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Resumen

La inspeccion y control en los procesos de produccion, a lo largo del tiempo se han
convertido en medidas fundamentales, para una organizacion ya que permite direccionar de
manera sistematica, las actividades y operaciones de creacion de productos o servicios, con
esto ayudando en la toma de decisiones empresarial. En la presente investigacion se analizo
la situacion actual de una empresa de servicios, en mantenimiento y reparacion de
electrodomésticos de linea blanca, ubicada en la ciudad de Machala provincia de El Oro, el
objetivo de la investigacion fue implementar puntos de inspeccion y control en los
procesos, para el mejoramiento de sus servicios maximizando la calidad , para lo cual se
realizd un anélisis de las actividades por medio de diagramas de procesos OTIDA de las
tareas ejecutadas por los técnicos en los cuales se describieron los tiempos y el orden de las
actividades, permitiendo desarrollar indicadores para medir los procesos y por medio de
estos aplicar el control, utilizando como herramienta una ficha de observacion para llevar a
cabo la inspeccion de los puntos criticos en las actividades obteniendo mayor eficacia y
eficiencia en los procesos de mantenimiento y reparacion, lo cual permitié la optimizacién

del servicio y por medio de este agregar valor a la empresa.

Palabras claves: punto de control, punto de inspeccion, fichas de observacién, empresa de

servicios, atencion al cliente, indicadores.



Abstract

The inspection and control in the production processes, over time have become
fundamental meansures, for an organization that allows the systematic management,
activities and operations of creation of products or service, with this helping in decision
making buniness. In the present investigation, the current situation of a service company, in
maintenance and repair of appliances of white line, located in the city of Machala, province
of EI Oro was analyzed. The objective of the investigation was to implement inspection and
control point in the processes, for the improvement of its services maximizing the quality,
for which an analysis of the activities was carried out by means of OTIDA process
diagrams of the tasks executed by the technicians in which the times and the order of the
activities are described, surely develop indicators for the creation of observation sheets that
will be used as a tool to carry out the inspection and control of the critical points in the
activities obtaining greater efficiency and effectiveness in the maintenance and repair
processes, which is the optimization of the service and through this added value to the

company.

Keywords: Control point, inspection point, observation sheets, Service Company,

customer service, indicators.
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INTRODUCCION

Las empresas en la actualidad hacen uso de la inspeccion y el control, para tener una
orientacion mas clara del direccionamiento, en la ejecucién de los procesos al igual que el
comportamiento de gerentes y empleados, la creacién de productos y servicio se rige por la
demanda de calidad de los clientes, por lo cual las empresas se ven obligadas a mejorar
debido a las exigencias del usuario, enfocandose en la produccién y el buen funcionamiento
de los procesos, al ser fundamentales para un servicio de calidad, Guzman, Tarapuez y
Parra (2017) consideran que la estabilidad de una empresa en el mercado depende de
diversos medios para el posicionamiento empresarial, por lo cual el fortalecimiento interno
debe cumplir un papel primordial, como direccionamiento estratégico, enfocandose en la
mejora de procesos a través de la inspeccién y control de sus actividades, sin dejar a un
lado uno de los factores mas importantes para el éxito como la atencion al cliente, este se ve
altamente reflejado en la empresas de servicios, ya que tiene contacto directo con el cliente
Montoya y Boyero (2013) consideran que las experiencias entre la empresa o empleado con
el cliente, es la que permite mantener la mejor relacion entre ambos para el éxito de la

empresa como se cita en Garcia (2016).

En el Ecuador las empresas de servicios han sufrido cambios dréasticos, en la Gltima década
al momento de realizar y dirigir procesos, al no aplicar la inspeccién como medio para
realizar el control de puntos criticos, se evidencia un perjuicio a la calidad del servicio, no
permitiendo alcanzar sus objetivos estratégicos, para competir por un lugar en el mercado,
como lo cita Franco, Reyes y Cuadrado (2017). El servicio que brindan las empresas en el
Ecuador no son 100% eficientes, si se lo compara con el servicio que ofrecen las empresas
de paises de primer mundo, como Japdn que aplican una rigurosa inspeccion, para controlar
los procesos y satisfacer por completo las necesidades de sus clientes segun Gonzalez,
Cabrera y Piguave (2017).



