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Resumen

Titulo: Mejoramiento de los Proceso Misionales de la Empresa RTG LTDA-

Autores: César Augusto Pimiento Bernal
Leydy Viviana Torres Zafras«

Palabras Claves: Mejoramiento de Procesos, Inspeccién de gas combustible, asignacion,
aplicativo web, manual de procedimientos, indicadores, RTG LTDA.

Descripcion:

La industrial del gas natural en Colombia proyecta un crecimiento paulatino segun el balance
nacional de gas natural 2016-2025 UPME, lo cual quiere decir que, las empresas que se encuentran
en éste sector (desde la exploracion hasta la distribucién) de igual forma progresaran. Las
organizaciones que prestan sus servicios de revision técnica de conformidad de gas combustible,
deben adaptarse a estas proyecciones generando que sus servicios como operadores logisticos
respondan a las necesidades del mercado.

Este proyecto de grado presenta el disefio e implementacion de algunas propuestas de mejora de
los procesos misionales de la empresa RTG LTDA enfocados a incrementar el nivel de servicio y
su competitividad. El desarrollo, ésta basado en las operaciones de revision de instalaciones de gas
combustible que presta la organizacion a la distribuidora de gas Metrogas de Colombia S.A E.S.P.
en el Municipio de Floridablanca Santander.

Inicialmente se genera un diagnostico para identificar la situacion de la empresa, con respecto a
las generalidades de las operaciones, puntos criticos de los procedimientos y oportunidades de
mejora de la organizacion. A partir de éste analisis las propuestas de mejora estan relacionadas
con: el estudio de métodos y tiempos de las operaciones de inspeccion de instalaciones de gas
combustible, lo cual permitio deducir la capacidad de servicio de la empresa, asi mismo se disefio
e implementd una herramienta informética de soporte al proceso de inspeccién, un prototipo de
asignacion basada en macros de Excel como apoyo al cargo de control operacional y un manual
de procedimientos del proceso de inspeccion, paralelamente se evaluaron sistemas de informacion
adaptables a las necesidades de la empresa, y finalmente, se implementa un sistema de indicadores
de seguimiento a los procesos de prestacion de servicios técnicos de la empresa.

* Trabajo de grado
** Facultad de Ingenierias Fisico - Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales. Directora, Ph.D.
Myriam Leonor Nifio Lopez. Tutor. Esp. Julidn Fabrizzio Pérez Rojas.
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Abstract

Tittle: Missionary process improvement for RTG LTDA Company

Authors: César Augusto Pimiento Bernal
Leydy Viviana Torres Zafra**

Key words: Process improvement, fuel gas inspection, assignment, Web application, procedure
manual, indicators, RTG LTD.

Description:

The natural gas industry in Colombia estimated a gradual growth accordingly to the National
Natural gas Balance 2016-2025 UPME, which means that companies that are in the sector (from
exploration to distribution) in the same way will do. Organisations that provide their services of
conformity technical assessment of fuel gas must adapt to these projections, causing that their
services as a logistic operators respond to the market needs.

This degree project presents the design and implementation of some proposals in order to improve
the mission processes of RTG LTD Company, basically focus on increasing the level service and
competitiveness. The development is based on the revision of fuel gas installations provided by
this company to the de gas supplier Metrogas of Colombia S.A E.S.P. in Floridablanca Santander,
municipal.

Initially a diagnosis is generated to identify the current situation of the company, regarding the
overviews of operations, critical points of procedures and improvement opportunities for the
company. From this analysis the improvement proposals are related to: Methods and times study
of operations of inspection for fuel gas installations, which allowed realising the service capacity
of the company, likewise it was designed and implemented a support technology tool for the
inspection process, a mapping Excel macro-based prototype to support operational control work,
and a procedure manual. At the same time data systems were evaluated accordingly to the company
needs, and finally, an indicators system to monitoring the processes of technical services is
implemented.

* Thesis

** Faculty of Physics - Mechanic Engineering Faculty of Industrial and Business Studies. Directora, Ph.D. Myriam
Leonor Nifio Lépez. Tutor. Esp. Julidn Fabrizzio Pérez Rojas.
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Introduccion

El desarrollo de la industria del gas natural en Colombia ha sido trascendental y ha logrado un
crecimiento sostenido durante los ultimos afios. La primera vez que tuvo lugar, fue en época de los
afios 50, manifestacién con poca notoriedad la cual posteriormente incursion6 con fuerza en la
década de los afios 70 derivado del descubrimiento de gas en la Guajira, lo cual fue un aliciente
para que el gobierno se encargara de promover el desarrollo energético masificando el uso de éste

recurso.

Posterior al descubrimiento del gas natural se generaron cambios legales y normativos, lo cual
condujo a la creacion de una comisién para regular las actividades de los servicios publicos
domiciliarios denominada CREG (Comisién de Regulacion de Energia y Gas) la cual tiene como
objetivo que servicios domiciliarios como el gas natural se presenten a la mayor cantidad de
usuarios, con un menor costo y una remuneracion adecuada para aquellas empresas que garanticen

calidad, cobertura y expansion.

En la actualidad Colombia cuenta con 31 organismos de inspeccion acreditados por la ONAC
(Organismo Nacional de Acreditacion en Colombia) los cuales realizan la revision de las
instalaciones de gas combustible, éstos se encuentran ubicados en diferentes lugares del territorio
Colombiano cumpliendo con el deber ser de cada entidad, regidos bajo la normatividad

correspondiente.
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“Revisiones Técnicas en Gas” RTG LTDA es uno de los organismos de inspeccion que tiene
maés tiempo de funcionamiento en el pais, especificamente se ha ubicado en el &rea metropolitana
de Bucaramanga, posee una sede en Bogota y en Ocafia; desde el 2013 ha sido una de las primeras
entidades en ofrecer el servicio de inspeccion de las instalaciones internas destinadas a uso

residencial y comercial de gas combustible.

En los ultimos afios, diferentes entidades se han acreditado para prestar este servicio en el area
metropolitana de Bucaramanga, convirtiéndose en competidores de RTG LTDA; la empresa
preocupada por fortalecer sus ventajas competitivas, permite el desarrollo de éste proyecto para
mejorar y fortalecer los procesos misionales y continuar siendo el operador logistico preferido por
las empresas distribuidoras de gas natural, para realizar la inspeccion de instalaciones de gas

domiciliario y comercial.

La finalidad del proyecto es intervenir los procesos directamente involucrados con la mision de
la empresa RTG LTDA donde se obtenga calidad, eficiencia y mejoramiento continuo, logrando
que la empresa mejore su posicion frente a los competidores del sector. Los procesos a tratar con
el fin de crear y fortalecer las ventajas competitivas en el mercado son: registro de datos, proceso
de asignacién de las visitas y la mejora del proceso de inspeccion, en el area metropolitana de

Bucaramanga.

A continuacion se expone el proyecto de grado, “Mejoramiento de los procesos misionales de
laempresa RTG LTDA” en el cual se presenta, las generalidades del proyecto, marco de referencia,

diagnostico empresarial, estudio de métodos y tiempos, la herramienta de apoyo para el proceso
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de inspeccion, un prototipo de asignacion de rutas para los inspectores, el manual de
procedimiento, las alternativas de sistemas de informacion para la empresa, los indicadores de
seguimiento, conclusiones, recomendaciones Yy las referencias bibliogréficas consultadas para el

desarrollo del presente documento.
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Tabla 1.

Cumplimiento de Objetivos.

Objetivo Cumplimiento Pagina

Realizar un diagndstico que permita conocer el
estado actual de la empresa RTG — LTDA vy del
desarrollo de sus procesos misionales.

Determinar la capacidad de la empresa en la
prestacion de los servicios de inspeccion de gas, a
través de un estudio de métodos y tiempos de las
operaciones que se deben cumplir en este proceso.
Disefar e implementar una herramienta ofimatica
para recolectar, almacenar y controlar la
informacion del servicio ofrecido por la empresa.

Proponer un modelo de asignacion de visitas para
cada inspector en las diferentes zonas del area
metropolitana.

Disefiar el manual de procedimientos para la
prestacion de los servicios técnicos de gas para
residencias y establecimientos comerciales en area
metropolitana de Bucaramanga.

Evaluar alternativas de sistemas de informacion
que se adapten a las necesidades y/o caracteristicas
de la empresa.

Disefiar e implementar un sistema de indicadores
para hacer seguimiento a los procesos de

prestacion de servicios técnicos en la empresa.

Capitulo 3.

Capitulo 4.
Numeral 4.4
Capitulo 5.
Capitulo 6.
Apéndice K.

Apéndice L.

Capitulo 7.

Apéndice M.

Capitulo 8.

Numeral 8.3

Capitulo 9.

39

73

75

93

102

109

112

Nota: Guia para ubicar dentro del libro el desarrollo y cumplimiento de cada objetivo propuesto en el proyecto.
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1. Generalidades del Proyecto

1.1. Identificacion de la Empresa

1.1.1. Raz6n social. Revisiones Técnicas en Gas Limitada RTG LTDA

1.1.2. Localizacién. Laempresa RTG LTDA se encuentra ubicada en la calle 64 N°. 178-

115 Barrio la Ceiba Bucaramanga — Santander.

1.1.3. Representante legal. Reynaldo Palomino.

1.1.4. Objeto social de la empresa.

Prestacion de servicios técnicos en todo tipo de instalaciones relacionadas con la industria del
gas combustible en inspeccién y certificacion de instalaciones internas y externas nuevas y
existentes revision y mantenimiento de lineas, interventorias, montaje de centros de medicion,
conexion de artefactos a gas, construccion e instalacion de internas, tendido de redes, acometidas

y en general todas aquellas labores y actividades relacionadas con la industria del gas.

1.1.5. Mision.
Revisiones Técnicas en Gas Limitada — RTG LTDA presta servicios con diligencia y

responsabilidad, relacionados con la industria del gas combustible, a clientes residenciales y
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comerciales, con personal calificado, tecnologia requerida, orientacién al cliente y seguridad. Asi

mismo busca generar beneficio econémico a los grupos de interés.

1.1.6. Vision.
Revisiones Técnicas en Gas Limitada — RTG LTDA para el afio 2017 aumentara su cobertura
en el mercado a nivel nacional, reflejado en un incremento del 10% en los ingresos anuales,
alcanzara una rentabilidad del 15%, incrementara el nivel de capacitacion del personal y dispondra

del 100% de la planta de equipos para las actividades requeridas.

1.1.7. Mapa de procesos.

El mapa de procesos de la empresa RTG LTDA se presenta en la Figura 1. Mapa de Procesos
RTG LTDA.; debido al desarrollo del proyecto y el cumplimiento de los objetivos es importante
aclarar gque el presente documento se basa en los procesos misionales, lo cual en el caso de la
empresa RTG LTDA equivale a mencionar el proceso de “Inspeccion de Instalaciones de gas

Combustible Residencial y Comercial”.

@V
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Figura 1. Mapa de Procesos RTG LTDA. Adaptado de Manual del Sistema Integrado de Gestion (2016).
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1.1.8. Estructura organizacional.

En la Figura 2. Organigrama de la Empresa RTG LTDA, se puede identificar la distribucion de los

cargos en la empresa.

Convenciones

——— Autorided | liaaaaaaa
= === Asesoria

e s

GERENTE
DIRECTOR TECNICO

Subgerente

Representante

\ Direccion

[ | |
[_Coo_rdin_adu_]r [_ _] Coordinador De
D.IZ‘ma Contadora RRH N g

I I |
Coordinador Coordinador Coordinador
Inspecciones Inspecciones Inspecciones

Uso Comercial Uso Residencial

rﬁq I ‘ rm Asistente Asistente SIG
) = =
) Iﬁx. Serv.'. [_Fn_rmadm

Figura 2. Organigrama de la Empresa RTG LTDA. Adaptado de: Manual del Sistema Integrado de Gestién (2016).

El proyecto se enfoca en los procesos misionales de la empresa, es asi como en la Figura 3.
Personal Involucrado en el Proceso de Inspeccion., se puede identificar que el proceso de
Inspeccion de Gas para establecimientos comerciales y/o residenciales pertenece a la rama
administrativa la cual se encuentra bajo la direccion del coordinador de zona, quien a su vez cuenta
con el apoyo de tres areas donde se gestiona las inspecciones nuevas, las inspecciones en servicio

de uso comercial y las inspecciones en servicio de uso residencial.
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Personal involucrado en el Proceso

de Inspeceidn
= Coordinador de Zona: 1 Persona
Conrdinador de Fonn - Control Operacional: 3 Personas
= Ausilar de Adrmon | Persona
- Inspectores: 22 Personas
= Gestor Documental 1 Persona

Figura 3. Personal Involucrado en el Proceso de Inspeccion.

1.1.9. Certificaciones y Acreditaciones.

La empresa RTG LTDA es un Organismo de Inspeccion de Gas Combustible en edificaciones
residenciales y comerciales, por ello la empresa debe contar con la evaluacion y acreditacion de
un organismo competente para esta labor. En la actualidad la organizacion ha renovado su
acreditacion en lo que respecta a los requisitos especificados en la norma internacional NTC
ISO/IEC 17020:2012, ante el Organismo Nacional de Acreditacion de Colombia ONAC y cuyo
certificado de acreditacion esta dado en el alcance del anexo 13-OIN-008 (ONAC, 2016), el cual
le otorga un maximo de 5 afios como organismo acreditado de inspeccion de gas. A partir del 2012
RTG LTDA logré la certificacion del sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2008,
lo cual la ubica en etapa de aseguramiento de la calidad (Hoyos Torres, 2010), la empresa tiene en
su horizonte de planeacién el aumento de la capacidad para mantener e incrementar los clientes
mediante el mejoramiento continuo de sus procesos. Una de sus ultimas certificaciones fue en el
afio 2014, donde consiguid la certificacion del sistema de gestion de seguridad y salud ocupacional
bajo la norma OSHAS 18001:2007. (Ver Apéndice A. Normas Técnicas Colombianas

Referenciadas en el Reglamento Técnico de Instalaciones Internas de Gas Combustible).
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1.1.10. Portafolio de Servicios.

RTG LTDA tiene competencia para realizar la prestacion de servicios de inspeccién de
instalaciones internas destinadas a uso residencial y comercial de gas combustible, asi mismo el
Organismo Nacional de Acreditacion de Colombia —ONAC- lo acredita como organismo de
inspeccion tipo A “Organismo de Inspeccion que puede proveer los servicios de inspeccion, que
presta sus servicios a terceros y es independiente de las parte implicadas, ademés no esta
involucrado en el disefio, manufactura, provisiéon, instalacion, uso o0 mantenimiento de los articulos

que inspecciona o de articulos similares de competidores” (ONAC, 2014).

Definicion de los Procesos de Inspeccion:

Revision de Instalaciones de Viviendas Nuevas: Inspeccion de los requisitos para evaluar la
conformidad de las instalaciones para suministro de gas combustible en edificaciones residenciales
y comerciales con ocasion de revision previa o reforma, dentro de este servicio hacen parte los

siguientes procesos necesarios para dar conformidad al servicio de gas.

o Revision Previa: Actividad de inspeccion en la etapa de disefio y construccion de
instalacion nueva antes de su puesta en servicio con gas combustible. Las verificaciones que se
realizan en esta etapa es la prueba de hermeticidad con aire o gas inerte y manometro, la cual
realiza una verificacion del trazado de la instalacion, materiales, y valvulas de corte. No se

verifican los aspectos relacionados con artefactos, debido a que se encuentra en etapa constructiva.
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o Puesta en Servicio: Es la actividad de inspeccién en la cual ya se cuenta con la
conformidad de la revision previa, se verificaran los siguientes aspectos en el desarrollo de la
inspeccion de puesta en servicio, valvulas de corte, pruebas de hermeticidad con gas combustible,
trazado de la instalacién, materiales, y artefactos. (Apéndice B. Glosario de Conceptos y

Abreviaturas)

o Revision Previa y Puesta en Servicio: Actividad en donde se realiza en simultaneidad

ambos tipos de revision, llamada en adelante “Revision Mixta”.

o Revision Periddica: Son aquellas inspecciones de los requisitos para evaluar la
conformidad de las instalaciones para suministro de gas combustible en edificaciones residenciales
y comerciales, con ocasion del mantenimiento. Estas inspecciones se deben realizar cada periodo

no superior a cinco afos, los datos son documentados en el formato FO13.

1.1.11. Principales Competidores Acreditados de RTG LTDA.

Los organismos de inspeccion mencionados en la Tabla 2, en cumplimiento de la Resolucién
069 de la CREG cuentan con la acreditacion otorgada por el Organismo Nacional de Acreditacion

de Colombia ONAC al igual que la empresa RTG LTDA.
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Tabla 2.

Competidores de la Empresa RTG LTDA.

) > : : Organismos de Inspeccion Area Metropolitana de
Organismos de Inspeccion a Nivel Nacional

Bucaramanga
SGS Colombia S.A.S - SGS AIG S.AS
Alcanos de Colombia S.AE.S. P Test & Engineering service LTDA - T&E Services
Sigma LTDA. - Ingenieria y Gestion Ambiental Terragas Organismo de Inspeccion S.A.S
TUV Rheinland Colombia S.A.S ECA Interventorias y Consultorias de Colombia S.A.S

AAA - Gama Inspecciones e Ingenieria S.A.S

Nota: La informacion suministrada es extraida de la pagina web de la ONAC en el espacio dedicado al “servicio de
acreditacion”, donde se encuentra el directorio oficial de acreditaciones y el listado de Organismos de Inspeccion
Acreditados para Instalaciones de gas combustible.

1.2. Justificacion del Proyecto.

En Bucaramanga y su area metropolitana se pueden encontrar alrededor de cinco
organizaciones dedicadas a las revisiones técnicas de gas residencial y comercial; entre estas
empresas se encuentra RTG LTDA, quien es una de las que cuenta con mayor acogida para realizar
contratos con las empresas distribuidoras de gas y asi realizar las revisiones en los hogares y las
zonas comerciales de Bucaramanga Yy sus alrededores. Historicamente, estas organizaciones no
solo se ven bajo una estricta normativa que los lleva a tener una mayor rigurosidad en el manejo
de sus documentos, equipo, capacitaciones, certificaciones, entre otros; si no que a su vez, fuerza
a las empresas a que se encuentren realizando mejoras continuas, las cuales ayudan a estar al dia

para cada auditoria y lograr un posicionamiento en esta industria.

Con referencia al Balance de Gas Natural en Colombia, se puede observar que las proyecciones
realizadas a partir del 2015 hasta 2023, se presenta un incremento alrededor del 2,34% anual en la

demanda del servicio de gas (Unidad de Planeacion Minero Energética, 2015), lo cual conlleva a
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que se debe tener una planeacion para poder manejar la informacién que se recolecta dia tras dia.
Hoy por hoy algunas empresas realizan el tratamiento de la informacion de las inspecciones sin
realizar un control que pueda garantizar objetividad en el proceso, las organizaciones inspectoras
priorizan Unicamente la informacion que las empresas distribuidoras les exigen. Asi mismo, este
tipo de negocio crece al pasar el tiempo, pero se siguen desarrollando las actividades de inspeccion
como se han desarrollado desde hace méas de dos décadas. Teniendo en cuenta que la empresa RTG
LTDA desea ascender y recorrer las etapas historicas del desarrollo de la calidad (Hoyos Torres,
2010, pag. 30), se hace necesario realizar un diagnostico que permita identificar como se encuentra
la empresa y asi poder generar posibles mejoras para empezar el camino de la ascension en esta

industria.

1.3. Planteamiento del Problema.

RTG LTDA es fundada en el afio 2000 con el objeto social de: realizar inspeccion y
certificacion a instalaciones internas de gas domiciliario en la ciudad de Bucaramanga y su area
metropolitana a clientes residenciales y comerciales, dando cumplimiento a las exigencias de los
diferentes organismos de vigilancia y control. En el transcurso de los afios, ha logrado diversas
acreditaciones y certificaciones que le han permitido un crecimiento a nivel regional y nacional en
la ejecucion de sus labores relacionadas con la industria del gas. RTG - LTDA presta sus servicios
a organizaciones como Gas Natural Fenosa, Gas Oriente, Metrogas de Colombia S.A. E.S.P. entre
otros, por medio de sus operaciones busca satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes

internos y externos.
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En cuanto al proceso de inspeccidn, la empresa en cumplimiento a las normativas vigentes se basa
en las normas técnicas y de seguridad en donde se realiza las operaciones de: hermeticidad, escapes
y funcionamiento. Para este proceso no se ha logrado determinar un tiempo estandar, el cual oscila

generando grandes variaciones de un inspector a otro.

En el proceso de “manejo de los documentos de las revisiones técnicas de gas”, se ha
identificado varias falencias con respecto al manejo de la informacion que se recepciona en los
diferentes formatos que son diligenciados por los inspectores. Dichos formatos, son manipulados
maés de una vez con el fin de generar diferentes informes para la empresa distribuidora (Metrogas
de Colombia S.A. E. S.P.), el Sistema de Informacion de Certificados de conformidad (SICERCO)
de la Superintendencia de Industria y Comercio, archivar y tener constancia de la informacion en
caso de alguna auditoria realizada por la Organismo Nacional de Acreditacion de Colombia
(ONAC). La empresa no cuenta con una herramienta y/o sistema de informacion que contribuya a
mejorar el manejo de éste proceso y obtener un flujo de actividades mas agil reduciendo el tiempo

destinado a realizar esta labor.

Entre los procesos columna de la empresa, se encuentra la asignacion de visitas de los
inspectores a los usuarios residenciales o comerciales; en la actualidad la persona responsable de
este proceso, genera las rutas con una metodologia consecuente de la practica y tradicion propia
de su experiencia, lejos de la utilizacion de programas 0 modelos que generen una secuencia que

ayude a mejorar el proceso.
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A partir del 2017, la empresa ha presentado cambios en el margen de contratacion; empresas como
Gas Natural Fenosa y Gas Oriente han dejado de hacer parte del portafolio de clientes. RTG LTDA
ha renovado contrato con las empresas Metrogas de Colombia S.A. E.S.P. y Cusiana Gas; quienes
distribuyen el servicio de gas natural en Floridablanca, Piedecuesta, San Gil, Ocafia y en la zona
oriental del pais més conocida como “el Llano”. Dicho en otros términos, la empresa tiene un
mayor nivel de servicio fuera de Bucaramanga por ello, es de relevancia para el proyecto la
contratacion con Metrogas de Colombia S.A. E.S.P. debido a que ésta empresa cuenta con un
numero de suscriptores que ascienden a los 85.320, cantidad registrada al 28 de febrero de 2017,
usuarios correspondientes al &rea metropolitana de Bucaramanga (Floridablanca, Girén vy
Piedecuesta) y a partir de las operaciones logisticas prestadas a esta entidad se han hecho los

respectivos analisis para el desarrollo del presente proyecto de grado.

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo general.

Disefiar e implementar un plan de mejoramiento de los procesos misionales de la empresa RTG

LTDA orientado a incrementar el nivel de servicio y lograr una ventaja competitiva en el sector.

