. 7 7 7 7 4 7 6.3 0.7
Laboratorio comprende las
necesidades especificas de sus

clientes internos 4 6 6 6 5 7 54| 1.6
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