La presente investigacion se centra en el andlisis de los procesos, de una empresa de
servicios de mantenimiento y reparacion en artefactos de linea blanca, ubicada en la ciudad
de Machala provincia de El Oro, planteando como objetivo general, implementar puntos de
inspeccion y control en los procesos, analizando las actividades representadas en diagramas
de procesos OTIDA de las tareas de servicio técnico, en sus respectivo orden y tiempo de
ejecucion para el mejoramiento de sus servicios maximizando la calidad, lo cual seré base
para el desarrollo de indicadores para medir los procesos y por medio de estos aplicar el
control, utilizando como herramienta una ficha de observacion para llevar a cabo la
inspeccion en los puntos criticos, logrando conseguir mayor eficacia y eficiencia en los
procesos de mantenimiento y reparacion, mejorando la calidad del servicio y creando valor

para la empresa.



1. DESARROLLO

1.1 Fundamentacion tedrica

1.1.1 Puntos de control

Simons (1995) definié el control como la practica que se enfoca en la informacion de los
procedimientos, para cambiar los esquemas de las actividades de la organizacion, Malmi y
Brown (2008) indicé que el control es considerado como medidas, practicas y otras
actividades, que permiten direccionar un proceso, por su parte, Davila, Foster y Jia (2014)
lo identifican como normas o protocolos, que se las utiliza para dirigir el comportamiento
de los gerentes y empleados, asi como para la toma de decisiones como lo cita Gonzales
Castro (2017).

Vega y Ortiz (2017) consideraron que el control conduce los procesos, actividades y
operaciones de manera sistematica permitiendo la participacion de los trabajadores, es una
parte fundamental de la gestion empresarial, asintiendo el cambio, estilo y técnicas para
realizar el trabajo, eliminando obstaculos en las actividades y de esta manera establecer
nuevos métodos que garantice llevar a cabo correctamente el proceso, dejando que la

empresa como resultados tenga un desempefio adecuado.

1.1.2 Puntos de inspeccién

Rodriguez (2010) define el término inspeccion como la actividad de supervision, control y
evaluacion, Terigi (2009, p.6) la asocia con la supervision y la definicion del origen de
sistemas de supervision e inspeccion de funciones, como lo indica Capitana da gloria
(2017).



Segun Sanchez y Antlnez (2018) la inspeccidn es una técnica para la intervencion de
actividades administrativas y de produccion, ya que sirve para medir e inspeccionar
caracteristicas de un servicio o producto, Jaramillo, Jiménez, y Ramos (2014) nos dicen que
es la misma que se caracteriza por ser de vision artificial o realizada por personas, para

calificar la calidad de productos y servicios.

1.1.3 Fichas de observacion

Escobar y Cuervo (2008) Definieron las fichas de observacion como instrumentos, con los
cuales se debe tomar en cuenta la calidad, preeminencia, perspicacia y espacio al que debe
asociarse cada item, para que la persona o equipo que vaya a aplicarla como herramienta en
un proceso pueda evaluar con exactitud las actividades, Abulu, Asabiaga y Castellano
(2016) la determinan como una metodologia observacional que ayude a incrementar la
eficiencia y eficacia de los resultados de la organizacion como lo citan Vivas, Gémez,
Bartoll , y Mirabel (2017).

Diaz (2014) considera que la aplicacién de fichas de observacion se plantean para el
desarrollo de un estudio absoluto de las actividades que describen y conforman un proceso
para ejecutar la evaluacion imparcial del desempefio, aglomerando los aspectos que deben

tomarse en cuenta al momento de implementar una solucion.

1.1.4 Empresa de servicios

Cada organizacion es Unica y es identificada por su cultura, por el mercado en el que
compite y la vision de la gerencia, Csaszar (2012) Dice que de acuerdo a la practica de
prestacion de servicios se puede determinar qué modelo se ofrece al publico, Gebauer,
Putz, Fleischer y Fleisch (2009, p. 109) indican que el aumento en servicios hace que se
requiera una organizacién separada y visible para que el modelo de servicio deba controlar
completamente el desarrollo de los clientes para identificarse, como se cita en Rojas,
Bejarano, y Marin (2016).