1.4.2. Objetivos especificos.

e Realizar un diagnostico que permita conocer el estado actual de laempresa RTG — LTDA y del

desarrollo de sus procesos misionales.
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e Determinar la capacidad de la empresa en la prestacion de los servicios de inspeccién de gas, a

través de un estudio de métodos y tiempos de las operaciones que se deben cumplir en este proceso.

e Disefiar e implementar una herramienta ofimatica para recolectar, almacenar y controlar la

informacion del servicio ofrecido por la empresa.

e Proponer un modelo de asignacion de visitas para cada inspector en las diferentes zonas del

area metropolitana.

e Disefiar el manual de procedimientos para la prestacion de los servicios técnicos de gas para

residencias y establecimientos comerciales en area metropolitana de Bucaramanga.

e Evaluar alternativas de sistemas de informacion que se adapten a las necesidades y/o

caracteristicas de la empresa.

e Disefiar e implementar un sistema de indicadores para hacer seguimiento a los procesos de

prestacion de servicios técnicos en la empresa.

1.5. Alcance del Proyecto

El alcance del proyecto de grado encierra un diagnéstico del proceso de revision técnica de gas
residencial o comercial, el cual es fundamental dentro de los procesos misionales de la empresa

RTG LTDA, la determinacién de la capacidad de la empresa en la prestacion de los servicios de
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inspeccion de gas, la caracterizacion de la informacion importante de las inspecciones de gas que
es tratada por medio magnético, con el fin de disefiar e implementar una herramienta que
contribuya al facil manejo de dicha informacion, aclarando que éste ultimo esta sujeto a las
restricciones administrativas por parte de la empresa. A partir de las necesidades anteriores, se
determina los aspectos a mejorar en los procesos misionales de la empresa, se realiza un disefio de
una herramienta ofimatica con el fin de mejorar el manejo de la informacion, se genera un manual
de funciones y se evalUa los posibles sistemas de informacién para que la empresa tenga diversas
opciones en un futuro. El proyecto genera la propuesta de un prototpo de asignacion de visitas para
los inspectores dedicados al deber ser de la empresa; asi mismo, y a partir de las caracteristicas de
la informacion que se desea sistematizar, se evallan alternativas de sistemas de informacion que
se adapten a los procesos de prestacion de servicios técnicos en la empresa. Finalmente, se
implementa un sistema de indicadores con el fin de realizar seguimiento a los procesos de

prestacion de servicios técnicos en la empresa.

2. Marco Referencial

2.1. Marco de Antecedentes.

BARRERA, Héctor Armando, desarrollo un proyecto en el afio 2013 sobre “Estudio de la
Calidad percibida de los servicios de gas combustible por redes prestados por Metrogas de
Colombia S.A. E.S.P. En Floridablancay demas Municipios del Departamento de Santander”

donde se describe el entorno que se genera al prestar el servicio de Gas Combustible por redes a
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los usuarios que son atendidos por Metrogas de Colombia S.A. E.S.P. Para realizar el desarrollo
del proyecto se hizo un anélisis del servicio y los modelos existentes en la actualidad; la
metodologia utilizada fue a través de encuestas que permitieron conocer las opiniones de los
usuarios, realizando un tratamiento estadistico a los datos generados a partir de las encuestas, bajo
el uso de un software estadistico como SPSS y cuestionario SERVQUAL. Las principales
conclusiones permiten identificar que el servicio se encuentra monopolizado y ratifica la
importancia que tiene medir la satisfaccion del cliente por parte de la empresa Metrogas de
Colombia S.A. E.S.P. de igual manera es necesario generar un instrumento basado en la medicion

de la calidad del servicio ofrecida por la empresa distribuidora de gas natural.

BUSTOS, Maribel y PINILLA, Astrid Carolina, en el afio 2016 se presentd un proyecto
titulado: “Estudio y desarrollo de un modelo matematico para el problemas de rutas escolares
(SBRP)”; a partir de éste trabajo de grado, se generaron grandes aportes donde principalmente se
queria encontrar rutas a partir de puntos comunes en donde se pueda realizar paradas asignando
estudiantes a cada una de ellas para que posteriormente los buses sigan el orden l6gico para recoger
a los mismos. Su finalidad es resolver el problema de rutas escolares por medio de programacion
entera binaria con el fin de minimizar las paradas efectuadas por los buses. Entre los principales
hallazgos, se pudo concluir que el algoritmo ARPRE basado en la metaheuristica tab es un buen
algoritmo para la solucion de problemas de rutas escolares, de la misma forma la variacién en los
parametros del problema incide en la funcion objetivo del mismo un ejemplo de ello es la variacion

de la capacidad del bus genera una disminucion en los costos.
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DUERNAS, Ménica, realizé un proyecto de grado sobre “Mejoramiento del proceso productivo de
la empresa de calzado Disefio DANY PARIS” en el aio 2014, se pudo evidenciar que en busqueda
de generar una valoracion confiable, el proyecto expone un apoyo mutuo en el diagnéstico
ejecutado por una empresa externa, posteriormente se identificd las fortalezas y debilidades de
mejora de la empresa que inciden en el proceso productivo y a partir de las evaluaciones
elaboradas, se disefia el manual de procedimientos en busqueda de estandarizar y aprovechar la
mano de obra y los materiales, facilitando el mantenimiento de la organizacién y reduciendo los
tiempos en capacitaciones del personal. Al término del proyecto se pudo evidenciar, que la nueva
distribucion de planta disminuy6 considerablemente el recorrido del producto, asi como, las celdas
de trabajo generaron claridad sobre capacidad de la empresa controlando el proceso productivo.
Es de resaltar la importancia del manual de funciones y el manual de procedimientos para
requerimiento de materiales y Gestion de Inventarios, debido que estos generaron un nivel de orden
alto en la empresa asi mismo permite documentar los procedimientos y da lugar a que en un futuro
éste facilite la capacitacion del personal en el programa de asesoria MSQ (requerimiento de

compras), el cual en el pasado no era usado por varios operarios.

2.2. Marco Teorico.

2.2.1. Mejoramiento de Procesos.

“La mejora de procesos consiste en optimizar la efectividad y la eficiencia, mejorando también
los controles, reforzando los mecanismos internos para responder a las contingencias y las
demandas de nuevos y futuros clientes”, (Cruelles, 2013, p.478) esto permite comprender que
dichas mejoras resultaran en una andlisis sistematico del conjunto de actividades que tienen

correlacion en un flujo secuencial con el fin de obtener procesos mas efectivos, eficientes y
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adaptables que afiaden valor e identifican los problemas o situaciones a intervenir y que usualmente

tiene que ver con:

e Cuellos de botella e Demoras

e Reprocesos « Ineficiencia de métodos y estandares
e Actividades que no afiaden valor e Planeacion y control

« Division del trabajo innecesaria o Demoras en entregas.

Por otro lado los beneficios que se obtiene en el mejoramiento del proceso que permiten

aumentar la rentabilidad de la empresa, la calidad y el nivel del servicio ofrecido son:

o Disminuir el tiempo requerido para llevar a cabo tareas.

e Ahorro de tiempo en las comunicaciones

« Eliminar las diferencias entre trabajadores debido a la estandarizacién
» Hacer mas sencillas y delegables las tareas y procesos

e Reducir el riesgo de errores

e Mejorar de manera continua la calidad y confiabilidad de productos y servicios.

Existen diferentes tipos de técnicas que permite a una organizacion implementar un
mejoramiento de sus procesos logrando aumentar su productividad, reduciendo el tiempo de ciclo
de los procesos, incrementando la velocidad de los procesos y buscando la optimizacion, las

técnicas mas importantes son:
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« Ingenieria de procesos

« Gestion de la calidad total
« Gestidn de procesos

« Seis Sigma

« Ciclo Demming o PHVA (planear, hacer, verificar, actuar)

“La tunica forma en que un negocio o empresa pueda crecer € incrementar sus ganancias es
mediante el aumento de su productividad y dicha productividad se logra aumentando la cantidad

de produccion por hora de trabajo invertida” (Niebel & Freivalds, 2014, pag. 1)

2.2.2. Diagrama de flujo del proceso.

“El diagrama de un proceso de trabajo es una representacion grafica que muestra de forma
esquematica todos los pasos a seguir para desarrollar un trabajo o una actividad segun un proceso
o procedimiento”, (Cruelles, 2013, pag. 468) el objetivo es recoger la secuencia de operaciones
que la componen, asi como la evidencia que siguen las mismas para que puedan ser estandarizados,
utilizado y mejorado. Esta técnica ayuda al operario que se encuentra ejecutando una actividad a
llevarla a cabo de forma ordenada y a su vez no tener que repetir tareas injustificadas y reiteradas.
Ademas de registrar operaciones e inspecciones, los diagramas de flujo del proceso muestran todos
los retrasos de movimientos y almacenamiento a los que se expone un articulo o medida que

recorre la planta.

Es importante decir que para dichos diagramas se han establecido un conjunto de simbolos
estandar que se utilizan y los cuales denotan, operacion representada por un circulo, transporte una

flecha, almacenamiento un triangulo equilatero parado en su vértice, retraso representado por un
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D,y por ultimo inspeccion que esta representado por un cuadrado. Estos simbolos fueron
establecidos con el estandar ASME (American Society of Mechanical Engineers) que es una
asociacion de profesionales que han generado un cédigo de disefio, construccion, inspeccién y

pruebas para equipos entre otros.
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Figura 4. Simbolos del diagrama de flujo de proceso. Adaptado de Niebel, (2014). Ingenieria Industrial, Métodos
Estandares y Disefio del trabajo, p. 27

2.2.3. Diagrama Causa — Efecto.

Teniendo en cuenta que muchas ocasiones los problemas de operaciones de muchas empresas
no son identificados de forma adecuada y que repercuten en la gestion y los ingresos, es
imprescindible utilizar un método que permita desglosarlos y llegar al problema raiz, para lo cual

el método mas adecuado es el diagrama causa - efecto o diagrama de espina de pescado como
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argumenta (Niebel & Freivalds, 2014, pag. 19), es un método que consiste en definir la ocurrencia
de un elemento o problema no deseable, esto es, el efecto como la “ cabeza del pescado ” y ,
después, identificar los factores que contribuyen a su conformacién, esto es, las causas, como las
“espinas del pescado” unidas a la columna vertebral y a la cabeza del pescado. Esta herramienta
permite crear un grafico de la representacion visual para entender de manera facil y sencilla las
causas del problema en estudio. En general estas causas potenciales que permiten clarificar el

problema se subdividen en seis categorias principales que son:

- Materiales - Personas - Medicion

- Magquinas - Ambiente - Métodos

Estas causas asi mismo se subdividen en subcausas que describen en mayor detalle la causa, la
utilidad de los diagramas de pescado permiten asegurar que todas las causas posibles han sido
consideradas y que el problema real sea identificado, ademas permite determinar y sopesar el
impacto de implementacion de un sistema de intervenciones con soluciones a las causas

potenciales.

2.2.4. Estudio métodos y tiempos.

El estudio de métodos y tiempo se ha convertido en una herramienta clave para el ingeniero
industrial puesto que determina el tiempo que un trabajador invierte para llevar a cabo una tarea
definida, y se basa en un método para su ejecucién por lo cual inciden en el mejoramiento de los

procesos de forma eficiente para el establecimiento de estandares de tiempo. Sin embargo para el
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encargado de hacer un analisis de métodos y tiempos es importante diferenciar dos fases de este

estudio que segun (Niebel & Freivalds, 2014, pag. 327) clasifica de la siguiente forma:

e Estudio de métodos: Es el registro y examen critico y sistemético de los modos existentes
y proyectados de llevar a cabo un trabajo, como medio de idear y aplicar métodos mas sencillos,

eficaces y eficientes.

El estudio de métodos divide y desglosa la tarea en una parte razonable de operaciones. de esta
manera se entiende mejor cdmo se ejecuta la tarea y de este modo sirve para unificar un método
operatorio para todos los implicados en su ejecucion. Ademas, es el punto de partida para su mejora

(Cruelles, 2013, pag. 161).

Los pasos que describen el alcance de un estudio de métodos se describen a continuacion:

» Estudio de métodos: Consiste en seleccionar la tarea, desglosar esa tarea en operaciones,
clasificar la operacién segun su tipologia, registrar el método operatorio en un diagrama de método

de la tarea en donde se especifique el uso de materiales y herramientas.

« Analisis de métodos: Consiste en definir las herramientas para verificar las condiciones
con la finalidad de detectar las operaciones que no afiaden valor al producto o servicio y para
mejorar las que, si afiaden valor, en este es normal que se utilicen herramientas tales como:
interrogatorios, listas de chequeo, analisis de la operacién, estudio de movimientos, analisis de

micro movimientos.
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e Mejora de métodos: Consiste en que dado un método existente mejorar mediante la
eliminacién de todas aquellas operaciones que no sean de valor afiadido, asi se puede comparar
con datos la reduccidn obtenida en el tiempo de ejecucion, es importante aclarar que en este paso
la creatividad es una fuente principal en el estudio puesto que permite hallar manera clara el
problema y encaminar los esfuerzos a dar solucion a dicha situacion para lo cual se hace necesario
y Util el uso de herramientas de analisis para la resolucién de problemas para mantener y asegurar
los métodos y procesos, de esta forma se presenta las propuestas de mejora apoyado con datos y
graficos descriptivos en donde se muestre las acciones y su resultado que en consecuencia resulta

en una gran ahorro economico, calidad del puesto de trabajo, calidad de los servicios entre otros.

o Implantacion de mejoras: Una vez realizado y aplicado todas las herramientas para la
mejora de métodos, es importante hacer que la idea 0 mejora comience a generar beneficios, para
lo cual es importante el plan de accion estructurado es decir los responsables, el tiempo disponible,
la planificacion de fechas y el presupuesto y de esta forma su puesta en marcha, asi poder comparar

los resultados y la viabilidad del proyecto.

e Estudio de tiempos: Es el establecimiento de tiempos de trabajo, la mejora de los métodos,
la formacién de los operarios e incluso para la determinacién de las fases de trabajo para la

planificacién de la produccion.
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“Los estandares de tiempo establecidos con precision hacen posible incrementar la eficiencia del
equipo y el personal operativo y tener esos estandares significan la diferencia entre el éxito y el

fracaso de un negocio”. (Niebel & Freivalds, 2014, pag. 328).

El procedimiento sistematico de medicién del trabajo contiene 5 etapas importantes: Seleccion
del trabajo, Registro de la informacién, Examinar la tarea, Cronometraje y medicion, Compilar y
definir. Una de las metodologias mas utilizadas en la toma de tiempos es mediante el uso del
crondémetro puesto que permite la toma del tiempo de cualquier nimero de elementos individuales,
mientras sigue tomando el tiempo total transcurrido. Los pasos para esta metodologia son los

siguientes:

e Preparacion: Son los requisitos y especificaciones que deben cumplirse para realizar el
estudio de tiempos, pues este engloba la seleccién de la tarea a estudiar, la metodologia de
medicion de tiempos y equipos a utilizar, asi como la seleccion del operario que debe tener el

desempefio promedio asi proporcionara un estudio mas veridico.

« Ejecucion: Mientras se realiza una observacion directa el analista divide la operacion en
un grupo de movimientos conocidos como elementos, ademas registra las maquinas, herramientas,
materiales entre otros que se usan en dicha tarea, esta division permite determinar los puntos de
inicio y fin de los elementos de forma secuencial y uniforme. Lo anterior tiene como objetivo
hallar el tiempo de ciclo y asi poder identificar el nUmero de observaciones que daria mayor

formalidad a la practica.
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e Valoracién: Con la ayuda de un formato de tiempos de una operacion el analista registra
el valor obtenido en cada elemento, a su vez con la ayuda de un supervisor se determina el tiempo

normalizado de acuerdo con los tiempos observados que dispone de la siguiente férmula:
TN =TO * C/100

TN: Tiempo Normalizado TO: Tiempo medio observado

C: Calificacion del desempefio del operario, expresada en porcentaje.

La calificacion del desempefio valora el ritmo de trabajo del operario puesto que sera la base para
la realizacion del estudio, ya que es necesario que tenga un nivel aceptable de aptitud y actitud, es
decir que su perfil operativo tenga los requisitos y cualidades minimas para desempefar la tarea,

como consecuencia de esa eleccion depende que los resultados de los datos sean aceptables.

e Suplementos u holguras: Los tiempos normalizados no contemplan ni incluyen las
demoras inevitables que en la mayoria de los casos no son observadas, asi como algunos otros
tiempos perdidos legitimos, por eso se hace necesario aplicar o realizar algunos ajustes para
compensar dichas pérdidas. Los suplementos u holguras se expresan como porcentajes del tiempo
de ciclo, estas holguras o suplementos se presentan en dos categorias de la siguiente forma y Una
vez establecido los porcentajes de suplementos u holguras a utilizar en el estudio de tiempos, se
procede a calcular el tiempo estandar que segun (Niebel & Freivalds, 2014, pag. 356) es el tiempo
requerido para que un operario totalmente calificado y capacitado, trabajando a un paso estandar

y realizando un esfuerzo promedio realice la operacién. Se denota de la siguiente forma:

TE=TN * (1+ % holgura)
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Sistema de suplementos por descanso porcentajes de los Tiempos Bisicos'

I. SUPLEMENTOS CONSTANTES

Hombres Mujeres
A. Suplemento por necesidades 5 7
personales
B. Suplemento base por Gatiga 4 4

2. SUPLEMENTOS VARIABLES

Hombres Mujeres

Hombres Muperes

A, Suplemento por trabajar de pie 2 4 4 45
B. Suplemento por postura 2 100
angrmal . F. Concentracidn intensa
Ligeramente incomoda o 1 - . .
i T'rabajos de cierta precision ]
mcomoda (melimado) 2 1 - . .
. I'rabajos precisos o fatgosos 2 2
Muy ncomoda (echado, 7 7 . K A
estirado) lml?arpﬂs de gran precision o 5 3
C. Uso de fuerza/energia muscular . I?m!" atigosog
{ Levantar, tirar, empujar) +. Ruido
Peso levantado [kg) Continuo ]
5 01 Intermitente y fuerte 12
5 1 2 Intermitente y muy fuerte = =
10 3 4 Estridente y fuerte S
25 9 20 1. Tension mental
max Proceso bastante complejo 1 1
35,3 1 - Proceso complejo o atencion 4 4
. Mala iluminacion dividida entre muchos ohjetos
Ligeramente por debajo de la o 0 Muy complep i 8
potencia caloulada . Monotonia
Bastante por debajo 2 2 Trahajo alge mondtono o o
Absolitamente msuficiente 5 & Trahajo bastantc mondtono 11
E. Condiciones atmosféricas T : . .
indice de enfriamiento Kata Trabajo muy mondtono 44
16 0 J. Tedio
8 10 Trabajo algo aburrido o o
Trabajo bastante aburrido |
Trahajo muy aburrido 5 2

! Introduccién al Estudio del irabapo — segunda edicion, O1T. Ejemplo sin valor normative

Figura 5. Tabla de suplementos y holguras. Adaptado de materias.fi.uba.ar/7153/03Ingenieria20de%201a%?20
manufactura/03-cl-Suplementos%20por%20descanso-040325.pdf [Citado el 16 de junio de 2017].

2.2.5. Ciclo del servicio.

El aspecto importante del disefio de los procesos de servicio es que todos los eslabones de la
cadena de servicio-ganancia deben ser fuertes, y este disefio de procesos debe reflejar el contacto
directo entre los empleados de servicios y los clientes. (Schroeder, 2004, p. 86). Para lo cual la
interaccion es inevitable, logrando entregar en un ciclo de servicio que inicia desde el punto de
contacto inicial con el cliente y procede a través de pasos o etapas hasta que termina todo el

servicio, cada contacto con un sistema de servicio puede definirse como el momento de verdad.
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En consecuencia el ciclo del servicio ilustra la naturaleza interfuncional del servicio, porgque con

frecuencia, distintas funciones manejan partes distintas del ciclo (Schroeder, 2004, pag. 87).

2.2.6. Modelo de asignacion de rutas.

El modelo de asignacién clasico se ocupa de compaginar a los trabajadores (con diversas
habilidades) con los trabajos. La meta es determinar la asignacion de costo minimo de los
trabajadores a los trabajos. EI modelo de asignacion general con n trabajadores y n trabajos, en
donde Cij representa el costo de asignar el trabajador i al trabajo j (i,j =1,2,3...n). (Taha, 2012,
p.200.). Es importante aclarar que el modelo de asignacion es un caso especial del modelo de

transporte, en donde los trabajadores representan los origenes y los trabajos los destinos.

Sin embargo, basados en el concepto de asignacion de visitas se considera que es necesario
establecer una ruta de trabajo en la cual el trabajador tenga el soporte necesario para entender la
secuencia que debe visitar a los clientes. Por lo tanto la programacién y el disefio de rutas
constituyen una herramienta eficiente en el mejoramiento del tiempo diario disponible. El
problema del agente viajero o TSP de recorrido abierto, (es decir no debe regresar al punto de
origen) considera un agente que debe visitar n sitios, y que debe visitar dichos sitios una sola vez
y haciendo el recorrido de costo minimo o expresado también en tiempo o distancia (Taha, 2012,

pag. 397).
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2.2.6.1. Analisis de Cluster

El anélisis de cluster es el nombre genérico que se le da a una variedad de técnicas que buscan
grupos en un conjunto de objetivos. Todo método de clasificacion parte de un conjunto de
elementos singulares que deben ser clasificados en un nimero reducido de grupos a partir del
conjunto de individuos original y donde se respete la estructura relacional que en el mismo se

mantenia (Fernandez, 1991).

Uno de los métodos més comunes para realizar la Clusterizacion es el denominado “Jerarquicos
Aglomerativos”, dentro de éste grupo se encuentran los métodos aglomerativos y los métodos
disociativos, su concepto principal se basa en un andlisis donde se inicia desde lo individual a lo

grupal o viceversa desde lo grupal a lo individual, en cada caso.

2.2.6.2. Supuesto

Una premisa que se tiene por certera aun asi no haya sido probada. Un supuesto juega un papel
muy importante a la hora de hacer inferencias, el supuesto puede variar con el tiempo y las
circunstancias que lo preceden. Soluciones tentativas al problema de investigacion, la validez de
estos son comprobadas a traves de informacidn empirica, reglas de légica o en forma cualitativa,
son postulados en los que no es necesario una confirmacion o comprobacion previa, dichos

supuestos contribuyen a identificar cuando una hipétesis puede llegar a ser verdadera.
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2.2.6.3. Criterio

Es un principio, regla o norma en la cual puede ser sustentado un juicio y contribuye al
establecimiento de una determinacién, en busqueda de lo que puede o0 no ser cierto. A su vez se

comporta como un requisito para satisfacer un requisito o necesidad.

2.2.7. Diagnéstico

“Un diagnostico logistico es una herramienta que permite identificar aquellas disfunciones que
generan situaciones no deseables y que repercuten de forma severa en el margen bruto de la
empresa” (Anaya & Polanco, 2005, pag. 98). Los diagnosticos permiten que una vez sean
identificados los procesos estos se deben someter a una evaluacion general y actualizada para poder
establecer con detalle las sefiales de alerta de las situaciones o actividades que estan siendo

afectadas, dichas sefiales se pueden presentar como lo expresa Anaya y Polanco:

« Excesivo aumento de costos en la gestion de almacenamiento y distribucion.
o EXxcesiva inversion en inventarios.

o Relaciones lentas ante cambios del mercado

o Obsolescencia y caducidad de productos.

o Pérdida del mercado por falta de disponibilidad de productos

e Servicio inadecuado

o Exceso de devoluciones de clientes, etc.
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Para realizar un diagnéstico es necesario tener en cuenta que area, seccion o proceso de la empresa
se desea intervenir puesto que esto permite segmentar el objetivo y tener claro hacia donde se
dirige el estudio, Anaya y Polanco establecen una metodologia estructurada y secuencial en la

elaboracion de un diagnostico para la situacion de la empresa:

o Entrevista preliminar: Consiste en fijar los objetivos del diagnostico, las personas que

intervienen y desarrollo del paso a paso en fechas establecidas.

« Visita en situ: Consiste en conocer y verificar de primera la situacion en estudio, asi como la

interaccion de operaciones o actividades, de igual formar conocer datos y registros del proceso.

o Recogida de datos: Se prepara una serie de cuestionario con el fin de conocer en detalle las
situaciones presentadas, asi como la toma de datos en campo mediante calculos u observacion

directa.

o Validacion de datos: Se verifica la veracidad de los datos obtenidos para establecer el nivel

de consistencia para la evaluacion.

e Analisis: Mediante el uso de herramientas de diagnéstico como organigramas, diagramas de
flujos, de operacion, diagramas de recorrido, diagramas de pescado, analisis pareto ratios de

gestion, analisis de stock, etc. establece las ineficiencias de los procesos en estudio.
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o Informe final: Este detalla de manera precisa y precisa los problemas potenciales con los
respectivos factores, soportado con datos cuantitativos y cualitativos, asi como las respectivas

recomendaciones y conclusiones.

Al final la empresa obtiene un panorama detallado de las dificultades en sus procesos que
permiten establecer la necesidad de implementar un plan de mejoramiento en relacion a las areas

involucradas de manera que estas funcionen apropiadamente.

2.2.8.  Manual de Procedimientos

“La mejora de procesos consiste en optimizar la efectividad y la eficiencia, mejorando también
los controles, reforzando los mecanismos internos para responder a las contingencias y las
demandas de nuevos y futuros clientes”, (Cruelles, 2013, pag. 478) lo cual permite comprender
que dichas mejoras resultaran en la reduccion de tiempos de operaciones, cumplimiento de citas
con los usuarios, reduccién en costos de realizacion, todo en un proceso de mejoramiento continuo
y en consecuencia un aumento de la capacidad para atender los usuarios,. Sin embargo, para poder
lograr lo anteriormente mencionado es necesario establecer un procedimiento que permite
constituir y construir un proceso ordenado, metodico y detallado con lenguaje claro y sencillo, con
la utilizacion del estilo grafico que exprese la secuencia de las tareas del funcionamiento interno
de las operaciones de un area. “Técnicamente, un manual de Procedimientos es un libro que
contiene en detalle de manera escrita y/o grafica los diferentes pasos a ejecutar, ya sea para la

realizacion de operaciones productivas o tramites administrativos”, (Pabon, 1988, pag. 39).
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Dicho lo anterior es necesario tener en cuenta ciertas pautas para la elaboracion de un manual de

procedimientos y son las siguientes:

e Planeacion: El objetivo de este item es establecer el alcance del manual, los procesos que se
involucraran, el tiempo de duracion de cada una de las actividades a realizar, con la ayuda de

herramientas de planeacion.

e Recopilacion de datos: Es la seleccidn de la informacion necesaria e importante que permita

comprender de manera sencilla la dindmica e interaccion de los procesos.

e Analisis: De la informacion recabada se analiza el tipo de operacion, puesto de trabajo y

responsabilidad, ademas de la utilizacion de herramientas y maquinas para desarrollar la funcion.

e Desarrollo: Una vez realizado el analisis se debe escribir los procedimientos de forma clara y
concisa, disefiar diagramas de flujo que acompafien los mismos, inclusién de formatos o formas
usadas en cada procedimiento y su respectivo instructivo para conocer como se utiliza, y por ultimo
informar a la alta direccion de los avances con el fin de encontrar mejoras y modificaciones al

manual.

e Autorizacion: Es basicamente que se valide y apruebe que la informacion contenida en el

manual.
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e Distribucion e implementacidn: Esta etapa los encargados tendran la labor de dar a conocer y

dar cumplimiento al manual de procedimientos.

e Revision y modificacion: Es importante para una empresa el mejoramiento continuo y que
dichos procesos estan sujetos a mejorarse, por ende, los cambios deben tener un horizonte de

mejora periddica de acuerdo con las politicas y objetivos de la empresa.

2.2.9. Manual de Funciones.

Un manual de funciones especifica las actividades o tareas y responsabilidades que son
asignadas a un empleado o conjunto de ellos, segun el nivel jerarquico en que se encuentre ubicado
en el esquema funcional de la organizacion y que se facilitan por medio de un instrumentos
(manual) que permita establecer el desempefio y a su vez que se cumplan los objetivos de esa
actividad. Un manual de funciones permite obtener informacion de procedimientos de induccion
y capacitacion, seleccion de personal, y evaluacion del desempefio laboral logrando elevar los
niveles de eficacia, eficiencia y efectividad del talento humano, facilitando propiciar situaciones

de mejoramiento de la productividad al alcanzar altos estandares de competitividad.

Para poder analizar y establecer un manual de funciones en primera instancia se debe analizar
el cargo que consiste en planear y recoger informacion que estan enfocados en determinar las
caracteristicas del empleado para poder realizar una tarea, tales como las aptitudes, capacidades
psicoldgicas, fisicas, entre otras, dicha informacion brindara el conglomerado del perfil del cargo

a ocupar.
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2.2.10. Interfaz de las Herramientas Computacionales

e Macros de Excel: Las macros son herramientas que ayudan a automatizar procedimientos, con
ellas se puede construir aplicaciones de alta calidad, utilizando como motor Excel. Estas
herramientas trabajan bajo cddigos de programacion interpretados por Excel y llevan a cabo

diferentes funciones con el fin de realizar tareas repetitivas facilmente (Lucas, 2008).

e Microsoft Access: Access es un conjunto de herramientas que permiten compartir informacion,
realizar seguimiento y elaborar informes en un entorno integrado, asi mismo el medio que presenta
esta herramienta es interactivo y tiene la capacidad de trabajar con varios origenes de datos; alli es
posible crear aplicaciones que faciliten la interactividad y sin necesidad de tener un profundo

conocimiento de programacion (Pérez, 2011).

e Aplicativo Web: Las aplicaciones web reciben este nombre porque se ejecutan en la internet.
Es decir que los datos o los archivos en los que se trabaja son procesados y almacenados dentro de
la web. Estas aplicaciones, por lo general, no necesitan ser instaladas en el computador. Los
aplicativos web se caracterizan por su relacion con el almacenamiento en la nube, también es
necesario aclarar, que reciben el nombre de aplicativo web, debido a que su ejecucion se lleva a

cabo por un navegador de internet o de una intranet (GCFAprende Libre, 2014).

2.2.11. Indicadores de Gestion

Una organizacion puede evaluar sus procesos mediante comparaciones entre un periodo y otro

esto permite fijar un patron de mejoramiento o rendimiento en busca de alcanzar mejores
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contribuciones econdémicas, operativas o estratégicas. Para lo cual es importante medir mediante
indicadores estas comparaciones enfocados en la planeacién y control verificando el cumplimiento

de los objetivos trazados en dichos procesos.

“Un indicador es una magnitud que expresa el comportamiento o desempefio de un proceso,
que al comprarse con algun nivel de referencia permite detectar desviaciones positivas o negativas.
También es la conexion de dos medidas relacionadas entre si, que muestran una proporcion de la

una con la otra.” (Mora, 2008, pag. 26).

Los indicadores deben reflejar la relacion cuantitativa o cualitativa de los comportamientos o
caracteristicas de la realidad de los procesos de una empresa, para ello deben brindar diversos
beneficios para el mejoramiento de los mismos, dichas caracteristicas las menciona Mora y son las
siguientes: Medir cambios en esa condicion o situacion a traves del tiempo, facilitan mirar de cerca
los resultados de iniciativas 0 acciones, son instrumentos muy importantes para evaluar y dar
surgimiento al proceso de desarrollo, asi mismo, son valiosos para determinar cdmo se pueden

alcanzar mejores resultados en proyectos en desarrollo.

Los indicadores de gestion cumplen un gran nimero de funciones en las organizaciones puesto
que permiten evaluar si las decisiones que se toman son acertadas y oportunas en busca del
crecimiento de la productividad o que si se deben tomar medidas correctivas para el control del
proceso. Las principales funciones de los indicadores de gestion son: Apoya y facilita los procesos
de toma de decisiones, controla la evolucion en el tiempo de los principales procesos y variables,
racionaliza el uso de la informacion, sirve de base para la planificacion y la prospeccion de la

organizacion, sirve de base para el desarrollo de sistemas de remuneracion e incentivos, sirve de
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base para comprension de la evolucion, situacion actual y futuro de la organizacion, propicia la

participacion de las personas en la gestion de la organizacion.

3. Diagndstico Empresarial

Para generar el diagnéstico de la empresa RTG LTDA, se utilizaron diferentes métodos de
recoleccion de informacion que permitiera aclarar su estado inicial, teniendo como finalidad la
identificacion de los puntos criticos de los procedimientos y sobre ellos elaborar propuestas
enfocadas al mejoramiento de los procesos misionales de la organizacién. A continuacion se

presenta la metodologia empleada para la realizacion del diagnéstico:

e Entrevista preliminar: dicha entrevista se llevo a cabo el 4 de octubre del 2016, en la cual
se realiza la propuesta del desarrollo del proyecto de grado, al representante legal de la empresa el
sefior Reynaldo Palomino, teniendo en cuenta las necesidades de la organizacion, asi mismo, se

asign6 como tutor del proyecto a el Administrador de Empresas Julian Fabrizzio Pérez.

e Visitas a las instalaciones de la empresa: se realizaron visitas a las instalaciones de la
empresa RTG LTDA con el fin de identificar el flujo de las actividades del proceso de inspeccién,
revisar los diferentes formatos utilizados por inspectores, observar la forma de almacenar la
informacidn fisica y digital del proceso, conversar con el personal que desarrollan las diferentes
actividades del proceso como lo son: la gestora documental, el control operacional, el coordinador

del sistema integrado de gestion y los inspectores.
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e Recoleccion de datos: a partir del 3 de noviembre del 2016, se inici0 una etapa de
reconocimiento de los procesos misionales de la empresa, los cuales se pueden observar en la
Figura 6. Procesos Misionales RTG LTDA., se procedio con la identificacion de los documentos
empleados por la empresa los cuales son, el manual del sistema integrado de gestion y el
documento del procedimiento de inspeccion; seguidamente durante los meses de febrero y marzo
del 2017, se realiz6 un seguimiento a las operaciones del proceso de inspeccién recolectando la

informacidn que pertenece a estos meses.

1. LICITACION & CONTRATACION 2.INSPECCION 3. LIQUIDACION DE CONTRATO

Figura 6. Procesos Misionales RTG LTDA.

e Entrevistas al personal que desarrolla las actividades del proceso: las entrevistas
efectuadas a los colaboradores del proceso, fueron llevadas a cabo durante los meses de noviembre
del 2016, febrero y marzo del 2017. En éstas participaron, la gestora documental, el coordinador
del sistema integrado de gestion, los inspectores que se encargan de realizar las revisiones para la
distribuidora Metrogas de Colombia S.A. E.S.P., el control operacional y las secretarias de
atencion al cliente. A partir de estas entrevistas, se pudo tener un concepto general de la forma en
cdémo opera la empresa con respecto al proceso de inspeccidn, especificamente, la forma como se
generan las rutas y la manera en cdmo se recepciona la informacion al interior de la empresa y el

tipo de tratamiento que se le da a ésta.
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e Seguimiento de las actividades de la revision técnica: para entender la manera en como se
ejecuta la inspeccion, se realizé un acompafiamiento con diferentes inspectores al momento de
desarrollar la revision técnica de gas combustible, de ésta manera se pudo observar y registrar el
paso a paso de esta actividad del proceso de inspeccion, reconociendo las diferentes tareas que se
cumplen en el trabajo de campo, la secuencia que se sigue para llevar a cabo la inspeccion y los
formatos empleados para el desarrollo de la revision técnica de gas combustible, tanto en

residencias como en establecimientos comerciales.

3.1. Generalidades del Proceso de Inspeccion

Cuando se habla del “proceso de inspeccion de las instalaciones para suministro de gas
combustible en edificaciones residenciales y/o comerciales”, se hace necesario comprender que
este es un proceso, el cual es el “ser de la empresa”, por ello en la Figura 7. Procesos clave del
Proceso de Inspeccidn., se muestran los procesos de apoyo al Proceso de Inspeccion.

Revision

Asignacion de Técnica de Manejo de

Visitas Informacion
Gas

Figura 7. Procesos clave del Proceso de Inspeccion.

En el manual del sistema integrado de gestion de la empresa, el proceso de inspeccion es
denominado: “Inspeccion de los requisitos para evaluar la conformidad de las instalaciones para
suministro de gas combustible en edificaciones RESIDENCIALES Y COMERCIALES, con
ocasion de la REVISION PREVIA, REFORMA O MANTENIMIENTO (REVISION

PERIODICA)” (Revisiones Técnicas en Gas Limitada, 2016). Con el fin de evitar la mencion del
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proceso cuando se haga referencia a éste, en el presente documento se hablara del mismo como, el
“Proceso de Inspeccion”, el cual abarca los procesos de revision previa (revisiones de instalaciones

nuevas) y revision periodica (aquella que se realiza cada 5 afos).

Con el fin de realizar el reconocimiento adecuado del proceso de inspeccion, se identificaron
las personas involucradas en los procesos misionales de la empresa RTG LTDA, a continuacion

se define el nombre del cargo u ocupacién que poseen en la empresa y una descripcion del mismo.

e Gerente / Director Técnico: Es el encargado de dirigir y controlar las operaciones de la
organizacion y tomar las decisiones respecto a las politicas y direccionamiento estratégico,

encaminado al cumplimiento del objeto social, mision y funciones del organismo.

e Coordinador del Sistema Integrado de Gestidn: Su labor es direccionar las politicas del
sistema integrado de gestion al cumplimento de los estandares de mejoramiento y seguimiento del

mismo.

Dentro del recurso humano de la empresa RTG LTDA, para realizar el proceso de inspeccion
se puede distinguir dos cargos importantes, control operacional de inspectores e inspector, para
el desarrollo de estos cargos, es necesario poseer conocimientos previos de la industria del gas
como lo es, la inspeccion de redes de gas domiciliario, y poseer certificacion de competencias
laborales otorgada por el Servicio Nacional de Aprendizaje SENA y la Société Générale de
Surveillance SGS; a su vez, se encuentra el cargo de asistente administrativo, éste resulta siendo
indispensable para que la informacion recolectada diariamente sea documentada en los archivos

magnéticos de la empresa. A continuacion se especifica la labor de cada cargo:



MEJORAMIENTO PROCESOS MISIONALES RTG LTDA 64

e Asistente administrativo y gestor documental: Identifica, analiza y evalla las solicitudes
realizadas por los usuarios y los inspectores, con el fin de organizar la informacion previamente
documentada, a su vez es quien entrega la planilla de visitas a los inspectores y recepcion del
informe de resultado de inspeccion (F134), formato de autorizacion de prestacion del servicio de
inspeccion (F123), la planilla de trabajo (FO13), formato comprobante de visita FO11 disponibles
en el Apéndice D. Formatos de Inspeccion, y el formato de control de servicios y reclamos el cual
pertenece a la empresa Metrogas de Colombia S.A. E.S.P., del dia anterior, para luego ser digitadas

y anexadas en el documento de Excel manejado por la empresa.

e Control operacional de inspectores: Controla y apoya operativamente las actividades que
desarrolla el inspector; asi mismo, este operario es el encargado de generar la planilla con la ruta

diaria que cada inspector debe cumplir al finalizar su jornada diaria.

e Inspector: Es el encargado de realizar las inspecciones tanto residenciales como comerciales,
para los cuales el organismo de inspeccion tiene cobertura, asi como emitir juicios profesionales
en cuanto a la conformidad de la inspeccidén con relacion a los procedimientos y métodos
documentados establecidos como marco de referencia en el documento de procedimientos de

inspeccion.

3.2. Asignacion de Visitas.

El encargado de realizar la asignacion de visitas es el “control operacional de inspectores”;
entre las actividades que desarrolla éste operador, se encuentra el apoyo a los inspectores y la

generacion de las planillas diarias de visitas. Este cargo lo ocupa una persona que ha trascendido
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en la empresa y sus actividades son ejecutadas desde su experiencia e igualmente conoce el area
urbana y rural de Floridablanca por lo general toma el mapa y lo divide en zonas que limita y

asigna inspectores teniendo en cuenta el sitio mas cercano.

Diariamente Metrogas de Colombia S.A. E.S.P. (empresa distribuidora), envia a la empresa
RTG LTDA un correo electrénico con el listado de visitas que deben ser realizadas por los
inspectores al dia siguiente; éste listado contiene datos generales, con particularidad horaria y tipo
de inspeccion, es decir, filtrados por visitas que son solicitadas por los usuarios en jornada de la
mafiana o en la tarde y segun el tipo de inspeccién que corresponda (periddica o nueva que puede
ser, hermética o puesta en servicio), a partir de ello el control operacional realiza las asignaciones
a cada uno de sus inspectores; las actividades para llevar a cabo éste proceso se observan en la
Figura 8. Actividades para la asignacién de visitas, asi mismo se puede evidenciar su respectivo

diagrama de flujo en el Apéndice C. Diagramas de Flujo de los Procesos de la Empresa.

Control Operacional ‘

Gestora Documental [

Organizacion de la = : 2 Generacion de
= : 5 Clasificar la informacion : 2
— Recepcidn correo informacion por parte | 3 3 E | planilla de visita para :
Inicio > i 3 2 segun franja horaria . —| Fin
electroénico con listado de la gestora ; cada inspector
. w3 seleccionada por el
de usuarios a visitar. documental :
usuario

Figura 8. Actividades para la asignacion de visitas

3.3. Manejo de Informacion.

Cuando se hace mencion del proceso de “manejo de la informacion”, es necesario aclarar que

este es un proceso de apoyo el cual hace referencia a las actas que son manejadas por los
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inspectores y digitalizadas, como también los reportes diarios que deben ser diligenciados y

enviados a la empresa distribuidora Metrogas de Colombia S.A. E.S.P.

Es necesario comprender que por el tipo de servicio ofrecido por la empresa RTG LTDA, no
solo existe rigurosidad en la normativa que rige este tipo de negocio, si no que a su vez los
documentos diligenciados son extensos y de informacion valiosa para las empresas tanto

distribuidoras como inspectoras.

La persona que se encarga de llevar la informacion al dia del proceso de inspeccion, es el
“gestor documental”, quien aproximadamente debe recepcionar la informacion de tres o cuatro
actas que son diligenciadas por cada inspector, en cada visita, de éstas una debe ser digitalizada;
teniendo en cuenta que para las revisiones técnicas de gas que se realizan para la distribuidora
Metrogas de Colombia S.A. E.S.P., hay disponibilidad de catorce (14) inspectores y a cada
inspector se le pueden asignar un maximo de catorce (14) visitas diarias, el total de actas que deben
ser digitalizadas diariamente son 196 aproximadamente. En el Apéndice D. Formatos de
Inspeccidn, se pueden encontrar los formatos que son usados por los inspectores a la hora de

realizar la revision técnica de gas.

Para realizar el almacenamiento de informacion digital se usan varios archivos de Excel, en
entrevista y observacion directa de este proceso, se pudo percibir que se navega de forma excesiva,
asi mismo se acumula trabajo durante 15 dias y este es digitado 2 veces, es decir, debido a que
diariamente se envian reportes a la empresa distribuidora, la gestora documental organiza las actas
para realizar el informe diario y digitaliza Unicamente la informacion que es solicitada por
Metrogas de Colombia S.A. E.S.P., olvidando digitar los demas campos de informacion vy

realizando el traslado de informacion total cada 15 dias.
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RECEPCION DIGITACION INFORMES Y CONTROL
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Figura 9. Actividades de la Gestora Documental

En la Figura 9. Actividades de la Gestora Documental, se puede agrupar las actividades de éste
proceso en tres campos, recepcion, digitacion e informes y control; los correos que son
recepcionados por la gestora pueden ser de dos tipos, los que llegan a tiempo, se agrupan en
“Correos de la distribuidora Metrogas con informacién de usuarios a visitar” y los que llegan a
altimo momento, denominados “Correos con usuarios de Gltima hora”. En la actividad de
digitacion, se maneja la informacion en Excel de diferente procedencia, es decir, un archivo por
cada tipo de revision (periddica, hermética, puesta en servicio), adicionalmente se organiza la
informacion suministrada por Metrogas en un nuevo Excel, el cual es denominado "relacion”. En
informes y control, se encuentra la informacion que debe ser sintetizada en un formato de Excel,
para hacer el envio de los resultados diarios de inspeccién a la empresa distribuidora;
paralelamente, se administra una tabla dindmica que lleva el control de la cantidad de visitas
mensuales que realizan los inspectores, con el fin de generar las bonificaciones correspondientes
para los pagos y conocer la eficacia por inspector. El analisis de la informacién que es suministrado

en este proceso se profundiza en el Capitulo 5. Herramienta de Apoyo al Proceso de Inspeccién.

3.4. Revision Técnica de Gas.

Para realizar el analisis del proceso de la Revision Técnica de Gas, en primer lugar se reconocio

a los inspectores quienes se encuentran de frente a éste servicio, los instrumentos usados por ellos
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los cuales se pueden observar en el Apéndice E. Instrumentos de Medicidon e Inspeccion.
Posteriormente se hace un seguimiento a algunos inspectores en el momento de realizar su
operacion, observando, registrando y comparando la forma en como se desarrolla la inspeccién y
como se encuentra registrada en el documento de procedimientos de la empresa RTG LTDA
(Procedimiento de inspeccion, 2013), de forma simultanea se realizan las lecturas correspondientes
del proceso de inspeccion (ver Apéndice F. Procedimiento del Proceso de Inspeccidn). Asi mismo
se recolectd la informacidn correspondiente a los meses de Febrero y Marzo de 2017, realizando

una clasificacion que permitiera identificar como se encuentra la empresa en éste periodo.

A partir de los datos generados por las visitas realizadas por parte de los inspectores, se clasifica
la informacion de la siguiente manera, tipo de inspeccidn, tipo de defecto, tipo de ausente y visitas
efectivas (ver Apéndice G. Clasificacion de los tipos de ausentes y tipos de defectos). A
continuacion se presenta el total de las visitas programadas, certificadas y sin certificar las cuales

corresponden a los meses de febrero y marzo de 2017.

Tabla 3.

Inspecciones Realizadas por RTG LTDA

Numero de Inspecciones Realizadas por RTG LTDA

Febrero 2017 Marzo 2017
Programadas Certificadas Sin Certificar Programadas Certificadas Sin Certificar

2892 2005 887 3383 2493 890
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Dentro de las actividades de la empresa, se presenta una tarea paralela a los procesos de revisiones
de inspecciones perioddicas y nueva, denominadas “visitas de gestion”, se pudo observar que la
empresa realiza esta actividad durante el mes con fuerte presencia durante la primera mitad de éste
periodo, dicha tarea es con el fin de certificar las viviendas y establecimientos que por algln
motivo no fueron certificados con anterioridad; en la siguiente tabla se identifica en nimero de
inspecciones tanto periddicas como nuevas que fueron programadas durante los meses de febrero

y marzo; del total de estas visitas se realiza el conteo correspondiente a las de gestion.

Tabla 4.