Para las empresas de servicios uno de sus perfiles por el cual se identifica, es la relacion
con el cliente y adecuarse durante el servicio, Acuiia et al. (2009) considera que ambas
caracteristicas sumado el indicador intensidad de mano de obra, hacen posible especificar el
tipo de servicio que ofrece la empresa, permitiendo la caracterizacion de atributos para que

la organizacion se defienda ante sus necesidades Delgado, Martinez, y Covas (2015).

1.1.5 Atencién al cliente

Sainz y Rafael (2015) definen como atencion al cliente como el servicio que brinda la
empresa al usuario, cuando estos manifiestan sugerencias, reclamos e intranquilidades
sobre el servicio o producto, cuando se solicita soporte técnico o informacion, el éxito de
una empresa esta en cumplir estas demandas y satisfacerlas, Salazar y Cabrera (2016)
determinan que el servicio al cliente es de suma importancia, esto se debe a que el mercado
reconoce a los servicios como elementos para diferenciar negocios, de esta manera

convirtiéndose en parte esencial de las existencias de las empresas en los mercados.

Godoy (2011) considera que en la actualidad la atencion al cliente es una actividad
fundamental que cumplen las empresas, orientadas a la satisfaccion de necesidades, los
enfoque usados por las organizaciones estdn basados en varios elementos: liderazgo,
eficiencia en las operaciones, cultura organizacional y capital humano siendo uno de los
mas importantes, Jurado (2019) hace énfasis en el talento humano definiéndolo como
fundamental al momento de brindar un servicio ya que cumple un papel importante, para lo
cual debe estar debidamente capacitado ya que es el que se asegura que las necesidades del

clientes queden satisfechas.

1.1.6 Indicadores

Jiménez (2004) define los indicadores como variables que se determinan por la calidad

cantidad y tiempo, los cuales se los maneja para medir de manera directa o indirecta, los



cambios de un proceso y evaluar su alcance, por lo cual se los utiliza como herramientas

estandarizadas para las mejoras.

Considera que los indicadores son la correlacion entre variables, que sirven como guia de
observacion y medicién de procesos para alcanzar los objetivos a de la empresa, por lo cual
analiza la situacién, tendencias y evolucion de los fenédmenos observados como lo cita
Rodriguez (2014).

1.2 Metodologia de la investigacion

La siguiente investigacion es de caracter descriptivo, se fundament6 en el anélisis de los
diagramas de procesos OTIDA, realizado en base a la simbologia de las normativa ASME
Y ANSI (American Society ot Mechanical Enginners y American National Standars
Institute). Los diagramas de procesos se definen por ser cuyas herramientas, que ayudan a
la organizacion a la descripcion de las actividades, que conforman los procesos de manera
secuencial segun lo cita Zapata y Alvarez (2005). El objeto de estudio es una empresa, que
brinda servicios en mantenimiento y reparacion en artefactos de linea blanca, se analizaron
las actividades y tareas ejecutadas por el personal técnico de mantenimiento y reparacion,
para lo cual se desarrollaron indicadores para medir los procesos y por medio de estos
aplicar el control, utilizando como herramienta fichas de observacion para la inspeccion de

las actividades.

1.3 Resultados

La empresa objeto de estudio se dedica a prestar servicios en mantenimiento y reparacion

en artefactos de linea blanca, en la ciudad de Machala, provincia de El Oro.



1.3.1 Descripcion de actividades: procesos de mantenimiento y reparacion.

Los procesos se los puede definir como actividades interconectadas, por medio de las
cuales se agrega valor a recursos, que luego se convierten en productos o servicios. Martin
y Mallol considera este grupo de actividades como las responsables de la transformacion de
materia prima, con objetivo de satisfacer las necesidades del consumidor, como lo cita
Pérez, Ruiz y Parra (2007). La importancia de los procesos radica en realizarlos con la
finalidad de cumplir un objetivo y agregar valor para la empresa segun lo citado por
Schwabe, Fuentes y Briede (2016). El buen funcionamiento sistematico de los procesos y
sus actividades son fundamentales para la organizacién en los cuales se requiere de recurso
humano y material para alcanzar los objetivos funcionales tal como lo establecen Lescay vy
Pérez (2009).