Visitas de Gestion Programadas en Febrero y Marzo

Inspecciones Programadas en Febrero 2017

Periddica Nuevas Gestion

1707 1185 300

Inspecciones Programadas en Marzo 2017

Periddica Nuevas Gestion

1872 1546 249

Nota: Las visitas de gestion no son independientes de las que se programan, del total de 2892 visitas del mes de febrero
del 2017, 300 son de gestion, a su vez, 3418 visitas del mes de marzo 249 pertenecen a visitas de gestion.

Las visitas de gestion son programadas por la empresa, las demas (periodicas y nuevas), son
generadas por Metrogas de Colombia S.A. E.S.P. y entregadas a RTG LTDA para determinar la
asignacion a cada inspector. Esto permite entender que del total de las visitas que se programan a
los inspectores, el 10,37% y el 7,28% respectivamente del mes de febrero y marzo del 2017 son

iniciativa de la empresa.
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Tabla 5.

Visitas de Gestion Certificadas.

70

Visitas de Gestion Febrero de 2017

Programadas Certificadas
300 24

Visitas de Gestion Marzo de 2017

Programadas Certificadas
249 29

Realizando el seguimiento de las visitas de gestion, se pudo identificar diferentes datos que

permiten entender la distribucion y la tendencia de estas visitas; se pudo observar que el porcentaje

de estas visitas que logran la certificacion corresponden al 8% y 11,64% en los meses de febrero

y marzo del 2017.

La anterior informacion es de relevancia debido a que dado que la empresa maneja un sistema

de bonificaciones que son basados en las visitas certificadas, se puede identificar que cuando se

certifica una residencia o un establecimiento comercial se causa pago por parte del cliente a la

empresa.
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3.4.1. Inspecciones Nuevas

e Febrero

Tabla 6.

Inspecciones Nuevas Febrero 2017

Inspecciones Vivienda Nueva Febrero 2017

Tipo de Inspeccion

Puesta en
Programadas  Certificadas Revision previa servicio Mixta  Rechazada Ausente
1185 1103 538 400 165 4 78
1103

Nota: Las caracteristicas que se pueden identificar son nimero de visitas programadas las cuales se encuentran
desglosadas de la siguiente manera: el total de las revisiones certificadas y se aclara el tipo de inspeccidn que se
realiza, aquellas que no son certificadas las cuales se clasifican en rechazadas o ausentes (Apéndice G. Clasificacion
de los tipos de ausentes y tipos de defectos).

Inspecciones Nuevas - Febrero 2017 RTG LTDA

m Certificadas
93,1% m Rechazadas
= Ausente

Efectiva

Figura 10. Grafica de Inspecciones Nuevas, Febrero 2017.
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En el mes de febrero de 2017 se pudo observar que el tipo de inspeccién que se certifica con mas
frecuencia es la revision previa, esta representa el 58,77% del total de las inspecciones certificadas,
asi mismo las revisiones puesta en servicio y mixtas contribuyen en un 36,2% y 15%

respectivamente a las visitas certificadas.

Registros diarios de Visitas Tipo Nuevas: Programas vs Certificadas
Febrero 2017, RTG LTDA
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Programadas

N° de visitas

Certificadas

0 L 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24
Dias hébiles de trabajo

Figura 11. Registros diarios de Inspecciones Nuevas, Febrero 2017.

La representacion grafica de la distribucion correspondiente a las inspecciones nuevas del mes
de febrero de 2017 se puede observar en la Figura 10. Gréfica de Inspecciones Nuevas, Febrero
2017, donde el 93% de las visitas programadas son certificadas, el 7% restante se caracteriza de la
siguiente manera: 6,3% ausentes y menos del 1% son inspecciones que por algin motivo no fueron

certificadas.

Corroborando la informacion generada a partir de la Figura 10. Grafica de Inspecciones
Nuevas, Febrero 2017., en la Figura 11. Registros diarios de Inspecciones Nuevas, Febrero 2017,
se puede observar las asignaciones diarias de las visitas que se programan junto con las que se

certifican.
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e Marzo

Tabla 7.

Inspecciones Nuevas Marzo 2017.

Tipo de Inspeccion
Programadas  Certificadas Revision previa Puestaen servicio Mixta Rechazada  Ausente
1546 1501 869 475 157 6 39

1501

Asi mismo en el mes de marzo del 2017, se pudo observar que aproximadamente el 97% de las
inspecciones nuevas logran la certificacion; las revisiones previas siguen siendo las que
contribuyen en mayor medida a las inspecciones certificadas representando aproximadamente el
58%, la inspeccién tipo puesta en servicio corresponde al 32% aproximadamente y las

inspecciones mixtas fueron el 10% del total de las inspecciones certificadas.

Inspecciones Nuevas - Marzo 2017- RTG LTDA

m Certificadas
= Rechazadas
u Ausente
H Efectiva

97,1%

Figura 12. Gréfica de Inspecciones Nuevas, Marzo 2017
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La distribuciéon de las inspecciones que se realizaron durante el mes de marzo del 2017 se
repartieron de la siguiente manera; el 97% de las inspecciones programadas son certificadas, el

3% restante se distribuyen en 2,5% de ausentes y menos del 1% que son las que no son certificadas.

Registros Diarios de Visitas Tipo: Nuevas Programas vs Certificadas Marzo 2017
RTG LTDA
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Figura 13. Registros diarios Inspecciones Nuevas, Marzo 2017.

La Figura 13. Registros diarios Inspecciones Nuevas, Marzo 2017, reitera que el nimero de
certificaciones que se realizan por dia llega a ser el mismo nimero de visitas programadas
diariamente, si se observa la gréafica, se puede identificar que desde el rango de dias del 3 al 16, se
estaba generando certificaciones en la misma proporcion que la programacion diaria, al igual que

en el rango de dias del 21 al 26.
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e Comparacion Febrero y Marzo

Tabla 8.

Comparacion Inspecciones Nuevas Febrero y Marzo 2017.

Nuevas Febrero Nuevas Marzo

Programadas Certificadas Programadas Certificadas

1185 1103 1546 1501

En el mes de marzo se genera un aumento tanto en las revisiones programadas como en las
certificadas, la diferencia entre el nimero de viviendas que se programaron para el mes de febrero
al mes de marzo de 2017 asciende de 350 visitas programadas, aumento que corresponde al 23%

aproximadamente entre estos meses.

Andlisis del Comportamiento de las Visitas Vivienda Nueva

Febrero y Marzo 2017

1800
1600 1546 1501
1400 1185
1200 1103
1000

800

600

400

200

0
Programadas Certificadas Programadas Certificadas
Nuevas Febrero Nuevas Marzo

Figura 14. Comportamiento Inspecciones Nuevas Febrero y Marzo 2017
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En la

Figura 14. Comportamiento Inspecciones Nuevas Febrero y Marzo 2017, se puede observar que
proporcionalmente se estd obteniendo un mayor ndmero de programaciones lo cual genera
certificacion en la misma medida; en febrero se certificaron el 93% de las viviendas y en marzo el

97%.

3.4.2. Inspecciones Periodicas

e Febrero

Las inspecciones periodicas tienen caracteristicas que permiten que su identificacion sea
sencilla; cuando se realiza este tipo de revision y por alguna causa es rechazada, estos rechazos se
denominan defectos y se pueden clasifican en cierre total o defectos secundarios (ver Apéndice G.
Clasificacion de los tipos de ausentes y tipos de defectos); igualmente, las revisiones periddicas
presentan un alto porcentaje de ausentes, los cuales tienen su propia clasificacion, ausente, no
dejan entrar o singular, en menor medida cuando se va a realizar la revision técnica reglamentaria
se puede encontrar con la particularidad que ya algun organismo de inspeccién ha realizado la

revision correspondiente y a éste tipo se les denominan efectivas.

Tabla 9.

Inspecciones Periddicas, Febrero 2017.

Inspecciones Periddicas Febrero 2017

Defectos Ausente
. Cierre Defectos No dejan ) )
Programadas Certificadas . Ausentes Singular  Efectivas
Total Secundarios entrar

1707 902 198 63 356 90 5 93
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902 261 451

Clasificacion de las Inspecciones Periodicas Programadas - Febrero 2017-

6%
Certificadas
. Defectos
26% Ausentes
33% Efectivas

15%

Figura 15. Gréfica de Clasificacion Inspecciones Periddicas, Febrero 2017.

De forma general, los porcentajes en las inspecciones periddicas se distribuyen de la siguiente
manera; el 53% de las viviendas que realizan la revision técnica reglamentario o revision periddica,
logra la certificacion, el 15% presenta algun tipo de defecto, el 26% de las visitas programadas
corresponden a ausencias, donde el inspector llega y no encuentra quien atienda la revision, no lo
dejan ingresar a realizar la inspeccion o encuentra alguna particularidad y el 6% de los casos ya

han sido visitados y tiene el comprobante de certificacion.

Clasificacion de Defectos de Inspecciones Periodicas - Febrero 2017 -

24% Cierre total

76% Defectos Secundarios

Figura 16. Grafica de Clasificacion de los Defectos Inspecciones Periodicas, Febrero 2017

En el 76% de los casos correspondientes al 15% de las viviendas que resultan con algin tipo de

defecto, se le atribuye a defecto de cierre total, el 24% restante corresponde a un defecto
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secundario, en el caso de que se presente un defecto secundario, se le otorga al cliente unos dias
de gracia para realizar el arreglo correspondiente, por el contrario, cuando se presenta un defecto
de cierre total, el inspector notifica a la empresa distribuidora (Metrogas de Colombia S.A. E.S.P.)

para que se encarguen de hacer el correspondiente cierre del servicio.

Clasificacion de Tipos de Ausente Inspecciones Periodicas - Febrero 2017-

1%
20%

-

Figura 17. Gréfica de Clasificacién de Ausentes Inspecciones Periddicas, Febrero 2017

= Ausentes
= No dejan entrar
Singular

Dentro de la categoria de los ausentes, el inspector encuentra que de las visitas programadas
para el dia, el 79% de las veces no hay quien atienda la revision, el 20% de los casos el cliente no
permite el ingreso del inspector y el 1% de las visitas se encuentran en una situacion singular, en
la cual se encuentra un menor de edad o una persona de la tercera edad y en este caso no se debe

realizar la inspeccion.

Registros diarios de Visitas Revision Periddica Programadas vs Certificadas -
Febrero 2017- RTG LTDA
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Figura 18. Registros diarios Revision Periddica, Febrero 2017

79

Con base en la Figura 18. Registros diarios Revision Periddica, Febrero 2017, se puede observar

que las visitas que se certifican diariamente no se acercan a la cantidad de la programacion; ésta

grafica permite corroborar que Unicamente se certifica alrededor del 53% de las visitas

programadas.

e Marzo

Tabla 10.

Inspecciones Periddicas, Marzo 2017.

INSPECCIONES PERIODICAS MARZO 2017

Defectos Ausente
Cierre Defectos No dejan
Programadas Certificadas Ausentes
Total Secundarios Entrar
1872 1027 201 124 326 80
325 415

Efectivas

105

En marzo se genera un incremento en las visitas programadas y de éstas se certifican el 55%,

los defectos de cierre total son los mas representativos entre su categoria en el cual 17% de las

visitas realizadas presentan defectos, las ausencias alcanzan un porcentaje del 22% y aquellas que

ya han sido efectivas representan un 6% del total de las visitas programadas.
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Clasificacion de las Inspecciones Periédicas Programadas - Marzo 2017-
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Figura 19. Gréfica porcentual de Inspecciones Periddicas, Marzo 2017.

En la Figura 19. Grafica porcentual de Inspecciones Periddicas, Marzo 2017., se puede observar
la distribucion porcentual de las inspecciones periddicas que tuvieron lugar durante el periodo de

marzo del 2017, confirmando la informacién suministrada por la Tabla 10.

Clasificacion de Defectos de Inspecciones Periddicas - Marzo 2017-

= Cierre total

= Defectos Secundarios

Figura 20. Gréfica de Clasificacion de Defectos Inspecciones Periddicas, Marzo 2017
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Los defectos de cierre total representan el 62% del total de los defectos los cuales a su vez son el
17% de las visitas programadas; los defectos secundarios representan el 38% de la totalidad de la

categoria de defectos.

Clasificacion de Tipos de Ausente Inspecciones Periddicas - Marzo 2017-

2%

= Ausentes
No dejan entrar

= Singular

Figura 21. Gréfica de Clasificacion de Ausentes Inspecciones Periddicas, Marzo 2017

A su vez las ausencias representando un 22% de las visitas programadas en el periodo de marzo
de 2017 presentaron la siguiente distribucion, ausentes representan un 79%, el porcentaje de veces
que se le impide el ingreso al inspector es del 19% del total de las ausencias y en menor medida

con alrededor del 2% se presenta alguna singularidad.

Registros Diarios de Visitas
Revisién Periddica Programas vs Certificadas -Marzo 2017-
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Figura 22. Registros diarios Visitas Periédicas, Marzo 2017
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En la figura de los registros diarios de las revisiones periddicas de marzo se puede observar que
diariamente no se logra certificar todas las viviendas que son visitadas, corroborando la

informacion presenta con anterioridad.

e Comparacion Febrero Y Marzo

Tabla 11.

Comparacion Febrero y Marzo, Visitas Periddicas.

Periddicas Febrero Periodicas Marzo

Programadas Certificadas Programadas Certificadas

1707 902 1872 1027

El aumento que se presenta entre los meses de febrero y marzo del 2017, es aproximadamente
en 165 visitas; igualmente la certificacion aumento alrededor de 125 visitas. En el mes de febrero
del 2017 el porcentaje de certificadas representd un 53% aproximadamente, en el mes de marzo

del 2017 las visitas certificadas fueron alrededor de 55%.

Analisis del Comportamiento de las Visitas Revision Periddica.
Febreroy Marzo 2017
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Figura 23. Comportamiento de las Visitas Periodicas, Marzo 2017
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Tabla 12.

Comparacion de las Visitas Periddicas y Nuevas de Febrero y Marzo 2017.

Febrero Marzo
Periddicas Nuevas Total Periddicas Nuevas Total
Programadas 1707 1185 2892 1872 1511 3383
Certificadas 902 1103 2005 1027 1466 2493

En el mes de febrero del 2017 se realizaron 2892 visitas, las inspecciones periddicas representan
un 59% del total de las inspecciones realizadas por RTG LTDA, el 41% restante se le atribuye a
las inspecciones nuevas. En marzo del 2017 las inspecciones periodicas representaron un 55% de

las 3383 inspecciones realizadas por la empresa y el 45% restante fueron inspecciones nuevas.

Inspecciones Periddicas Vs Inspecciones Inspecciones Periddicas Vs Inspecciones
Nuevas -Febrero 2017- Tipo Nuevas -Marzo 2017-
41% = Periddicas = Periddicas
45%
Nuevas = Nuevas
59%

Figura 24. Gréfica de Inspecciones Nuevas y Periddicas de Febrero y Marzo 2017.

La Figura 25. Comparacion Inspecciones Nuevas y Periddicas, Febrero y Marzo 2017, permite
observar que las visitas periddicas tienen mayor incidencia en el total de inspecciones programadas
y a su vez, las inspecciones nuevas son las que se certifican en la mayoria de ocasiones; se puede

ver el aumento entre el nimero de inspecciones periddicas y nuevas entre febrero y Marzo.
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Gréafica Comparativa De Visitas Febrero - Marzo 2017 - RTG LTDA
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Figura 25. Comparacion Inspecciones Nuevas y Periddicas, Febrero y Marzo 2017

La empresa RTG LTDA, presta el servicio de revision a instalaciones de gas para uso
residencial y comercial, es por ello, que en la Figura 26. Revisiones Residenciales Vs Comerciales,
Febrero y Marzo 2017., se realiza la identificacion porcentual de las visitas que corresponden a
cada tipo; tanto en febrero como en marzo, se observa que las inspecciones realizadas

corresponden a un 99% a viviendas con fin residencial.

Revisiones Residenciales Vs Comerciales Revisiones Residenciales Vs Comerciales
-Febrero 2017- -Marzo 2017-
0,2% 0,11%
Residenciales Residenciales
Comerciales 99:89% = Comerciales
99,8%

Figura 26. Revisiones Residenciales Vs Comerciales, Febrero y Marzo 2017.

A partir del andlisis y seguimiento realizado a los inspectores, se realiza la relacion del nimero
de inspecciones programadas que pertenecen a visitas nuevas y periodicas, frente a cada inspector
que realiza el proceso, durante el periodo de Febrero y Marzo del 2017. (Ver Figura 27.

Inspecciones Programadas por Inspector Febrero y Marzo 2017.)
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Figura 27. Inspecciones Programadas por Inspector Febrero y Marzo 2017.

Con la finalidad de conocer las causas que originan el problema “Deficiencia en el proceso de
prestacion del servicio de inspeccion”, se utilizo la herramienta de diagndstico causa — efecto que
se observa en la Figura 28. Diagrama Causa - Efecto RTG LTDA., en la cual se ensefian las

principales causas que contribuyen al problema.

Cuando se habla de la “Deficiencia en el proceso de prestacion del servicio de inspeccion”, se
hace referencia a un conjunto de fallos caracteristicos que se han presentado en la empresa y se
refleja en: altos porcentajes de ausentismo, omision del procedimiento de inspeccion, falta de un

método estructurado de asignacién de rutas a los inspectores, ausencia de una herramienta que
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mejore la eficiencia de la trazabilidad de la documentacion interna de la organizacion, entre otros.

Dichas caracteristicas son mencionadas en el aparte 3.5 Conclusiones del Diagnostico.

METODO PERSONAL

Inadecuada Faltade Inadecuada
Planificacién Sheenes Capacitacién
del horario (?e Omisién del

trabajo Procedimiento
— _—
Falta de Motivacién
del personal

Alta rotacién
de Personal

Ausencia de un sistema de informacién
v herramientas ofimaticas

Falta de calibracién de
Falta de mantenimiento los instrum entos
N

r,

DEFICIENCIA
EN EL PROCESO
DE PRESTACION
DEL SERVICIO D
INSPECCION

Trafico Terrestre

—_

Falla en la escala de
Deterioro del equipo 9 medicién
/s

Exceso de toleracia

Condiciones Metereologicas

I\‘IAQUINARI'AI | MEDIDA | | MEDIO

Figura 28. Diagrama Causa - Efecto RTG LTDA.

3.5. Conclusiones del Diagndstico

Con referencia en la descripcion de los procesos de inspeccion y a partir del seguimiento
realizado a algunos inspectores, se pudo observar que éstos, no cumplen con todas las instrucciones
que le son otorgadas mediante el “Documento de Procedimiento”. Dentro de las actividades que
con frecuencia se omiten se identifican las siguientes; toma de medidas para la obtencién de los
volimenes de los recintos y la verificacion de lectura del medidor durante 12 minutos, estas tareas

pertenecen a la hermeticidad de la instalacion y se realizan sin seguir el pardmetro correspondiente.
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La empresa RTG LTDA puede programar méaximo 14 visitas periddicas y/o nuevas diarias por
inspector, lo que permite analizar que la organizacion se encuentra en la capacidad de realizar en

promedio 196 visitas diarias.

Debido a que las visitas de gestion, en la mayoria de sus casos no son certificadas, se puede
concluir que el numero de visitas diarias programadas por inspector cuando se le asigna de éste

tipo, puede superar las 14 visitas maximas otorgadas al dia.

Cuando se inicia el proceso de inspeccion de instalaciones de gas, en ningin momento puede
ser interrumpido hasta llevarlo a término, debido a que el inspector debe emitir un juicio claro
sobre el estado total de la instalacion de gas, con el fin de generar un diagnéstico que le permita

al usuario realizar las reparaciones pertinentes.

En los meses de febrero y marzo de 2017, se puede encontrar similitudes tanto en las revisiones
nuevas como en las periddicas; entre las cuales se puede destacar que, en los dos periodos de
tiempo, las inspecciones periddicas representan mas del 55% de las visitas que se programan al
mes; asi como aproximadamente el 90% de los casos de las visitas nuevas logran la certificacion

y alrededor del 10% de las visitas de gestion que se programan durante el mes, se certifican.

Con referencia en las inspecciones nuevas, en el periodo de febrero y marzo del 2017 alrededor
del 50% de las inspecciones que se certifican son de revision previa, lo cual genera una proxima

visita para realizar la puesta en servicio; esto ayuda en los ingresos para RTG LTDA, debido a que
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el organismo de inspeccion que realice la inspeccidn previa debera realizar la puesta en servicio,

segun la resolucion 090902 del 2013.

Tanto en el periodo de febrero como en el de marzo del 2017, las inspecciones periddicas que
se certificaron ascienden del 50%, las ausencias son representativas en ambos periodos, estas se
involucran con un porcentaje que superan el 20% en estos periodos de tiempo y a su vez en mas
del 70% de los casos de ausencias los inspectores no encuentran quien atienda la revision y

aproximadamente el 20% de las veces no permiten del ingreso del inspector.

Durante los periodos de tiempo analizados, se puede identificar que los inspectores tienen
asignaciones desiguales; pero a su vez dentro de los meses de febrero y marzo del 2017, los

inspectores que tienen el nimero de visitas mas alto son los mismos en ambos meses.

A la hora de realizar las inspecciones, el control operacional tiene dispuestos a ciertos
inspectores para realizar las visitas periodicas y otros para las visitas nuevas, teniendo en cuenta a
los que han mostrado mayor destreza al realizar el proceso; esto no quiere decir que en dado caso
del grupo de inspectores que se dedican a las inspecciones nuevas dejen de atender las periddicas
0 viceversa; pero influye a la hora de las programaciones y es por ello que con frecuencia se

observa que los mismos inspectores tengan mas programaciones que otros.

Al observar el método empleado para realizar las asignaciones diarias a los inspectores, se
identifican los siguientes factores, las inspecciones que se tienen agendadas para el dia, los

inspectores disponibles, el lugar de destino y la hora en que desea el cliente que se realice la
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inspeccion; pese a que se basan en esta informacion, se realiza la asignacion bajo el criterio de la

experiencia.

A partir de las entrevistas y de la observacion realizada a la labor de la gestora documental, se
pudo detallar que debido a los reportes diarios que debe generar a la distribuidora Metrogas de
Colombia S.A. E.S.P. hace revision de los mismos documentos més de una vez; cuando realiza el
registro de los datos generados por las planillas de los inspectores, debe manipular méas de un
archivo de Excel, realiza excesiva navegacion y teniendo en cuenta que por cada inspector se
genera entre 3 y 4 formatos, el registro de estos hacen que los tiempos sean mas extensos en la
digitacion de la informacién; permitiendo ver que es de caracter urgente una herramienta que

facilite la labor desempefiada.