La necesidad de aplicar inspeccion y control en las actividades, radica en la busqueda de
optimizar los procesos, mejorar los servicios y agregar valor a la empresa, por lo que es
necesaria la implementacion de puntos de inspeccion y control, para conseguirlo se requirié

la descripcion de las actividades y el desarrollo de indicadores para medir los procesos.

Los procesos de la empresa se dividen en mantenimiento y reparacion:

Mantenimiento Reparacién
Lavadora Lavadora
Aire acondicionado Aire acondicionado
Secadora Secadora

Luego del analisis descriptivo de las actividades, se pudo detectar ciertos puntos a controlar
dentro de los cuales ya sea por exceso de tiempo al realizar cuya actividad, retrasa la
ejecuciodn de procesos influyendo en el desempefio de los trabajadores, otros aspectos que
también se consideraron fue el conocimiento técnico y la calidad del servicio brindado en
los procesos que se describen en las figuras; 1, 2, 3, 4, 5, 6 de anexos, las cuales representan

las actividades.




1.3.2 Fichas de observacion

Sirve de herramienta para la inspeccion y evaluacion de cada proceso, a través de items
desarrollados para realizar la observacion de las actividades, los cuales son medidos a
través de una escala descriptiva: (SI) (NO) para confirmar si se realiz6 y una escala
numerica para determinar la cantidad de procesos realizados estos ayudan a la recoleccion

de informacion para crear indicadores, como se lo describe en los anexos #7.
1.3.3 Indicadores

Después del analisis respectivo se tomd en cuenta estas variables, para el desarrollo de
indicadores que ayudaran a la medicion de los procesos.

Mantenimiento y reparacion

Actividades Indicadores Calculo Porcentajes Porcentajes
claves propuestos encontrados optimos

Seguimiento  de | Porcentaje de | (Mantenimientos

mantenimientos mantenimientos realizados / Total

realizados realizados mantenimientos 43/60X100= 71% 92%
programados ) *
100

Seguimiento  de | Porcentaje de | (Reparaciones

reparaciones reparaciones realizadas /

realizadas realizadas Reparaciones 35/55X100= 63% 95%
programadas) *
100

Servicio al cliente | Nivel de servicio al | (Nimero de

cliente clientes

satisfechos 0 75/115X100=65% 94%
insatisfechos  /
NUmero total
clientes) * 100




Seguimientos de | Porcentaje de | (Tiempo de
tiempo de | tiempo de | actividad / 541/4,867X100= 11% 11%
actividades actividades Tiempo total del

proceso) * 100
Seguimiento a | Porcentaje de | (NUmero de
errores en la|errores en los | errores en los 37/115X100= 32% 1%
secuencia de los | procesos procesos /

procesos

NUmero total de

procesos) * 100

Fuente: Eduardo Barrera




2. CONCLUSIONES

Es necesario para la empresa de prestacion de servicios realizar andlisis, en la ejecucion de
sus procesos con el propdsito de mejorarlos, con esto el desempefio de sus trabajadores y la
calidad de sus servicios, por medio de la aplicacion de herramienta que permitan tener el

control en las actividades a través de la inspeccion.

La aplicacion de puntos de inspeccion y control en las actividades, ayuda a corregir
aquellos retrasos en los procesos, que disminuyen el desempefio y que afecta la calidad del
servicio, para lo cual es de suma importancia disefiar herramientas, que faciliten detectar
las falencias en las actividades, al momento de realizar una tarea haciendo que los procesos
se ejecuten de manera sistematica, sin interrupciones permitiendo la participacion de los

empleados siendo fundamental para la gestion empresarial.

La calidad es elemento primordial en las empresas que se dedican a la prestacién de
servicios en este caso los procesos de mantenimiento y reparacion de artefactos es el factor
en el cual hay que centrarse ya que del buen funcionamiento de sus operaciones permitira

brindar un mejor servicio y a la vez agregando valor a la empresa.
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ANEXQOS

ANEXO # 1 Mantenimiento de lavadora.