De acuerdo a la Figura 27. Diagrama de Causa — Efecto RTG LTDA se puede observar las
principales categorias que generan una ineficiente prestacion del servicio de inspeccion por parte
de la empresa RTG LTDA,; como se visualiza en el diagrama dentro los items método y personal
se encuentran las causas mas relevantes que estan afectando de forma negativa el proceso de

prestacion del servicio de inspeccidn y en las cuales aparecen causas tales como:

e Ausencia de un manual de procedimientos, ocasiona que en situaciones no se comprenda las
operaciones que debe realizar los inspectores y como consecuencia se presenten retrocesos y
duplicidad en las tareas, y en otros casos llamar al control operacional para que se aclare la

actividad del procedimiento de inspeccion a desarrollar.
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e De igual manera en el “Proceso de Inspeccion” de la empresa RTG LTDA se considera un
tiempo para realizar las inspecciones de treinta (30) minutos para cada tipo de inspeccion, sin
embargo, no contempla que en campo estos tiempos son variables de acuerdo al nimero de
artefactos y lugar de ubicacion de la vivienda extendiendo en un intervalo de 15 a 20 minutos mas

para las revisiones.

e Por otro lado, el método empleado por la empresa RTG LTDA para asignacion de visitas
acarrea que en ocasiones las cargas de las rutas programadas para los inspectores no estén
niveladas, es decir, no todos los técnicos se dirigen a realizar las inspecciones con la misma
cantidad de visitas y las distancias entre visitas no siguen un modelo de orden l6gico, esto repercute
en que cerca del 10% del tiempo de trabajo los inspectores deban desplazarse de un sitio a otro a
lo largo del municipio de Floridablanca, como consecuencia de que dichas asignaciones se realizan
de forma empirica por el control operacional de manera que no se evidencia una metodologia
estructurada de asignacién que ayude a que las operaciones diarias de los inspectores sean

confortables.

e En el mismo contexto, la ausencia de un sistema de informacion y de herramientas ofimaticas
gue permitan gestionar de forma ordenada la documentacion que a diario llega a las oficinas de la
empresa, ocasiona que la informacion no esté disponible en el momento requerido para ser
consultada, dicha informacion de documentacion tarda aproximadamente seis (6) horas para
digitar la informacion que genera cien (100) usuarios, la informacion es guardada en un documento
de Excel y hacen que las funciones de la persona encargada no sean las optimas en la digitacion,

facilidad de edicion, realizacion de calculos, preparacion de informes y manejo de eficiencia por
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inspector, debido a la extensa navegabilidad en el documento a causa de una inadecuada
administracion del conocimiento. Al identificar estos items se puede generar un plan de mejora
ordenado y detallado que priorice la eliminacion de las principales causas que alimentan el

problema.

4. Estudio de Métodos y Tiempos

Para una organizacion es importante impulsar la aplicacién de herramientas, métodos,
investigacion, entre otros, que promuevan el mejoramiento continuo con el fin de generar cambios
gue se adapten al mercado nacional y global, los cuales permitan crecer e incrementar su nivel de
servicio y por ende sus ganancias mediante el aumento de su productividad y satisfaccion del
cliente. Las empresas buscan ser competitivas a través del analisis de sus procesos que afiade valor
al negocio y por lo tanto las actividades que permiten alcanzar los objetivos misionales siempre

deben estar orientadas al mejoramiento continuo.

En consecuencia entregar un producto o servicio que cumpla las especificaciones de los clientes,
permite entender que detrds de ello existe un procedimiento estandarizado de métodos y
operaciones, pero también un establecimiento del tiempo necesario para la fabricacion de una
unidad de producto o el tiempo en la prestacion de un servicio como es el caso del presente
proyecto, como resultado se incrementa la eficiencia, la productividad, y por ende el éxito del

negocio.
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RTG LTDA al ser una empresa prestadora del servicio de inspeccion de instalaciones de gas
combustible, se rige bajo pardmetros o estandares nacionales aplicados por organismos y entes de
control como son: el Ministerio de Minas y Energias (MME), la Superintendencia de Industria y
Comercio y el Organismo Nacional de Acreditacion de Colombia (ONAC), bajo la supervision de
estos organismos, la empresa definié un método y técnica que no se basa en parametros
estructurados para realizar el analisis y célculo de los tiempos de la revision técnica de gas.
Apoyada en la asesoria de expertos en el &rea de inspeccidn, se establecio que cada tipo de revision
deberia tener un nimero de pasos que se subdividen en actividades con un tiempo promedio, dicha
informacion fue plasmada de forma general en el documento de procedimientos de inspeccién de
laempresa RTG LTDA. Lo anterior se realiz6 con el fin de que todos los cargos que participan en
este proceso tenga el conocimiento del tiempo requerido en cada paso; a pesar de que hubo un
estudio y analisis en campo, no se realizd una observacion minuciosa de las operaciones que
componen cada paso, por tal razén el estudio de métodos y tiempos se convierte en una herramienta

necesaria a la hora de mejorar los procesos misionales en busqueda del éxito del negocio.

Como se menciond anteriormente, la empresa no establecio el tiempo necesario de operacion
para cada actividad segn su método y adicionalmente no contemplé un tiempo de desplazamiento

0 de transporte dentro del mismo proceso.

4.1. Analisis y recoleccion de informacion del método de trabajo de RTG LTDA

Para este capitulo se tomé como base el método que estableci6 la empresa RTG LTDA el cual se

apoya en el Reglamento Técnico de Instalaciones Internas de Gas Combustible y las Normas
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Técnicas Colombianas, que aplican para dicha actividad y que son expuestas en la Resolucién
90902 (Ministerio de Minas y Energia, 2014), dicho procedimiento se muestra en la Figura 29 y

en la Figura 30.

REVISION PREVIA
PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4
2 MINUTOS 20 MINUTOS 5 MINUTOS 3 MINUTOS
Ublcal:llilr‘l en Confirma predio  |Hermeticidad Revisa punt.os - Verifica vilvulas |Operativida Valwlllla.s Centro  de Entrgga de informacidn
el predio Carga tuberia Ide corte de valwulas |medicidn al diente
Py tacidn al Verificacid
r_esen acona Trazado Recorrido instalacion entieacto Valwulas Intermedias
cliente n Fugas
[Materiales Calculos de ventilacion Valwulas artefactos
Diligencia
documentacion
Diligencimiento de documentos mientras va realizando cada paso de inspeccién / / [ TOTAL TIEMPO MAXIMO: 30 MINUTOS

Figura 29. Procedimiento de Inspeccion Revision Previa. Adaptado del Documento de Procedimiento de Inspeccion

REVISION PERIODICA O PUESTA EN SERVICIO

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4
3 MINUTOS 5 MINUTOS 12 MINUTOS 5 MINUTOS
— — — |

Ubln:a.udnen el Confirma medidor Verifica vélwulas de |Operatividad \"a|w _a,s tentro delHermetiddad Recorrido instalacién Artefactos [Prueba Monoxido
predio corte valwlas medicidn

Presentacion al Verificacion Entrega de informacién

. I Valwulas Intermedias  |Trazado Diligencia documentacion .E
cliente Fugas al cliente
Valwulas artefactos |Materiales  |Calculos de ventilacidn

Preparacion prueba de
monoxido

Diligencimiento de documentos mientras va realizando cada paso de inspeccion / / / TOTAL TIEMPO MAXIMO: 30 MINUTOS

Figura 30. Procedimiento de Inspeccion Revision Periddica o Puesta en Servicio. Adaptado del Documento de
Procedimiento de Inspeccion.

Para poder comprender la secuencia que sigue el procedimiento de la revision técnica de gas y
entender el flujo del proceso se elabord el diagrama de flujo de los procesos de: Inspecciones

Viviendas Nuevas y de Inspeccion Periddica, estos diagramas muestran la metodologia que es
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utilizada en el procedimiento de inspeccidn, que servira de guia para la division de la operacién en

elementos.

En el andlisis de la informacion recabada con la que cuenta la empresa se verifico lo expuesto
en las Figura 31. Diagrama de flujo del proceso "Inspecciones Previas" y Figura 32. Diagrama de
Flujo del proceso "Inspeccion Periddica” en las cuéles se identifica el método que se utiliza de
forma detallada, los diagramas de flujo de la operacién indica la variedad de operaciones,
transporte e inspecciones que se realizan de forma global en los diferentes tipos de inspeccién lo

cual permite establecer el punto de partida para el estudio de métodos y tiempos.
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EMPRESA: Revisiones Técnicas en Gas “RTG -LTDA-"
PROCESO: Inspecciones Nuevas, Tipo: Revision Previa
ELABORADO POR: Autores
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Recepcion de Planillas de Inspeccion — Firma del formato F134.

Toma medidas del lugar
de  instalacion  del
artefacto y calculo del
volumen de potencia

Verificacion de medidas.

Verificacion  de la
operacion de las
valvulas.

Toma de foto de
registro.

El inspector emite un
juicio, certifica o no las
instalaciones de gas.

El inspector recibe la
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TOTALES
Operaciones 8
Transporte 1
Inspecciones 5

Figura 31. Diagrama de flujo del proceso "Inspecciones Previas"
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EMPRESA: Revisiones Técnicas en Gas “RTG -LTDA-"
PROCESO: Inspecciones Periodicas v Puesta en Servicio.
ELABORADO POR: Autores
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TOTALES
Operaciones 8
Transporte 1
Inspecciones 6

Figura 32. Diagrama de Flujo del proceso "Inspeccion Periédica"
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4.1.1. Procedimiento utilizado.

La finalidad de este estudio es establecer el tiempo necesario para realizar una inspeccion de
instalaciones de gas combustible en sus diferentes tipos (Previa, Periddica y puesta en servicio),
asi contribuir en la determinacion de los parametros de capacidad y de respuesta ante las solicitudes
de servicio que diariamente se le asigna a la empresa; a su vez, desde el &mbito académico se puede
contemplar la aplicabilidad de técnicas estandarizadas y aprobadas por organismos internacionales

con el fin de presentar propuestas y resultados reales de la operacion en estudio.

En primera instancia se realizé un anélisis de la documentacion del procedimiento del proceso
de inspeccidn bajo el cual se obtuvo la acreditacion por parte de la ONAC hasta el 2021, segun la
ONAC para procesos de auditoria, dicho procedimiento debe ser realizado y se debe cumplir a
cabalidad, puesto que eso depende de este y otros requisitos que se mantenga vigente dicha
acreditacion. Dicho analisis fue llevado a cabo en campo es decir mediante la observacion directa
en las visitas al usuario, esto permitié conocer las actividades realizadas y de igual forma
identificar el nivel de cumplimiento del procedimiento, adicionalmente consultar con los
inspectores la efectividad y posibles mejoras de dicho documento, como antesala al estudio de

tiempos.

e Estudio de métodos: Seleccién de la Tarea.

Como se ha mencionado la tarea o actividad en estudio es, inspeccion de instalaciones de redes

de gas combustible de tipo revisién Previa (Revision de viviendas nuevas), revision periédica y



MEJORAMIENTO PROCESOS MISIONALES RTG LTDA 98

revision puesta en servicio, debido a la semejanza de las operaciones de revision tipo periodica y

puesta en servicio, para este estudio se tomaran como la misma.

En cuanto a la descomposicidn en elementos, se realiz6 observacion directa de varios ciclos de
los diferentes servicios de inspeccién ofrecidos por la empresa, para conocer de manera exacta
como es el modo y forma de trabajar de los inspectores ademas de los hitos de inicio y final de
cada elemento, su calificacién y la aplicacion de suplementos u holguras; estos aspectos fueron
presentados a los operarios que se desempefian como control operacional e inspector, para recibir

de manera respetable sugerencias en cuanto a la metodologia del procedimiento en estudio.

4.1.2. Division del ciclo de la operacion en elementos.

En la siguiente tabla se muestra el nimero y el grupo de movimiento al que pertenecen los
elementos determinados en la observacion de la operacién, asi como una pequefia descripcion de

los mismos que se encuentra en el Apéndice H. Estudios de Métodos y Tiempos.

Tabla 13.

Elementos de la operacion de Inspeccion Previa.

Inspeccion Previa

N° Elemento N° Elemento

1 Ubicacion del predio y presentacion 10  Caélculos de Ventilacion

2  Diligencia Formato F-123 11  Diligencia Formato F-134

3 Revision de puntos previstos para servicio 12 Finalizacion de la Prueba de Estanqueidad
4 Ubicacion de Manémetro 13 Operatividad de la Valvula

5  "Prueba de estanqueidad" carga de tuberia 14 Verificacion de Fugas [ Agua Jabonosa]
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Tabla 14.
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Elementos de la operacion de Inspeccion Previa. (Continuacion)

Verificacién de valvulas intermedias y

6  Registra foto 15
artefactos

Trazado y recorrido de las instalaciones * y i
7 L . 16  Descargue de presion de Tuberia

Medicién" [Isométrico]
8  Verificacion de documentos de construccion 17  Desacople del mandmetro
9  Verificacion de certificado de Materiales "Foto" 18  Solicita firma y entrega informe de resultados.

Tabla 15.

Elementos de la operacion Inspeccion Periddica.

Inspeccion Periddica

NO

Elemento

NO

Elemento

10

12

Ubicacién del predio y confirma nimero del
medidor
Presentacion al Cliente e informa motivo de la

visita
Solicita Recibo y verifica cddigo Unico del usuario

Diligencia Formato F-123 y solicita firma

Registra foto de fachada de vivienda

Informa e inicia con fotografia la prueba hermética de
tuberia interna
Trazado y recorrido de las instalaciones " Medicion™

[Isométrico]

11

13

Verificacion y registro fotografico de operatividad
de vélvulas

Calibracion del instrumento de medicion

[ Detector de Fugas]

Deteccion de Fugas y registro fotografico de la

lectura en uniones y valvula del centro de medicidn

Deteccion de Fugas y registro fotografico de la

lectura en uniones y valvula de corte en el artefacto

Inicia Diligenciamiento del Formato F-134

Toma de medidas del recinto donde se encuentra el

artefacto a gas
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Elementos de la operacion Inspeccion Periddica. (Continuacion)

Inspeccion Periddica

No

14

15

16

17

Elemento
Identificacion de potencias de los gasodomésticos

instalados.

Calculos de ventilacién

Informa sobre preparacion para prueba de mondxido
de carbono
Finaliza la prueba hermética con registro fotografico de

hora de finalizacién.

No

18

19

20

21

Elemento

Calibracién de instrumento de medicion de
Mondxido de carbono
Inicia prueba de monoxido de carbono e informa
aspecto de la prueba
Finaliza la Prueba de CO y se realizan tres tomas
con registro fotografico de lectura.

Termina diligenciamiento de formatos, entrega

sticker y solicita firma

Los principales instrumentos que se utilizan en cualquier tipo de inspeccién en la empresa RTG

LTDA son: detector de fugas, detector de Mondxido de Carbono (CO), Mandémetro de presiones

bajas y altas, cinta métrica y su descripcién se puede observar en el Apéndice E. Instrumentos de

Medicion e Inspeccion, estos instrumentos facilitan el criterio técnico de conformidad de la

instalacion de red de gas combustible, ademas son obligacion por normas metrolédgicas esenciales

en la medicion y verificacion de aspectos de defectologia en el instante de la inspeccion, estos

instrumentos son enviados a calibracion técnica cada mes de uso, de esta forma eliminan valores

errados en las mediciones que se realizan.
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En la Figura 33. Esquema de desplazamientos en la Revision Periddica y Puesta en Servicio y
Figura 34. Esquema de desplazamientos Revision Previa, se especifica los desplazamientos que
realiza un inspector de acuerdo con el método de inspeccion de RTG LTDA y el nimero de
elementos de la tarea, se puede evidenciar que el técnico debe trasladarse una y otra vez entre el
centro de medicion y el sitio donde se encuentra el artefacto a gas o gasodoméstico, esto conlleva
a que estos traslados impliquen un mayor tiempo en la inspeccién, ademas la figura exhibe los

elementos para los cuales se requiere un mayor recorrido por la vivienda.

En el acompafiamiento en campo con los inspectores se pudo establecer que aproximadamente
el 15% del total del tiempo de la inspeccion, el inspector lo usa en transitar a lo largo de la vivienda,
y a su vez asumiendo que la vivienda cuenta con un solo artefacto y se encuentra en un primer
piso, de lo contrario se estaria extendiendo ese porcentaje entre 20 y 25%, de esta forma el tiempo
propuesto para la inspeccion se prolongaria en proporcién al nimero de artefactos y al piso en el
cual se ubique la vivienda, esto permiten analizar y proponer algunas mejoras que ayudarian a

disminuir la cantidad de recorrido que el inspector se ve obligado a realizar cuando esta en campo.

4.2. Determinacion del Ciclo de Trabajo del Proceso de Inspeccion.

La técnica que se utilizé para la toma de los tiempos de cada elemento fue la del cronémetro,
puesto que permite con facilidad registrar el tiempo que invierte un operario en un ciclo de la tarea
de forma detallada, asi se obtienen valores exactos de las condiciones y afectaciones reales con las
que posiblemente se encuentren los técnicos encargados en una inspeccion y su incidencia en el

desempefio del mismo.
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El procedimiento utilizado en la medicién fue el cronometraje acumulativo con la variante que
éste se corta al finalizar cada ciclo, debido que para realizar dichas inspecciones a un usuario, el
inspector debe desplazarse a diferentes ubicaciones en el casco urbano de Floridablanca, y por
ende la incidencia del transporte hasta la siguiente vivienda afectard el tiempo total de la

observacion, dicha informacion se encuentra en el Apéndice H. estudio de Métodos y Tiempos.

El formato para registrar la informacidn de las observaciones es el siguiente y se encuentra en

el Apéndice H. estudio de Métodos y Tiempos, con los datos obtenidos:

A B|C|D|E|F|G|H|T |J| K[LIMN|OIP|Q|R|S|(T|U|V|(W|X|Y¥Y|Z|AA| AB|AC
1 O FORMATO DE OBSERVACION DE ESTUDIO DE TIEMPOS
2 r ESTUDIO # FECHA: OPERACION:
3 OPERADOR: OBSERVADOR:
4 MCIM, OE | H| H| H| | | H|
5 | ELEMENMTOY
6 DESCRIFCIEN
7 CICLO C [LC |TO |TM |C [LC |TO |TH |C |LC |TO (TN |C [LC |TO (TN |C LC [TO |TM | [LC |TO |[TM |C  [LC |TO |TN
8 1
g 2
10 3
11 4
12 5

jury
[7%)

RESUMEN

=
=

TO Total
califcacién
TN total

N* Obser.
TN promedid
% Holgura
T Estandar

R R
S o @~ &

Figura 35. Formato de Observacion de Estudio de Tiempos. Nota: C: Calificacion, LC: Lectura de crondmetro, TO:
Tiempo Observado, TN: Tiempo Normal, N° Obser: Nimero de Observaciones, T Estandar: Tiempo Estandar.

Para obtener la cantidad de ciclos para el estudio de tiempos como se menciono anteriormente,
se ejecutd una premuestra mediante la observacion directa del proceso de inspeccion de forma
general, ésta permitio determinar que el tiempo de dichas inspecciones variaban entre 25- 35

minutos para una vivienda con un solo gasodomestico, con éste tiempo estimado y con base en la
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tabla de la General Electric Company (Niebel & Freivalds, 2014, pag. 340), se puede establecer
que el nimero recomendado de ciclos para la tarea en estudio es de cinco (5) observaciones

Apéndice H. estudio de Métodos y Tiempos.

4.3. Seleccion del Trabajador Promedio y Calificacion del Desempefio del Operario.

Para el estudio de tiempos se tuvo en cuenta el desempefio y experiencia de los inspectores a lo
largo de su trayectoria en la empresa, para lo cual se obtuvo informacion de operarios que ocupan
el cargo de control operacional, quienes conocen de primera mano cémo realizan la actividad en
estudio y su familiaridad con los detalles del procedimiento de inspeccion de RTG LTDA, teniendo
en cuenta factores tales como: el cumplimiento del procedimiento, la habilidad con que ejecuta la
inspeccion, el manejo de instrumentos de medicion y su capacidad de analisis en la solucién de

inconvenientes técnicos.

En esta etapa debido a las caracteristicas y especificaciones de los diferentes tipos de inspeccién
se seleccionaron dos inspectores que cumplieran con los factores mencionados anteriormente.
Dicha calificacion de desempefio se valord de acuerdo con la opinion del control operacional,
quien tuvo en cuenta la velocidad con la que el inspector realizaba la ejecucion de cada elemento,

seleccionando los técnicos que desarrollan el proceso en un tiempo promedio.

4.3.1. Célculo del tiempo estandar.

Una vez obtenidos los valores del tiempo observado (TO) y haber calificado el desempefio (C)

de cada elemento ejecutado en los ciclos observados, es necesario ajustar el tiempo que requiere
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un operario competente para realizar el mismo trabajo, con el fin de obtener el tiempo normal (TN)

se utilizé para dichos célculos la siguiente formula:

TN =TO =

100

El tiempo observado para los diferentes tipos de revision se presenta en la Tabla 16., en ella se

resume los tiempos de las inspecciones periodicas y de las inspecciones nuevas tipo previa.

Tabla 16.

Tiempos Totales de Observacion de Cada Ciclo.

Tiempos Totales de Observacion

Revision Periddica Revision Previa
Ciclo Tiempo total (hh:mm:ss) Ciclo Tiempo total (hh:mm:ss)
1 00:26:17 1 00:24:55
2 00:26:03 2 00:25:23
3 00:27:09 3 00:25:00
4 00:26:28 4 00:26:02
5 00:27:15 5 00:26:06

Una vez establecido el desempefio para cada elemento se calculd el TN promedio (Tiempo
normal promedio) total de la observacion sumando los TN promedios de cada elemento,
obteniendo los resultados que se pueden observar en la Tabla 16. El procedimiento para llegar al
resultado obtenido se puede encontrar en el Apéndice H. estudio de Métodos y Tiempos, que

contiene los datos de cada elemento durante los ciclos de observacion.
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Tabla 17.

Tiempos Normalizados.

Tiempos Normalizados

Revision Periddica Revisién Previa

TN Promedio: 0:26:07 TN Promedio: 0:25:25

Luego de obtener el TN promedio se aplicaron los diferentes tipos de suplementos u holguras

y se obtuvo el tiempo estandar de la operacion, la formula utilizada para dicho célculo es:

TE = TN(1 + (% TOTAL DE SUPLEMENTOS))

El registro de esta informacion junto con los suplementos que se aplicaron al estudio de tiempos
se consignd en el Apéndice H. estudio de Métodos y Tiempos y dio como resultado lo presentado

en la

Tabla 18, para las revisiones periddicas y para las revisiones nuevas tipo previa.

Tabla 18.

Tiempos Estandar.

Tiempo Estandar [hh:mm:ss]

Revision Periodica Revision Previa

TE 0:28:59 TE 0:28:12
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4.4. Analisis de la Capacidad de Servicio de la Empresa.

Para poder establecer la capacidad que dispone la empresa durante un dia normal de trabajo, se
debe tener en cuenta las caracteristicas de la misma en donde: un dia de nueve (9) horas de trabajo
estan distribuidas en jornadas horarias, en la mafiana de cinco (5) horas (7:00 am — 12:00 m) y en
la tarde cuatro (4) horas (2:00 pm — 6:00 pm) de lunes a viernes, los sabados se trabaja en una
jornada de cinco (5) horas (7:00 am — 12:00 m). Ademas del tiempo de operacion es necesario
incluir el tiempo de desplazamiento entre las visitas a realizar, puesto que influye de manera directa
en la prestacion del servicio y el niUmero de érdenes que pueden atender durante la jornada de

trabajo.

Como se ha mencionado con anterioridad en el presente documento, el estudio realizado es
basado en caracteristicas especificas en cuanto a las revisiones por atender, es decir, los datos

recolectados son de viviendas compuestas de una planta y con un Gnico gasodomeésticos.

44.1. Tiempo Promedio de desplazamiento.

Para efectuar la recoleccién de datos de los tiempos de operacion, se hizo un acompafiamiento
con los técnicos que ejecutan las diferentes visitas en el municipio de Floridablanca Santander,
durante el acompafiamiento se registraron los tiempos que tardan en el desplazamiento de un sitio
de revision al proximo, lo cual permite establecer el tiempo promedio de desplazamiento que se
puede observar en el Apéndice H. estudio de Métodos y Tiempos, el tiempo promedio determinado

para ambas inspecciones fue de 7.6 minutos.
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Enla

Tabla 19, se muestran los tiempos que dura cada inspeccion, adicionando el tiempo total de una
inspeccion mixta, la cual es la suma de una revision previa y una revision periddica, en la misma

vivienda.

Tabla 19.

Tiempo Total del Proceso.

Tiempo Total del Proceso [hh:mm:ss] TE + TD

Revision Periédica Revisién Previa Revision Mixta
TE 0:28:59 TE 0:28:12 TE 0:57:11
D 0:07:36 TD 0:07:36 TD 0:00:00
TTP 0:36:35 TTP 0:35:48 TTP 0:57:11

Nota: TE se refiere al tiempo estandar, TD es el tiempo de desplazamiento entre visitas, TTP Tiempo Total del
Proceso de Inspeccién, en las revisiones mixtas no se tienen en cuenta tiempo de desplazamiento debido a que cuando
son de éste tipo se presentan en la misma vivienda.

La empresa RTG LTDA cuenta con nueve (9) inspectores para realizar las revisiones técnicas
de gas en el municipio de Floridablanca Santander; sabiendo que se tiene nueve (9) horas para el
desarrollo de las visitas de lunes a viernes y el sadbado de cinco (5) horas, el total de tiempo

disponible de operacion por parte de la empresa es de 81 horas y 45 horas respectivamente. Por lo

tanto, si un inspector se dedica Unicamente a realizar visitas de un solo tipo se tendria lo siguiente:
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Tabla 20.

Visitas diarias promedio por Inspector.

Total de Visitas Diarias Promedio por Inspector

Numero de Visitas Aproximado por Numero de Visitas Aproximado por
dia (Lunes a Viernes) dia (Sébado)
Revision Previa 15 8
Revision
14 8
Periddica
Revision Mixta 9 5

Es necesario aclarar que el porcentaje de revisiones periddicas, previas y mixtas que se realizan
durante el dia son diferentes como se estableci6 en el capitulo 3. Diagndstico Empresarial., a partir
de los datos recolectados se puede decir que aproximadamente el porcentaje de visitas que se
realizan durante el dia son, 71%, 22%, 7% respectivamente para cada tipo de revision. La empresa
RTG LTDA como operador logistico de la distribuidora Metrogas de Colombia S.A. E.S.P.,
dispone nueve (9) inspectores para realizar las revisiones técnicas suministradas por la

distribuidora, lo cual corresponde a 81 horas de trabajo de inspeccion.
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Tabla 21.

Capacidad Disponible de la Empresa

Tiempo Total Disponible por Tipo de Inspeccién

NUmero Aproximado de

Comportamiento Promedio de Visitas diarias ., ..
P Atencién de Visitas

Tipo de
Inspeccion 81 Horas (Lunes - 45 Horas (Sabado) Lunes - )
% . . Séabado
Viernes) Viernes
Periddica 71% 57 32 95 52
Nuevas 22% 18 10 31 16
Mixtas 7% 6 3 6 3
Capacidad 81h 45 h 132 Visitas 71 Visitas

Nota: Los datos de la capacidad operativa hallados son los que se disponen para cumplir la solicitud que realiza la

empresa distribuidora Metrogas de Colombia S.A. E.S.P.

La cantidad de visitas promedio que puede realizar un inspector por dia son catorce (14), es
decir segun las solicitudes que lleguen a RTG LTDA, la empresa debe considerar la cantidad de

inspectores para cubrir la demanda de peticiones que emiten las empresas distribuidoras.
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5. Herramienta de Apoyo al Proceso de Inspeccion

Una de las caracteristicas que diferencian a las organizaciones que tienen mentalidad en la “mejora
continua”, es el uso de herramientas informaticas que ayuden a captar, clasificar, almacenar y
controlar la informacion en las empresas. En el numeral Manejo de Informacion., se menciona la
forma que laempresa RTG LTDA procesa sus datos, igualmente se identifica la persona encargada
de esta labor y las actividades desarrolladas por la misma; el método que emplea la organizacion
ha sido funcional en el transcurso del tiempo, pero hoy por hoy debe ser objetivo de la empresa la
actualizacién de este sistema y mejorar las deficiencias que se presentan en cuanto a tiempo e
interaccion con el operario. La inclusién de una herramienta que integre las actividades que son
desarrolladas en el proceso de “manejo de la informacion” proceso de apoyo al proceso de
inspeccidn, genera que el tiempo que el operario tarda en registrar la informacién mejore y a su

vez éste sea utilizado para la realizacion de diferentes actividades de su cargo.

5.1. Justificacion de la Herramienta.

En el proceso “manejo de informacion” se pudo observar que las actividades no son interactivas
con el operario que las ejecuta, las tareas son mondtonas, repetitivas y tediosas, lo que genera que
la gestora documental acumule trabajo por alrededor de quince dias y en este tiempo logre cumplir
con otras actividades propias de su cargo y posteriormente registrar la informacion fisica de las

actas en los documentos de Excel y asi digitalizarlas.
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Diariamente se debe emitir un informe a la empresa distribuidora; dicho documento que contiene
informacion relevante de las actas, es decir, los datos que son proporcionados en los formatos de
Excel son suministrados mas de una vez, ocasionando que: se invierta mayor tiempo en la actividad
de alimentar los formatos digitales, duplicidad de informacion y disminucion en el tiempo para

realizar en otras actividades de la empresa.

En este capitulo se hara referencia al desarrollo de una herramienta ofimatica de apoyo al
manejo de la informacidn, correspondiente a las revisiones técnicas de gas, dicho de otra manera,
se expone el desarrollo y la implementacion de una herramienta computacional dinamica que

agrupa, sintetiza y ayuda al manejo de la informacion del Proceso de Inspeccion.

5.2. Caracterizacion de la Informacion.

Para generar una propuesta y disefio adecuados, se realizd un seguimiento con la gestora
documental, identificando la informacion de entrada almacenada, los datos solicitados, formatos
de Excel y los informes que se generan a la distribuidora Metrogas de Colombia S.A. E.S.P.,
igualmente, se reconocio las diferentes bases de datos manejadas. A continuacién se detalla las

etapas para realizar la caracterizacion de la informacion.

5.2.1. Observacion y recoleccion de datos.

Dentro de las actividades de la gestora documental se diferencian claramente tres “paquetes”
de tareas las cuales son: recepcion, digitacion, informes y control (ver Figura 9. Actividades de la

Gestora Documental).
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5.2.1.1. Recepcion.

e Correo “Relacion de visitas”
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Diariamente la gestora documental de la empresa RTG LTDA recibe un correo el cual contiene

adjunto un formato de Excel donde se encuentra informacion general; este Excel luego de ser

recibido, debe ser organizado en un nuevo documento para su posterior envid al control

operacional y asi él pueda asignar la ruta a los inspectores.

A C D E F G H | J
|l FECHA JORN CODIGO MEDIDOR FECHSERV DIRECCION BARRIO TELEFONO ULT INSP SOLICITANTE ‘OBSERVA
2 | 15/05/2017|A 774019 1293949| 13/05/2011|CL 53 # 15 A - 19LAS VILLAS 3185206649| 13/05/2011|ALEXANDER CHAL{USUARIO SOLICITA RP, PASAR EN AM SIP
3 | 15/05/2017|A 779190 581852| 14/05/2012|MZ 4 CS 6 ASOV|FLORIDA CAMPEST| 6585554| 14/05/2012 |LIGIA PEREZ REYE§USUARIO SOLICITA VISITA DE RP, PASAR
4 | 15/05/2017 A 788590| 1,211E+09| 12/05/2012|MANZANA 4 CA{FLORIDA CAMPEST| 6585554| 12/05/2012|LIGIA PEREZ REYESUSUARIA SOLICITA VISITA DE RP, PASAR
5 | 15/05/2017|A 785583 1839459| 02/04/2012|CL 158 # 23 - 60| URB. TAYRONA I | 3003483602 | 22/04/2017|MILAGROS DIAZ |VISITA DE CERTIFICACION YA REPARO P/
6 | 15/05/2017|A 785657| 1839447| 09/06/2012|CL 158 # 23 - 60| URB. TAYRONA 11  3146932169| 01/05/2017|LIGINO AMARIZ |VISITA DE CERTIFICACION PASAR SOLO E
7 |15/05/2017|A 742065 178319| 27/01/1999(T 5 APTO 204 |SANTA COLOMA |3188723310| 22/11/2016|MARIA DUARTE |PROGRAMA CERTIFICACION 15/05/17/
8 | 15/05/2017|P 723150 754524| 01/08/1991|CRA41C # 106-1SAN BERNARDO |3022488119| 31/05/2012|OMAIRA BLANCO |PROGRAMA RP 15/05/17 EN HORAS DE |
9 | 15/05/2017|P 787927| 211023252| 12/04/2012|CLL 27 A# 7 E - {CUMBRE Il PARTE | 3208175868| 01/05/2017[ANGELO MORATOQVISITA DE CERTIFICACION PASAR EN PM
10 | 15/05/2017|P 707542 45688| 01/01/1987|CL15#28-36 |MOLINOS BAJOS |3153851113| 10/05/2012|BERTHA HERNANLUSUARIO SOLICITA RP EN PM
11 | 15/05/2017|P 789412 2108512| 31/10/2012|CLL 158 # 23 - 6{URB. TAYRONA |1 | 3204892084 31/10/2012|NIRAMA ARELIS D|PROGRAMA RP 15/05/17 EN LA PM
12 | 15/05/2017|P 752091 315094| 21/06/2005|CL 30A # 23-45 1PARQUE CENTRAL| 3112325234 02/05/2011|SONIA AVILA VISITA RP. LUNES 15/05/2017 EN LAPM
13 | 15/05/2017|P 737294 613105| 25/02/1997|CL4 #11-79 FLORIDA 3156379158| 07/07/2016|RUBEN MONSALV|USUARIO SOLICITA CERTIFICACION FAV(
14 | 15/05/2017|P 717378| 1242658| 15/08/1990|CRAS8 # 7-58 FLORIDA 6486279| 31/07/2012|BERTA HERNANDHVISITA DE RP PASAR EN PM SIN FALTA

Figura 36. Documento de Excel de visitas diarias

En la Figura 36. Documento de Excel de visitas diarias, se puede identificar la informacion

que debe ser registrada en un nuevo formato por la gestora documental, los datos corresponden a:

la fecha de visita, jornada horaria (mafiana o tarde), codigo, medidor, fecha de instalacion,

direccion de residencia o establecimiento, barrio, teléfono o celular de quién solicita la visita, fecha

de la dltima inspeccion, nombre de quién solicita la revision y una observacion en donde se explica

de forma corta porque se pide la inspeccion. Este correo se recibe con un dia de anticipacion para

realizar su posterior planeacion y cumplir con las visitas establecidas para la fecha

correspondiente; es necesario aclarar que durante el dia en que es ejecutada la planeacion, también
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puede recibirse un nuevo correo con alguna visita de Gltima hora, éste adopta el mismo tratamiento

que un correo de “relacion de visitas”.

e Actas diligenciadas por los inspectores

En promedio un inspector diligencia 4 formatos, especificados a continuacion: F123 formato
donde el usuario autoriza al inspector la prestacion del servicio, el formato F134 el cual informa
el resultado de la inspeccidn, formato de control de servicios y reclamos el cual cumple la labor
de registrar la forma de pago (éste pertenece a la empresa distribuidora), formato FO60 Informe de
Observaciones al distribuidor/cliente, y el formato FO11 o comprobante de visita, éste Gltimo es

diligenciado cuando en la vivienda o establecimiento no hay quien reciba el servicio de inspeccion.

Los inspectores realizan el tramite correspondiente de las actas y las entregan a la gestora
documental quien las organiza y las envia al control operacional, este operario las revisa y verifica
que los documentos estén diligenciados correctamente, sin tachones y/o enmendaduras,
posteriormente son trasladadas a la gestora documental para generar el archivo fisico y digital; en
la Figura 37. Archivo de las Actas de Inspeccion se ilustra el manejo que es proporcionado a las

mismas.



MEJORAMIENTO PROCESOS MISIONALES RTG LTDA 115

Inicio

Gestora Documental

Recepcion de las actas
diligenciadas por los
inspectores.

L
Organizacion de la
informacion por parte

élainformacion
registrada presenta
alguna anomalia?

de la gestora
documental
l Gestora Documental
Control Operacional Archivoy

digitacion de actas

Revisar y Verificarla
informacion de las actas

[
®

Figura 37. Archivo de las Actas de Inspeccion

Fin

5.2.1.2. Digitacion.

En la empresa RTG LTDA, se debe llevar diariamente registro de las visitas realizadas, los
resultados de inspeccion (rechazada, certificada, ausente), los inspectores que hacen la revisién
técnica, el tipo de inspeccion (periddica, previa o puesta en servicio) y el lugar de residencia o
establecimiento atendido. Por esta razon y con el fin de organizar la informacion, la empresa
maneja diferentes documentos de Excel para controlar y guardar la informacion de las

inspecciones.
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e Seguimiento de Operaciones Nuevas (Previas y Puestas en Servicio).
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La empresa tiene un método para organizar la informacién, en un documento de Excel se guarda

a partir de la fecha, inspector y operaciones asignadas, en éstas operaciones se tiene en cuenta las

revisiones que son certificadas, debido a que las inspecciones certificadas son las que generan

ingresos a la empresa y a su vez son las que contribuyen individualmente al sistema de

bonificaciones por inspector.

En la Figura 38. Informacion de las Revisiones Nuevas, se puede observar (de izquierda a

derecha) que la informacion es generada diariamente y se realiza un total por dia, posteriormente

(en la imagen de la derecha) se realiza un total por mes y a su vez se genera un seguimiento

individual de la efectividad de los inspectores y las actividades desarrolladas durante ese periodo

de tiempo.

5 T R B B
propucrviono [ IDRARICRFRODUCIVAN]|  ®

Figura 38. Informacion de las Revisiones Nuevas.
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e Seguimiento de Operaciones Periddicas.

En cuanto al método para organizar la informacion de las inspecciones periodicas, Su proceso es
similar al del seguimiento de operaciones nuevas, en la Figura 39. Informacién de las Revisiones
Periodicas, se puede observar que el tratamiento es el mismo pero se maneja en dos tipos de
archivos diferentes. Al igual que en el archivo digital anterior, maneja una tabla dinamica, donde
se acumula la cantidad de revisiones realizadas por inspector, teniendo como unico filtro las

revisiones técnicas que son certificadas.

o F-ODE]Seguimientu Operaciones Datos
RTE Revigién No, 08— Fecha: 01/11/2013
o =
= = 3 3
@ o a a
= > Lr o (=]
- = = bk = = i 5] E g E
@ . = w > o o
£ |S2|5ss|go|Ess| & (22 & gl ,8688a8gs 2z 5%
FECHA |COLABORADOR E; go|#sg|35(za5| = a2 = 0BS Yl Sl L LSS ik S
EE] YC|sBE | (28| ¢ [E8]| & 2| nEZ no nBO mn@ nza@
§2  |sE(z=E|eRgEr) 2 RE| ¥ 7| 5EG 5E 5iE 5z 53z
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[-] [-] 1 ] [ - = ~| [BRAYAN ORDOREZ 6 4 2
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®

Figura 39. Informacidn de las Revisiones Periddicas

e Formato Resultado de Inspeccion (F134).

La empresa RTG LTDA en su rol de operador logistico, de forma adicional a llevar el registro
documental en fisico del formato F134 digitaliza éste formato. La informacidn que es recolectada

en él es archivada en un nuevo documento de Excel y a partir de esta informacion se realizan
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informes diarios con la finalidad de ser enviados a la empresa distribuidora, en este caso a la

empresa Metrogas de Colombia S.A. E.S.P.

La informacion recolectada se divide en varios cuadros de informacion, los contenidos que
deben ser digitalizados se encuentran de la siguiente manera, en la primera parte del formato se
observa: informacion de usuario, tipo de Inspeccion, Informacion previa a la inspeccion
instalaciones nuevas, condiciones de disefio e informacion previa a la inspeccion de instalaciones

en servicio. Ver Figura 40. Primera Parte Formato F134

. Informe emitido por Organismo de Inspeccién: F-134 INFORME DE RESULTADOS DE TNSPECCION
@ Revisiones Tecnicas en Gas Ltda - RTG LTDA. Nit 804.009.092-5 Rev. 12 Fecha:26/08/2016
www.rtgltda.com // servicioalcliente@rtgltda.com 160 ¢ 2013
ACREDITA@ Telefonos: (7) 6440404 Bucaramanga - (1) 27%3687 Bogota Resolucién 9 0902 de 24 de Octubre de
o Dedlara que los items inspecci son conf con la normativa
ooooo SO NACIONAL D \ ! establecida en el alcance de acreditacion de RTG LTDA. SBU N? 1 8 5 O 2 5
el TECNICAS EN GAS LTDA Sitio acreditacion Calle 64 No. 17A - 115 Bucaramanga, Santander, Colombia
ISO/IEC 17020:2012 Sitio acreditacion Kra 25 1D-45 Bogotd, Cundinamarca, Colombia Informe Trazable con s
13-0IN-008 Acreditado por ONAC con acreditacién codigo 13-0IN-008 Adidion Reemplazo Revision Previa
Informacion del usuario Tipo de inspeccion (Marque con unaX)
s Clase de uso Periddica
Nombre: Documento Identificacidn: I Instalacién en servicio i
reccion: Barrio: Comercial Instalacién nueva Puesta en servicio
|Teléfono: Ciudad: Clase de usuario
Codigo identificacion con distribui ifamili Instalacion por so[icidtud del u%uario 0
Lainstalacién ha sido reformada desde su dltima inspeccion. Si No tifamili D IPRCIENCe EE A eI
Informacidn previa a la inspeccon instalaciones nuevas
Persona natural o Juridica que y6 la instaladid Registro SIC No. Persona natural o Juridica que solidté la inspecdd
Nombre: Identificacion No. Tel. Nombre:
Competendia laboral No. Expedida por: Vigendia: Identificacién No. - Tel:
(CL: Certificado de ompetencia Laboral Condiciones de Disefio o~ | T -
i taen étri i i tructor -
Memoria técnica Plano proyecto aprobado por i No  NA Plano lsométrico Certifcados de materiales CONSAICO ymple Si Mo WA
Gmple Si No  NA ditrbuidory Rimada por diserador e i WAL e S N NA | Comple Si Mo N delainstaladon : e
= " 5 - isponibili ” Recirculacion de gases en el recinto
(CL o profesional matriculado con tarjeta i Registro SIC Constructor < Carta disponibilidad le Si No  NA %
pmfesﬁmal del responsable del Geng “cumple i Mo WA | geRinctalacon Cumple Si Mo MA | el cervicio por distribuidor (TP Si Cumple Si No
I ion previa a la inspeccion instal; en servido
Solicitud del usuario o reforma: Fecha de solicitud de la inspeccidn: Revision periodica Fecha de ultima inspeccion de la instalacion: Fecha de puesta en servicio instalacién:
Si N/A Si N/A
Datos de medidor [ Marca: [ Nimero: Capacidad metros cubicos hora: LecturaMetros: & (~Meon |lecturalitos: 2 by
” . Sitiene Revisada por OEC: No. Acreditacion OEC:
Parte de instalacidn a inspeccionar: Linea Individual Linea matriz: o tiene P S i
No. Certificado: Fecha de inspeccion:

Figura 40. Primera Parte Formato F134. Adaptado de Documentos de Inspeccién de la Empresa RTG LTDA.

A su vez en la segunda parte del formato, se puede identificar: aspectos a verificar durante la

inspeccion, instalacion de artefactos y resultado de inspeccion. Ver Figura 41. Segunda parte

formato F134.
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CORRECCION : i ; gen Codigo Certincado |
ASPECTOS A VERIFICAR CONDEFECTOS | [yiiniayy | CONFORME | WA | Tramos | Diametro Longitud (metros) Material Todect
DURANTE LA INSPECCION @no | wamno s ol s
deinstdlagén 1704 |01 2 @3
Bistencia y operatividad de las vilvalas de corte | 17 12 B M5 I6
Trazado general de la instalacién 2 2Bu>S
Matesiales en instalacones nuevas 31
Condiciones de ventilaidn 4 2
Medicién de mondxido de carbono (C0) 51 52
Ubicacién de los Artefactos a Gas 61 6 6
s
IISTA_LEIEDE \
Gasodomesticos Ventilacién Superior Ventilacion inferior
2 Yoo fk TG Tipo ée Ventiaoéa
E § 3 A z g? Tipo de Ventilacién 2 2
g g £ 2 Marca 5 . £ 28 s | s adiade
£ls 3 - = = 3|, |2 23 2 g | Goncentn
&% E g = i lalie 53§§oww1 £ z o|owjov|1 | § F | CoNmbleme
£ = £ g > 4 27 | 27 | PuntoenPPM
T2 13
1 1
1 1
1 1

|
1
O |
directa mediante ductovertical  DH:Ventilacién mediante ducto horizontal __ I:Ventilacién indirecta o por amastre  N:Nuevo  U: Usado  GN: Gas Natural  (V:Convertida  GLP: Gas Licuado Petroleo
Detector de (0:NS Marca Modelo | Detector de fgas: NS Marca Modelo
Analizador de Comb: NS M WModelo Valor de ba revisidn No. Coatas,

| Resultado de Ia visita de inspeccién [conforme | Dele ! | Defectos it | dieste manif guylopeises. S W
Seinforma scbre Ios requesiios mi guridad en el uso Gel gas y g etiqueta inf g mspecci ) | Instalacién continda en servico Si Mo WA
TP — e o Gipos Ta Getecciin del Monarida de Carbona en ¢l ambi : ? oW N WA
e informa af chienite sobre el proceso de tratamiento para quejas, apelaciones y que pabixad: Q nghda.com S No
S0 pena de b suspensidn Gl servi 3el Gtribuidor, l cama b establece € regiam : % 2013 En tod
be informa al usuario el plazo Ge 2 meses par2 cormegic defectos no Citcas, 50 per - " . ~
nformay se 66 Gl S [ lh_{.....u; que o resultads e . 3 303 dsvbuder. S % WA

Figura 41. Segunda parte formato F134. Adaptado de Documentos de Inspeccién de la Empresa RTG LTDA.

En la Gltima parte del formato, se encuentran generalidades como: pruebas con aire o gas inerte y

mandémetro, asi como la fecha de inspeccidn y expedicion con otra informacion necesaria para

culminar la revision técnica.

Prueba con aire 0 gas inerte y manémetro

Presion inicial aplicada Psi Minutos Presion final Psi

Prueba con caudalimetro o medidor

Lectura inicial Litros Minutos. Lectura final Litros
Fecha de inspeccion y expedicion: Fwa inicio: Fora final: Revisiones Técnicas en Gas - RTG TTOR.

IPersona que atiende la visita Nombre del Inspector

Cédula Firma: L Expedido por: Sello del Inspector
S — ==

Figura 42. Tercera parte del formato F134. Adaptado de Documentos de Inspeccién de la Empresa RTG LTDA.
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5.2.1.3. Informesy control.

e Informes

120

Al realizar el analisis de la informacion, la gestora documental debe preparar informes diarios

para ser enviados a la empresa distribuidora, éstos son generados en documentos de Word y se

envian dos archivos separando informacion que pertenece a las revisiones correspondientes a

inspecciones periodicas e inspecciones nuevas; en la Figura 43. (lado izquierdo), se puede observar

la relacion donde se identifica el cddigo Unico del usuario (columna nimero dos) y el informe de

resultado (columna namero tres) la cual pertenece al nimero consecutivo del acta del formato

F134; en la misma figura en la parte derecha, se observa una nueva columna la cual indica si es la

primera revision que se realiza y a partir de ello se genera ese consecutivo que indica la forma de

pago (financiacion de la revision), la diferencia entre una y otra tabla es la naturaleza de la

inspeccion, por lo general en las inspecciones nuevas (lado izquierdo) no se llena el formato de

control de servicios y reclamos, por otra parte cuando son revisiones periodicas, en mayor

porcentaje se presenta la necesidad de diligenciar el formato de control de servicios y reclamos.