# ACTIVIDADES TIEMPO @
Inicio

1 | Prueba de encendido 541sg

2 | Desarmar de equipo 1,200sg

3 | Realizar mantenimiento 1sg

4 | Lavar pieza por pieza 1,080sg

5 | Secar pieza por pieza 243sg o

6 | Ensamblar equipo 962sg oo

7 | Encendido y prueba de | 840sg
funcionamiento =
Fin S
Total tiempos 4,867sg

Fuente: subproceso extraido de la fuente original




ANEXO # 2 Mantenimiento aire acondicionado

ACTIVIDADES TIEMPO
Inicio
Prueba de encendido 262sg
Desarmar equipo 361sg
Realizar mantenimiento 1sg
Lavar pieza por pieza 782sg
Secar pieza por pieza 238sg
Lavar compresor 427sg
Ensamblar equipo 361sg
Prueba de encendido vy | 601sg
funcionamiento
Fin
Total tiempos 3,033sg

REPARACION DE
EQUIPO

Fuente: subproceso extraido de la fuente original




ANEXO # 3 Mantenimiento secadora

ACTIVIDADES TIEMPO
Inicio @
Prueba de encendido 303sg Eg?;;f’%
Desconectar gas 6sg Eauiro
Desarmar equipo 845sg
Realizar mantenimiento 1sg
Limpiar pieza por pieza 1,412sg
Ensamblar equipo 961sg EUS‘.E:’:RE‘:]?"A
Conectar gas 7s9 —
Encendido 'y  prueba  de | 363sg -
funcionamiento FruERA DE
Fin e
Total tiempos 3,898sg @

Fuente: subproceso extraido de la fuente original




ANEXO # 4 Reparacion lavadora

# ACTIVIDADES TIEMPO
Inicio
1 Prueba de encendido 482sg
2 Realizar diagnostico del | 6sg
equipo
3 Desarmar equipo 1,203sg
4 Cambiar pieza 123sg
5 Ensamblar equipo 1,404sg
6 Encendido y prueba de | 420sg
funcionamiento
Fin
Total tiempos 3,638sg

Fuente: subproceso extraido de la fuente original



ANEXO # 5 Reparacion aire acondicionado

# ACTIVIDADES TIEMPO
Inicio @
1 Prueba de encendido 267sg 5:3,";.“:;“
2 Inspeccion de consola y | 285sg oAy ™
compresor mmos];m
3 Diagndstico del equipo 8sg DELEG.T
4 Desarmar equipo 412sg —
5 Cambiar pieza 387sg camsiag
6 | Ensamblar equipo 425sg = |
7 Encendido y prueba de | 600sg caome
funcionamiento
Total tiempos 2,384sg @

Fuente: subproceso extraido de la fuente original



ANEXO # 6 Reparacion secadora

# ACTIVIDADES TIEMPO ©
Inicio

1 Prueba de encendido 306sg ESS’EP""T

2 Inspeccion interna y externa | 120sg &fﬂ‘;‘ﬁ%ﬂgm
del equipo

3 Diagndstico del equipo 4sg g;f:;gf?

4 Desconectar gas 5sg gigmimm

5 Desarmar equipo 8465sg Eauro

6 Cambiar pieza 122sg

7 Ensamblar equipo 924sg

8 Conectar gas 6sg

9 Encendido y prueba de | 436sg e
funcionamiento .
- FUNCIONAMIENTO
Total tiempos 2,769sg @

Fuente: subproceso extraido de la fuente original



ANEXO # 7 Ficha de observacion

FICHA DE OBSERVACION

RESPONSABLE:

FECHA:

HORA:

ESCALA DESCRIPTIVA DE LOS ITEMS

(SI) (NO)

ITEMS DE EVALUACION

Sl

NO

112 |3]4|5|MAS | OBSERVACIONE
S

Visitas técnicas

Mantenimientos realizados

Reparaciones realizadas

clientes satisfechos

clientes insatisfechos

errores dentro de los procesos de

mantenimiento y reparacion

Procesos terminado fuera del tiempo

establecido por la empresa

Enfrenta problemas inesperados al

momento de realizar la operacion.

Fuente: Eduardo barrera