5

CobiGo

# INFORME DE
RESULTADO

829831

019958

CODIGO

#INFORME
DE
RESULTADO

# CONTROL DE
SERVICIOS Y
RECLAMOS

828856

017588

790138

017229

828855

017588

718476

015879

564009

828862

017587

721830

019763

828863

017586

828864

017585

775892

019762

566150

828865

017584

775803

019759

566151

828877

017583

775793

019760

Wl | |v|k|jw |-

828880

017582

727876

019755

566116

=
(=]

828884

0178581

722524

019758

566145

=
[

828887

017580

707214

019756

566152

828881

=
N

015886

789783

017753

566114

=
w

828798

015785

789781

019754

566115

828799

i
=

015786

712569

019751

566122

=
w

828883

015887

708992

019752

Figura 43. Tabla plantilla de Informes. Adaptado de Documentos de Inspeccion de la Empresa RTG LTDA.
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e Control

Una actividad paralela de la gestora documental, es enviar la relacion de las revisiones que
fueron certificadas por inspector al area de recursos humanos; ésta informacion se maneja con la
finalidad de identificar a los inspectores que logran cumplir la meta de certificaciones y alcanzan
el sistema de bonificacién que se maneja en la empresa, esta informacidn se proporciona en las

tablas dindmicas que se encuentran en la Figura 38 y la Figura 39.

5.3. Propuesta de la Herramienta Computacional.

A partir de la informacion expuesta en el numeral 5.2. Caracterizacion de la Informacion., se
identificd los datos solicitados, registrados y archivados en el computador, éstos pueden ser
administrados de una manera Optima en una herramienta computacional. Al reconocer la
informacion que “alimenta” la herramienta a disefiar, es necesario determinar la “informaciéon
estatica” y la “informacion dinamica” que maneja la empresa, haciendo referencia a la informacion
que siempre se solicita y no cambia (estatica), como la que por otra parte siempre tiene variacion

(dindmica).

5.3.1. Informacion Estéatica y Dinamica.

Para realizar una revision técnica se debe tener un listado de clientes que seran visitados e
inspectores que realicen la revisién, paralelamente, se debe hacer registro manual en diferentes
actas o formatos (ver Apéndice D. Formatos de Inspeccidn) y es necesario aclarar que el formato
que se digitaliza es, el F134. Dicho lo anterior, se puede reconocer los datos dinamicos y los datos

estaticos (variables y no variables); el listado de usuarios a visitar son generados diariamente, los
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inspectores que realizan las revisiones, por lo general, son los mismos, los formatos que se
diligencian son estandar debido a que informacién solicitada siempre es igual sin importar el
usuario. Cuando se realizo la identificacion de la informacion solicitada, se pudo observar que los
recepcionados en el correo diario que es emitido por la distribuidora Metrogas, son parte de los
que componen el formato F134, es decir, que la informacion previa a la inspeccion es complemento
de la que es diligenciada por los inspectores y la que se solicita al momento de pedir la revision
técnica, la variante es que el inspector emite el juicio de aprobacion o rechazo a partir de la revision

técnica. (Ver Figura 44.Naturaleza de la Informacion).

Informacion Estatica Informacion Dinamica
¢ Base de datos de ¢ Base de datos de
inspectores. Usuarios
¢+ Formato F134. + Informes de control.
7 7

Figura 44.Naturaleza de la Informacién

5.3.2.  Objetivo de la Herramienta Ofimatica.

Con el conocimiento previo de la forma como se manipula la informacion en la empresa RTG
LTDA para Metrogas de Colombia S.A. E.S.P., se puede entender que la herramienta debera actuar
como una base de datos de usuarios e inspectores, al mismo tiempo debe evitar la navegacion
excesiva que realiza la gestora documental, llevar el conteo de las revisiones que realizan los
inspectores y ser interactiva para generar el formato F134, los informes diarios para la empresa

distribuidora y llevar los indicadores logisticos de seguimiento. En ese orden de ideas, es necesaria
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una herramienta que se fundamente en el uso de base de datos, chequeo de conformidades y
emision de informes diarios para ser enviados a la empresa distribuidora, al mismo tiempo se desea
que este instrumento documental proporcione indicadores logisticos, con la finalidad de realizar
seguimiento a los procesos de prestacion de servicios técnicos de la empresa. Con base en la
informacion obtenida, se puede establecer el nimero de mddulos debe contener la herramienta,

para facilitar el tratamiento que se le da a los de datos recolectados del proceso de inspeccion.

*Solicitud de usuario y contrasefia para accederal
sistema

Modulo de Entrada

* Accesos directos a los diferentes servicios dela
herramienta

*Datos Generales de la Empresa
*Registro de Administrador
*Registro de Inspector

* Importacion de Planillas
Moédulo Planillas de Excel * Servicio Manual

*Informacion diaria

* Informe Metrogas

Moddulo Reportes y Estadisticas *Informe SICERCO
*Indicadores de Seguimiento

Moddulo Configuraciones * Seguridad
Avanzadas *Otras Opiones

Figura 45. Modulos de la herramienta de apoyo al Proceso de Inspeccién

5.4. Interfaz de la Herramienta

Una de las etapas mas importantes para el desarrollo de la herramienta, es la interaccion de ésta
con la persona que esta de frente al ordenador, en este caso la “gestora documental”; teniendo
claridad del objetivo de la herramienta informética y realizando la identificacion previa de la
informacion a tratar, se generan opciones para desarrollar la interfaz de la herramienta. Las
opciones de seleccion que se han establecido son: Macros de Excel, Microsoft Access y un

Aplicativo Web.
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5.4.1. Ventajasy desventajas de las Macros de Excel

@ Ventajas

*Realizacion de Programas a medida
*Rapido y Facil Manejo

*Realizacion de tareas y calculos complejos
* Automatizacion de tareas

Figura 46. Ventajas y desventajas de las Macros de Excel

Desventajas

*Profundo conocimiento de programacion

*Compatibilidad solo con MAC y Windows

*No es util para labores especializadas

*Requiere amplio almacenamiento para
archivos

*Pago de licencia

5.4.2. Ventajasy Desventajas de Microsoft Access

@ Ventajas

* Administracién de toda la informacion

*Busqueda y recuperacion de datos
necesarios

*Facilidad para la genercion de formularios

* Almacenamiento de datos y tablas

Figura 47. Ventajas y desventajas de Microsoft Access

5.4.3. Aplicacion Web

Ventajas

*Compatibilidad Multiplataforma
*Menor requerimiento de memoria
*Errores faciles de detectar

*Trabajo con multiples usuarios al tiempo
*Desarrollo econdmico

*Mejores Protocolos de Seguridad

*Uso de Internet e intranet

*Consulta desde varios lugares

Figura 48. Ventajas y desventajas de los aplicativos web

Desventajas

*No es multiplataforma

*Poca  funcionalidad  para
volumenes de datos

grandes

*Su uso es inadecuado para proyectos de
software con tiempos de respuesta criticos

*Nivel de seguridad bajo

*Pago de licencias

*Limitacion en procesos de busqueda
*Disponible solo para sistemas microsoft

Desventajas

*Desarrollo en multiples
dispositivos

*Conexion a internet para reproducir la
aplicacion

*Requiere de navegadores compatibles

adaptable
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5.4.4. Seleccién de la interfaz de la herramienta

Con base en el andlisis de caracteristicas que se ha venido desarrollando en el presente capitulo,
se pudo comparar las ventajas y desventajas que poseen los sistemas mencionados anteriormente
para el desarrollo de la herramienta de apoyo al proceso de inspeccion, teniendo en cuenta esta

informacion se selecciona el desarrollo a través de un “aplicativo web”.

5.5. Desarrollo e Implementacion.

5.5.1. Lenguaje de Programacion.

De acuerdo a las caracteristicas de la informacion y a las necesidades del proceso de inspeccién
de la empresa RTG LTDA, para el desarrollo del aplicativo web se usé un lenguaje de
programacion PHP (Hypertext Prepoccesor) y HTML (HyperText Markup Language) crear y
representar visualmente el contenido del aplicativo, éstos a su vez se utilizan para la generacion
de paginas web, asi mismo poseen la ventaja que su cddigo es abierto, gratuito y multiplataforma.
Con respecto al almacenamiento de la informacion, estos cddigos son compatibles con Oracle,

PostgreSQL y MySQL, por mencionar algunos.

e Base de datos: La base de datos utilizada para el desarrollo de la herramienta fue MySQL,
debido que la licencia “Community Edition” es gratuita y estd disefiada para entornos de
produccidn criticos con alta carga de trabajo (Oracle Corporation and/or Its afiliates, 2010),
ademas esta base de datos posee alta compatibilidad con diferentes plataformas como:GNU/Linux,

Mac OS X, Solaris, NetBSD, versiones de Windows 95 hasta Windows 10, entre otros.
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e Servidor: El espacio en cual se guarda y transmite datos es el servidor Apache HTTP
(Hypertext Transfer Protocol) de cddigo abierto, que permite la creacion de paginas y servicios
web, éste tiene caracteristicas como: la seguridad, la integridad de la informacion, servicio
multiplataforma, y ademas es gratuito y robusto, se destaca que tiene la capacidad de manejar mas

de un millon de visitas al dia ademas de ser uno de los méas populares en la red.

5.5.2.  Herramienta “SIRTGAS” Sistema Interno de Registro Técnicos de Gas.

Madulo de Entrada: En la Figura 49. Pantalla de Inicio del Aplicativo Web, se puede observar
la solicitud inicial que hace la herramienta, donde la persona debe entrar con usuario y contrasefia

para acceder a la informacién y administrar los datos de usuarios, inspectores y administradores.

W inicio de sesion x BH-EN

< c|o bdgas.000webhostapp.com | 3

e
@" —

2 Usuario

= 8 Convaselia

Ingresar al sistema

REVISIONES TECNICAS EN GAS LTDA

Figura 49. Pantalla de Inicio del Aplicativo Web

Madulo Inicio: En él se puede observar los diferentes eventos que se han creado, el nimero de
usuarios, técnicos, cantidad de planillas, actas, tipos de revisidn, artefactos y reportes y

estadisticas. Asi mismo en la parte izquierda de la Figura 50. Modulo Inicio SIRTGAS, se puede
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observar la distribucion de los médulos, donde se puede identificar con facilidad el lugar donde se

debe ingresar para realizar el registro, cambio o actualizacion que se requiera.

/il ricio x\ |- =

<« C | ® bdgas.000webhostapp.com/home.php 7 ¥

RTGLTDA x

E SISTEMA RECISTRO SERVICIOS DE GAS

RIGLTDA

Inicio

Administracion

. L3
(&) a 9 4
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1O sistema de Planillas 7 70 1 1 17
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Revision
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Figura 50. Médulo Inicio SIRTGAS

Moédulo Administracion: Se encuentra los datos de la empresa donde se detalla la misién,

vision y el objeto social de la empresa RTG LTDA.
W Dotos de lmempresa % =E-n

<« C' | ® bdgas.000webhostapp.com/institucion.php ¥

RTG LTDA FG Lo

RTG LTDA

Objeto Social de la Empresa

Inidio Prestacidn de servicios técnicos en todo tipo de instalaciones relacionadas con la industria del gas combustible en inspeccion y certificacion de instalaciones internas y
v externas nuevas y existentes revision y mantenimiento de lineas, interventorias, montaje de centros de medicién, conexion de artefactos a gas, construccion e
Administracion N - -
i ' instalacién de internas, tendido de redes, acometidas y en general todas aquellas labores y actividades relacionadas con la industria del gas

tos de la Empresa

Mision

Registro Interno

Planillzs de Inspeccidn

Revisiones Técnicas en Gas Limitada — RTG LTDA presta servicios con diligencia y responsabilidad, relacionades con la industria del gas combustible, a clientes
residenciales y comerdiales, con personal calificado, tecnologia requerida, orientacién al cliente y seguridad. Asi mismo busca generar beneficio econdmico a los
grupos de interés.

Vision

Configuracios

Revisiones Técnicas en Gas Limitada — RTG LTDA para el afio 2017 aumentara su cobertura en el mercado a nivel nacional, reflejado en un incremento del 10% en los
ingresos anuales, alcanzard una rentabllidad del 15%, incrementara el nivel de capacitacion del personal y dispondra del 100% de la pewereaby 7 00owebhost

Figura 51. M6dulo Administracién
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Modulo de Registro Interno: En €l se puede encontrar herramientas de edicién, creacion,

actualizacion y eliminacion de usuarios, inspectores (técnicos) o administradores.

Wl Usuzrios x

[
< C | ® bdgas.000webhostapp.com/usuarios.php

L
RTG LTDA

E Nuevo Usuario / Listado de Usuarios

RTG LTDA

~ o Registrar un Nuevo Usuario

M Administracion

42 Registro Interno

D Nuewo Administrador

©  Nuew Inspeor

S Nuew Usuario

C1  Planilas de Inspeccidn

Seleccionar Ubicacion

X, Configuraciones avan

 Email
Fma Powered by {~ 000webhost

Figura 52. Mddulo de Registro Interno.

Madulo Planillas de Inspeccion: En este espacio se importan los archivos de Excel que llegan de

la empresa distribuidora Metrogas, asi mismo cuando llega un servicio de Gltima hora se puede

diligenciar en el servicio manual.

Wl Generar Planillas. x

B--
< C | ® bdgas.000webh om/generarplanilla.php

L
RTG LTDA

p 4
|

RTG LTDA

SISTEMA RECISTRO SERVICIOS DE GAS

Inicio

stradién Generar Planilla

S Regisiro Interno

Planillas de Inspeccian Selaccionar &l Tipo de Inspeccion

W Generar Planila

Seleccionar archivo | Mngin archivo selzccionads

EeE B3

Planilla

Figura 53. Modulo de Planillas de Inspeccion.
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Modulo Sistema de Planillas: En esta area del aplicativo se encuentran los servicios que ya
fueron importados con anterioridad, igualmente se identifica los servicios pendientes, los
realizados y la fecha en la que se programaron. Cuando se selecciona el codigo o el usuario, abre
una nueva ventana en donde se puede identificar el formato F134 para ser diligenciado y archivado

en formato digital.

W Actes x H--o

< C | ® bdgas.000webhostapp.com/actas.php?id=180p=0 | o

RTG LTDA x

SISTEMA REGISTRO SERVICIOS DE GAS
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.
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! CALLE 42416 8 04 B
Sistema de Planillas RON DA ‘7|
RON DAl [ & |
B3 Planillas p—
RON DA [ & |
~7  Reportes y estadisticas 2l oAl ‘:|
RON JAN
X, Configuraciones avanzadas RON DAR ‘:|
RON DA ‘_|
22043 ! GRON CALLE 42416 80 DAfiO B
B Administradores x B--
& C | ® bdgas.000webhostapp.com/detalleacta2.php?id=1&op=0 | i
RTGLTDA 0 TIPO CONSECUTVO :
ON
IDENTIFICACION 2443 DIRECCION CALLE42A1680
RTG LTDA USUARIO MIGUEL CABRERAT
Inicio
__ uso TIPO DEUSO + TR0 TIPO DE INSTALACION :
Administracion
INSPECCION TIPO DE INSPECCION s
Registro Interna
MARCA SERIAL
Planills de Inspeccidn
LECTURA
illas
RESULTADO RESULTADO : ECTO s
CODIGO DEFECTO PERSONA QUE ATENDIO
(0ODIGOS
: i
4 % Powered by {= 000webhost

Figura 54. Modulo de Sistema de Planillas.
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Maodulo Reportes y Estadisticas: En este espacio se encuentran los informes que son enviados
diariamente a Metrogas, asi como los de la SICERCO vy los indicadores de seguimiento. Lo cual
permite realizar un seguimiento a las operaciones de la empresa y facilita el procesamiento de la

informacidn que ayude a la toma de decisiones.

Wl Reportes x H--
<« C | @ bdgas.000webhostapp.com/reportesegimiento.php Y| o:
RTGLTDA x
SISTEMA REGISTRO SERVICIOS DE GAS

RITG LTDA
Inidio
Administracion

Bienvenido al drea de reportes y estadisticas, aqui puedes ver las diferentes estadisticas de los servicios

Planillas de Inspeccion

e Planillas

[ informes Metrogas

O informes SICERCO

Figura 55. Modulo de Reportes y Estadisticas.

Mdodulo de Configuraciones Avanzadas: Como toda herramienta necesita un soporte técnico y
de seguridad este mddulo tiene dos grandes apartes en los cuales se puede identificar, seguridad y
otras opciones, en seguridad estan las copias de seguridad, restaurar el sistema y eliminar copias
de seguridad; en las otras opciones esta la opcion de eliminar servicios, usuarios, técnicos, estados

y planillas.
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Wl Configuraciones avanzac X

<« C | ® bdgas.000webhostapp.com/opcione:

(o)
4 |8
Puedes realizar copias de seguridad de Ia base de datos e
RTG LTDA o
sistema a un punto de restauracidn que hayas creado prey

Inicio

ualquier momento, tamoi én puedes restaurar el
nente.

Administracién

= Registro Interno : :

Planillas de Inspeccdn

Sistema de Planillas REALIZAR COPIA DE SEGURIDAD RESTAURAR EL SISTEMA

Reportes y estadisticas

Configuraciones avanzadas 3 —\)

BORRAR COPIAS DE SEGURIDAD

Figura 56. Configuraciones Avanzadas

5.5.3. Implementacion.

Fase 1: Pruebas de Funcionalidad: Dentro de la funcionalidad del aplicativo web, fue necesario
determinar si la interfaz presenta un lenguaje claro, dindmico, coherente y sencillo para “la gestora
documental”, adicionalmente se evaluo si el contenido presenta una distribucion uniforme y

amigable para la realizacién de las diferentes tareas que la herramienta lleva a cabo.

Cargue de Informacion: Durante esta etapa se someti6 a la herramienta a un cargue masivo de
informacion historica de la empresa, desde el mes de enero del afio 2015 hasta julio del afio 2017,
importando los datos desde Excel, con la finalidad de comprobar que éstos quedaran registrados
en las correspondientes celdas de la herramienta, verificando la estabilidad, rendimiento y nivel de
respuesta del aplicativo a través del servidor. Una vez finalizada la fase de funcionalidad, se realizd
una prueba en la cual la gestora documental interactud con la herramienta, a partir de ello realiz

observaciones sobre posibles mejoras para incluir y se realizaron las correcciones pertinentes.
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Fase 2: Capacitacion. Con la finalidad de transmitir la informacion con respecto al correcto
manejo de la herramienta, se instruy6 a la gestora documental sobre los detalles que posee
“SIRTGAS”, el nimero de veces que puede importar la informacion desde los formatos de Excel,
la forma de generar un nuevo inspector en el caso de rotacion de personal, la manera como se
obtienen los diferentes informes e indicadores entre otras varias funciones que son facilitadas a

través de esta interfaz.

Registro y digitacion de datos: Se realiz6 una comparacion con respecto al tiempo de ingreso

de informacion con el sistema anterior vs. SIRTGAS midiendo la duracion al digitalizar las actas.

Tabla 22.

Rendimiento de SIRTGAS

NuUmero de Actas Generadas

Registro de Usuarios Tiempo de digitacion

por dia
Excel 100 238 05:45:21
SIRTGAS 100 238 03:52:18
Porcentaje de Mejora 33%

Nota: El nimero de usuarios atendidos por dia hace referencia a los visitados el dia 4 de agosto de 2017, aclarando
que por usuario se genera entre dos y tres actas por ello el nimero de actas generadas por dia ascienden a 238.

Fase 3: Seguimiento y Control. Se realizd un seguimiento semanal durante el mes de agosto de
2017, corroborando la estabilidad funcional y estructural de la herramienta a la hora de generar
informes, como también la disponibilidad de la informacion cuando ésta se solicita; dicho lo
anterior y de acuerdo a las caracteristicas de la herramienta SIRTGAS, se obtuvo aceptacion por
parte de la gestora documental, acompafiado de comentarios positivos sobre la nueva forma de

digitalizar la informacion.
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6. Prototipo de Asignacion

RTG LTDA es una empresa lider en el servicio de revisiones técnicas de instalaciones de gas
combustible en Bucaramanga Santander y su area metropolitana; como operador logistico de
empresas distribuidoras se ha destacado por su cumplimiento, calidad de servicio y su esfuerzo
por la actualizacion de las acreditaciones, lo cual ha permitido que extienda sus operaciones a lo
largo y ancho del territorio nacional, estableciendo sedes permanentes en municipios y ciudades

como: Bogota D.C., Ocafia y Yopal.

Cuando se es operador logistico, es necesario estar a la vanguardia de los cambios que se
presentan en la industria, con base en las proyecciones del Balance del Gas Natural (Unidad de
Planeacion Minero Energética, 2015) se espera un crecimiento promedio por afio del 3,3% de
usuarios de gas natural a nivel nacional, por ello es indispensable tener un cambio de mentalidad
en cuanto a la forma como se programa las visitas que realizan a los usuarios de sus empresas
clientes. EI modelo de operacion actual ha permitido la operatividad de la empresa y asi mismo
genera conformidad entre los que desarrollan las diferentes actividades de asignacion y revision
en el proceso de inspeccion, aunque éste no se basa en técnicas, supuestos 0 modelos de asignacion

que mejoren el tiempo o la distancia recorrida por los inspectores.

Teniendo en cuenta que la empresa pasa por una etapa importante, puesto que desea ampliar la
cobertura de su servicio, se hace obligatorio mejorar la forma de asignar visitas a sus inspectores
para que cumplan con las empresas clientes y asi continuar con el liderato de sus servicios no solo

a nivel municipal si no nacional.
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6.1. Operacién Actual.

El proceso de asignacion de visitas a los inspectores es elaborada por el control operacional, quien
se basa en su experiencia y conocimiento de la distribucion de barrios del municipio de
Floridablanca para realizar la ruta de cada técnico, teniendo como herramientas, el listado de visitas
generado por la empresa Metrogas y un mapa del municipio. La distribucion de rutas generadas
tiene una segregacion de datos en jornadas, los usuarios pueden seleccionar la jornada del dia
(mafiana/tarde) para realizar su revision, teniendo en cuenta esta informacion, el control

operacional entrega una planilla de visita a cada inspector, con las visitas que debe realizar durante

| dia
1| 789881 |ENDERIDOLO ACERDIAZ CR13A#60-T2PISO1 FI03306836 1927133, A CERT |TRMIDAD
2 | 709596 |aura MARID DURAN CRAI#5-1 5330670, 58636, a CERT |SANTANA
3 | 736843 |LaDv JHONNA BLANCO CL 133 # 31-91W-21M-B 3219526423 258047 A CERT |VILLA JARDIN
4 | 726442 |EDWINAPONTE BL 11-13 APTO 201 B037T52] 443217 A RF_ |BUCARICA
5 | 708399 |saLL sancHEZ CRA27A#13-T1 6385263 2143713 a RF_ |ANDALUCIA
SECTOREZA1TSAPTO
6 | 712593 |JoSE ARaNGD 203 31348457 21010319 A RF__ |ELBOSOUE
7 | 723579 |DEGOMONTOYA CRA 37A#104-155 BOB1016 TS156E3] A RP LaROMOA
ALTOSOE
8 | 725404 |MaRCOS CRISTANCHO ETWIBL 3APTO 50 ST12570004] BSZ5d46 A RP CA¥AVERAL
9 | 713242 |ELIZABETHVARGAS CRA 184 #52-15 5430165 715 P AP [LASYILLAS
CRA3Z#155-70APT
10| 788263 |JOSEBEOULFOORTIZ S01ASOVILAGOS 321407146 1328228 P FP_ |ASOVILAGOS
VIR 33 % S5-01MZ 3 EL
11| 718508 |ELZABETHFELIX CASA 16C 3174358557 54803 P FP_ |PARAGUITAS
EALCON OE
12| 725233 |MARIALIGIA YARGAS CL 104 #58-03 5434527 5483552 P FP  |ALARES

Figura 57. Planilla de Ruta de Inspector. Adaptado de Documentos de Inspeccion de la Empresa RTG LTDA.

Analizando las planillas de ruta, se identifica aspectos como: inexistencia de un orden ldgico
de visita, desplazamientos excesivos entre visitas y desequilibrio en la cantidad de visitas
programadas por jornada. Lo cual ha causado, un incremento en el incumplimiento de la franja
que solicita el cliente teniendo como consecuencia, ausencia en el momento de la revision,
insatisfaccion debido a la hora de llegada del inspector y disminucion en los ingresos de la

empresa. Por otro lado el desequilibrio en las rutas afiade desmotivacion del personal, jornadas



MEJORAMIENTO PROCESOS MISIONALES RTG LTDA 135

laborales extensas, desercion de inspectores ocasionando una alta rotacion de personal y pérdidas

para la empresa en cuanto a inversion en capacitacion y conocimiento del proceso empresarial.

En la Figura 57. Planilla de Ruta de Inspector., se observan las asignaciones que realiza el
control operacional a uno de los inspectores dedicados a las visitas de la distribuidora Metrogas de

Colombia S.A. E.S.P, con la respectiva franja horaria y tipo de revision.

RUTA INSPECTOR

FLORIDABLANCA

D LA TRINIDAD
) SANTANA
© viLLA JARDIN
BUCARICA
&) ANDALUCIA
EL BOSQUE SECTOR E
P ALTOS DE CANAVERAL VI
© LA ronDA
) ASOVILAGOS
W PARAGUITAS
(1) BALCONES DE ALARES
@ LasviLLas

Figura 58. Ruta del Inspector. Adaptado: Map Data 2017 Google CNES/Airbus, DigitalGlobe, Landsat/Copernicus,
US Geological Survey. Nota: Los barrios descritos del 1-8 corresponden a la jornada de la mafiana, los barrios del 9-
12 pertenecen a la jornada de la tarde.

En la Figura 58, se observa el recorrido realizado por el inspector y el orden de visita programado
por el control operacional y el cual puede 0 no seguir el técnico a la hora de realizar las visitas de

inspeccidn a los usuarios.
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6.2. Propuesta de Mejora.

e Objetivo: Proponer y disefiar una herramienta informatica de apoyo a la toma de decisiones del
control operacional, que le permita asignar, equilibrar y secuenciar las rutas de los inspectores, con
base en la minimizacion de las distancias recorridas por los mismos en el municipio de

Floridablanca Santander.

6.2.1. Desarrollo de la Propuesta de Mejora.

e Criterio “Area Urbana del Municipio”: Corresponde a la cobertura de asignacion a la cual

esta ligada el desarrollo del modelo de asignacion.

Con base en el documento de Cobertura Nacional del Ministerio de Minas y Energias, la
composicién de usuarios de la distribuidora Metrogas muestra que aproximadamente el 93,25%
de ellos se encuentran dentro del area urbana de la ciudad, mientras que el 6,75% restante
pertenecen a la zona rural (Ministerio de Minas y Energias, 2017), dicho lo anterior y con base en
las asignaciones realizadas por el control operacional con referencia a las veredas, dentro del
desarrollo de la propuesta de mejora se hara énfasis en las asignaciones que pertenecen a la zona
urbana, puesto que cuando son asignaciones a la zona rural en la mayoria de casos se envia un
anico inspector que se dedique a ellas. Esta informacidn permite generar el primer supuesto que

precedera el desarrollo del objetivo.

Clusterizacion: Con el fin de realizar un reconocimiento del area urbana del municipio de

Floridablanca Santander, se hizo un seguimiento a la forma de asignacion que realiza el control
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operacional, identificando los criterios para llevar a cabo la designacion de visitas a los inspectores.
En busqueda de mayor informacion se inspecciond el POT (Plan de Ordenamiento Territorial) del
2016, identificando los diferentes sectores establecidos y desarrollando una nueva distribucién a
partir de ellos, teniendo en cuenta caracteristicas similares de las zonas a repartir, entre ellas se

encuentran infraestructura para movilidad, estratos socioecondémicos y centros de actividad.

e Supuesto de Agrupamiento - Creacion de nodos: orden por carreras y calles en forma
ascendente o descendente dentro de un nodo. Con base en la Figura 59, se realizé una division

agrupando las caracteristicas similares que conforman las zonas.

Inicialmente se contempl6 analizar la solucién al problema de asignacion viendo el territorio
como un todo y se encontré que en el municipio de Floridablanca Santander se presenta semejanza
en las nomenclaturas con respecto a las calles o carreras de la ubicacion de las viviendas entre
sectores distantes y/o barrios diferentes, lo cual genera distorsiones a la hora del proceso de
asignacion, es decir, al organizar dicho conjunto de visitas por calles o carreras, se observa que la
ruta del inspector presenta un excesivo desplazamiento entre visitas, lo cual no generaria una
solucién factible al problema de asignacion de visitas a los inspectores. Para dar respuesta a este
inconveniente, se crean nodos con un nombre representativo del sector, los cuales comprenden
una cantidad especifica de barrios que compartan caracteristicas antes mencionadas con la
finalidad de facilitar la ubicacion del inspector en el mapa y asignarle una zona de cobertura que

permita reducir las distancias en su movilidad y evitar distorsiones debido a la nomenclatura.
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-

@ DISTRIBUCION DE COMUNAS

Altamira - Casco Antiguo
Cafiaveral

Bucarica

Caldas - Reposo

Bosque - Molinos

Lagos - Bellavista
Valencia - Santa Ana

La Cumbre - El Carmen

©ONoO G~ WNE

Figura 59. Comunas de Floridablanca. Adaptado: Secretaria de Planeacion de Floridablanca [2015]

En la Figura 60. Distribucion y Ubicacion de Nodos., se identifica la nueva distribucion de los

diecisiete nodos agregando el nodo inicio o ubicacion de la empresa RTG LTDA en Bucaramanga

Santander.
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Figura 60. Distribucion y Ubicacién de Nodos.
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Como se observa en Figura 60. Distribucion y Ubicacion de Nodos., el area que contiene cada
nodo esté representado por un conglomerado de barrios que comparten caracteristicas similares,
como se ha mencionado con anterioridad, la distribucion de estos barrios se puede observar en el

Apéndice I. Distribucion Barrios a Nodos — Distancias.

e  Criterio “Vecino mds cercano”: Secuencia de los nodos a visitar.

Para determinar la secuencia de los nodos a visitar, en primer lugar se calcula las distancias entre
ellos, teniendo como resultado una matriz de 18X18, en la Figura 61. Matriz de distancias entre
Nodos., se puede observar las distancias obtenidas. A partir del listado diario enviado por Metrogas
se establece los barrios a visitar y por lo tanto los nodos a usar, con base en ello y la matriz distancia

se genera la secuencia de visita de los nodos partiendo de la empresa RTG LTDA.

MATRIZ ORIGEN - DESTINO (m)

ORIGEN [CALDAS [TRINITARTRINIDA{REPOSO [EL BOSQ|CANAVER|CANAVER/VERSALL[CASCO ANTIALTAMIFCUMBRE [CUMBRE N{EL CARMSANTA ACUIDAD VALELAGOS |BUCARICA

ORIGENRTG | 0 | 2060 | 2990 | 2500 | 3070 | 3620 | 4030 | 4250 | 5080 | 5710 | 6060 | 4550 | 4130 | 4060 | 3210 3330 4260 | 5280
CALDAS 0 | 1690 | 743 | 1210 | 2440 | 2630 | 2680 | 3360 | 3720 | 4100 | 2530 | 2070 | 2080 | 1360 1620 2420 | 3240
TRINITARIOS 0 | 2270 | 2460 | 738 | 1040 | 1280 | 2160 | 3110 | 3670 | 2500 | 2280 | 2760 | 1220 667 1550 | 2980
TRINIDAD 0 571 | 2960 | 3060 | 3100 | 3550 | 3600 | 3770 | 2300 | 1820 | 1570 | 1470 1980 2540 | 3030
REPOSO 0 | 3090 | 3110 | 2050 | 3360 | 3220 | 3320 | 1880 | 1420 | 1040 | 1430 2040 2380 | 2610
EL BOSQUE 0 547 971 | 1830 | 3050 | 3670 | 2750 | 2670 | 3240 | 1740 1080 1580 | 3080
CARAVERAL 1 0 457 | 1290 | 2560 | 3210 | 2420 | 2400 | 3050 | 1670 1090 1190 | 2650
CANAVERAL 2 0 309 2120 | 2770 | 2050 | 2080 | 2780 | 1550 1050 806 | 2210
VERSALLES | 0 1450 | 2120 | 1940 | 2190 | 2910 | 2100 1820 1010 | 1800
CASCO ANTIGUO 0 709 | 1360 | 1820 | 2390 | 2450 2550 1580 | 715
ALTAMIRA | 0 1490 | 1960 | 2360 | 2820 3050 2130 | 755
CUMBRE SUR | 0 474 | 1070 | 1430 1820 1230 | 757
CUMBRE NORTE 0 745 | 1110 1620 1310 | 1220
EL CARMEN | o | 1540 2150 2030 | 1710
SANTA ANA | 0 630 1130 | 2070
CUIDAD VALENCIA 0 1000 | 2330
LAGOS [ o | 1430
BUCARICA | 0

Figura 61. Matriz de distancias entre Nodos.

o Criterio de Asignacion “Franja Horaria”: Posterior a la identificacion de los nodos a usar
diariamente, dentro de cada nodo se establece un filtro horario para clasificar los servicios que se

solicitan en la mafana y en la tarde.
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Conociendo que la jornada laboral de los inspectores es de nueve horas de las cuales cinco
corresponden a la franja de la mafiana y cuatro a la jornada de la tarde, el inspector puede realizar
aproximadamente 8 y 6 revisiones técnicas respectivamente, teniendo como resultado que para

cada inspector se asigna un numero maximo de 14 visitas diarias.

e Supuesto “Limite de los Nodos”: Teniendo en cuenta que cada nodo representa un area que
esta compuesta por barrios, se hace necesario establecer los limites de la region del nodo (ver
Figura 60. Distribucién y Ubicacién de Nodos.), por ello en el Apéndice I. Distribucién Barrios a
Nodos — Distancias, se establece un cuadro con la informacion que demarca los limites de la zona,

siguiendo el orden en cuanto a las calles y carreras que componen el nodo.

e  Criterio “Secuencia dentro del Nodo”: Una vez realizado el “cargue” de los barrios a los
nodos, dentro de él, se debe generar la secuencia légica de visita que indique los lugares por los
cuales debe movilizarse el inspector a partir de un orden ascendente o descendente con respecto a

las calles y carreras del Municipio de Floridablanca Santander.

6.3. Herramienta Informatica.

Teniendo en cuenta los criterios y supuestos anteriormente descritos, se elaboré una
herramienta en Macros de Excel con la finalidad de brindar apoyo al proceso de asignacion de

visitas diarias a los inspectores y ser Util en la toma de decisiones por parte del control operacional.
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6.3.1. Funcionalidad de la herramienta.

Los datos de entrada de la herramienta corresponden al listado de visitas que llegan de Metrogas,
estos estan conformados por el numero de poliza del cliente, nombre de usuario, direccion, barrio,
tipo de inspeccion y observaciones. Una vez ingresan estos datos a la herramienta, se genera un
filtro en el cual se tiene en cuenta la informacién que indica el barrio a visitar asociandolo a su
respectivo nodo, a su vez, esta informacion se muestran en una nueva hoja denominada con el
nombre del nodo a visitar, en la cual se puede observar la informacién ordenada por franja horaria
y secuencia de visita con la finalidad que posteriormente sea asignada por el control operacional

al inspector.

6.3.2. Pruebasy comparaciones.

Una vez desarrollado el prototipo de asignacion, se realizd un andlisis con respecto a la
informacion enviada por la empresa Metrogas de Colombia S.A. E.S.P. a RTG LTDA donde se
ingresaron los datos a la herramienta y se comparo el resultado con las asignaciones realizadas por
el control operacional. En la Tabla 23 se puede observar uno de los ejemplos ejecutados donde se
detalla la imagen de google maps que corresponde a la asignacion generada por la herramienta vs
la asignacion del control operacional, asi como los tiempos totales estimados de desplazamiento

que realizan los inspectores, la distancia total recorrida entre visitas, y el porcentaje de mejora.

En el Apéndice J. Prueba del Prototipo, se puede observar las pruebas realizadas a la herramienta
correspondiente a cinco dias de planeacion de visitas desde el 1° de Agosto al 5 de Agosto del

2017.
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RUTA RTG

JORNADA MANANA

@1 FaTIMA

@ 2 saN BERNARDO

{€) 4 PORTAL DE SANTANA
O s TavRONA |

© 6 LA cuMBRE

)7 MEDITERRANE

) 8 LAS PALMERAS

) 2 BeLENCITO

©) 8 EL BOSQUEF

JORNADA TARDE

@ 5 MEDITERRANE

© 1002 cumere

© o san BERNARDO
O Lasvias

© 126 oLvmro

© 13 TORRES DE ARAGON
@ 12 asoviLacos

Figura 62. Ruta realizada por el Control Operacional.

JORMADA MARANA

1 riTma

6 2 ZAFAMANGA IV
€ 3 zeramanca v
) 4 sAN BERNARDO
© 5 BL REPOSD
0 5 e rePOSO
)7 &L REPOSD
0 & Las PALMERRS

JORMADA TARDE
@ o sin EERNARDO
€ 10105 ceRRDS
© 11 viLLaREAL DEL SUR
Q126 e0s0uEC
© 13650500

Figura 63. Ruta Realizada por "Prototipo de Asignacion”
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Tabla 23.

Ejemplo Ruta de un Inspector, Prototipo vs. Control

Prototipo de Asignacion Control Operacional
) JORNADA MANAMNA
JORMADA MARANA E ;
_ (A @1 FiTiMA
01 FiTima ‘

) 2 SAN BERNARDO
) 2 PORTAL DE SANTANA |
@ s TAYRONAL

© 6 La cUMBRE
) 7 MEDITERRANE
) 8 LAS PALMERAS
) 3 BELENCITO

© zELBOSQUEF

) 2 zARAMANGA IV
€D 3 zaPAMANGA IV
) 4 sAn BERNARDO
) 5 EL REFOSD
)6 EL ReFOSO
)7 L REFDSD
)2 LAz PALMERAS

JORNADA TARDE JORNADA TARDE
9 SAN BERNARDO
° © o vEDITERRANE
€ 10105 ceRROS
o” VILLAREAL DEL SUR g8 a1ﬂLﬁ.CUMEHE
© 12 sos0ueC © 5 san sERNARDD
o 13 EL BOSOQUE E 01 1 LAS VILLAS
€ 14 ALTOS DEL VALLE
©12c00vmro
0 13 ToRRES DE ARAGON
© 14 asoviLacos
T.D. 56 Minutos T.D 2 Horas 18 Minutos
D.T.R 14 Kilémetros D.T.R 42 Kilémetros

(%) de Mejora en tiempo: 40,5%
(%) de Mejora en distancia:  33,3%

Nota: T.D. hace referencia al tiempo total de desplazamiento entre visitas, D.T.R. es la distancia total recorrida. La
informacion resumida en ésta tabla pertenece a la fecha de 1 de Agosto del 2017.

La herramienta desarrollada se comporta como guia para dar una solucion inicial al problema
de asignacion que se presenta en la empresa RTG LTDA, siendo de apoyo al control operacional
para la toma de decisiones diarias al momento de generar el formato FO13 o planilla de ruta del

inspector y disminuye el tiempo que éste invierte al generar las asignaciones. Debido al poco
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interés por parte de la empresa para promover este tipo de mejoras, es necesario clarificar que la
utilidad de esta herramienta es provisional y tendrd que ajustarse de acuerdo a las nuevas
necesidades que surjan en el momento de uso, la herramienta se encuentra disponible en el
Apéndice K. Prototipo de Asignacion. Igualmente se disefié un manual para uso de la herramienta,
donde se indica la manera de generar las asignaciones de rutas diarias para los inspectores, éste se

encuentra disponible en el Apéndice L. Manual de uso para Prototipo de Asignacion.

7. Manual de Procedimientos

La empresa “Revisiones Técnicas en Gas Limitada”, dentro de su funcionamiento debe operar
bajo un esquema de procedimientos reglamentados por las normas colombianas y reglamento
técnico de inspecciones de redes de gas combustible, las cuales son aplicadas en su objeto social,
esto hace que la organizacion se comprometa a disefiar un documento estructurado de las diferentes
actividades de la operacion del proceso de inspeccién. Dentro de los documentos que la empresa
ha desarrollado se encuentra un oficio denominado “procedimiento de inspeccion”, en éste se
evidencia el paso a paso de las actividades que se deben realizar durante el procedimiento;
adicionalmente éste contiene informacién sobre, el tipo de documentos que deben solicitarse al
usuario (a quien se le realiza la inspeccién) durante el proceso de inspeccién y los formatos que se
deben diligenciar durante el mismo, a fin de documentar y soportar los procesos de la empresa
ante las auditorias, controles y acreditacion por parte de los entes regulatorios en este caso la

ONACylaSIC.
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El problema principal que presenta la empresa al no contar con un manual de procedimientos esta
relacionado con la interpretacion, administracion, control y aplicacion de dicho procedimiento,
debido a que el flujo de la informacion y recursos no es preciso y coordinado, lo cual dificulta que
se estandarice el desarrollo del procedimiento de inspeccion. Con el “procedimiento de
inspeccion” que desarrolla la empresa se presenta falencias al ejecutar la labor; los colaboradores
generan duplicidad de actividades y alteraciones en las tareas, debido que no tienen la certeza de
las actividades y responsabilidades de la operacion, adicionalmente todo el conocimiento y la
experiencia adquirida por los inspectores en la empresa no permanecen dentro de la misma, razon
por la cual a la hora de la rotacién de personal se encuentran distorsiones en los procedimientos
involucrados. En definitiva al operar sin un manual de procedimiento y funciones, se genera un

sacrificio de la eficiencia y productividad operativa e insatisfaccion en el cumplimiento al usuario.

7.1. Propuesta de Disefio del Manual.

Precisar los pasos a seguir de forma ordenada en el proceso de inspeccion de redes de gas
combustible para residencias y establecimientos comerciales mediante el disefio de un manual de
procedimientos con lenguaje detallado, claro y facil de entender, con el fin de orientar al personal
a realizar las actividades de inspeccion de forma adecuada y que dichas actividades puedan
ajustarse a un mejoramiento continuo a través del tiempo. Como también, se establece un manual
de funciones y competencias para cargos relacionados con las inspecciones, con el fin de ser guia

en las decisiones de contratacion y capacitacion del personal.

Debido a la estructura de los procesos de RTG LTDA es necesario aclarar que la realizacion de

este manual procedimientos se basa en la interaccion de sus procesos misionales y especificamente
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en los procesos de Inspeccion (Previa, Puesta en servicio, Periddica), adicionalmente se definen
las responsabilidades, autoridades y requisitos bajo la disposicién normativa vigente y el alcance
de la acreditacion de servicio, orientadas al cumplimiento de la misién de la organizacion,

brindando un servicio éptimo y de calidad.

7.1.1. Objetivos de la propuesta.

El manual de procedimientos para RTG LTDA tiene como objetivos:

e Establecer la estandarizacion y unificacion de los procedimientos de inspeccion al disponer de
informacion sobre las actividades y operaciones de la empresa, generando un conocimiento en el
panorama general para cualquier miembro, incluyendo los que se encuentra en etapa de

capacitacion y entrenamiento.

e Permitir a los colaboradores el acceso a la informacion clara y explicita del proceso y los
diferentes formatos que se generan en los mismos, lo que conlleva a coordinar y mejorar las

operaciones con efectividad al evitar la duplicidad y el retroceso.

e Establecer criterios de analisis y revision de los procedimientos que permitan verificar el
cumplimiento, secuencia en las rutinas de trabajos evitando su alteracion y ajustando la mejora de

los mismos.

e Asegurar y certificar que los conocimientos de los procedimientos permanezcan dentro de la

empresa.
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7.1.2. Metodologia Utilizada

En el disefio del manual de procedimientos se establecieron dos herramientas de investigacion para
la recoleccion de la informacion que permitieron identificar y analizar las actividades involucradas

en el proceso de inspeccion.

e Entrevista: De forma individual se realizd preguntas a los cargos que intervienen en los
procesos de inspeccion, donde se obtuvo informacion sobre las operaciones y los procedimientos,
incidencia de las actividades que eran llevadas a cabo, estableciendo con exactitud el desglose de
estas y las secuencias de los procesos de forma meticulosa, paso a paso y operacién a operacion.
Sabiendo que ellos son quienes estan familiarizados con el proceso, se indagd aspectos que
encierran: ¢en qué consiste?, ;cuando se realiza?, ;donde se ubica?, ;con qué instrumento o

herramienta?, ¢ tiempo disponible?

Estas reuniones se efectuaron horas antes de iniciar las rutas de visitas y en algunas situaciones
en campo, asi mismo es necesario aclarar que en ocasiones se obtenian sugerencias o
recomendaciones de los inspectores respecto a los procedimientos de inspeccion para posibles

mejoras y simplificacion de actividades y operaciones.

e Investigacion documental: Dentro de la documentacion que un organismo de inspeccion debe
tener para cumplir las exigencias en busqueda de su acreditacion, es llevar a cabalidad el
procedimiento guiado y establecido en la Resolucion 90902 del 2013 del Ministerio de Minas y
Energia en primera instancia, acorde a lo anterior, debe definir su procedimiento y lo que se hace
en la inspeccion de acuerdo a lo establecido por el encargado del SIG (Sistema Integrado de

Gestion). Poniendo esto en conocimiento se procede a revisar el “documento de procedimientos
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de inspeccion” y “el manual del SIG (Sistema Integrado de Gestion)”, los cuales estan disponibles

para ser consultados por los inspectores, controles operacionales y coordinadores de zona.

El “documento de procedimientos de inspeccion” contiene una serie de operaciones y tiempos
promedio en cada actividad de forma general, ademas retne los diferentes formatos que se deben
diligenciar durante la visita y equipos que intervienen; éste documento se realiz6 de acuerdo con
la normatividad colombiana y asesoria de expertos. Otro tipo de documento que se consulté fue el
manual del SIG que abarca las actividades de los diferentes procesos, estratégicos, misionales y

de apoyo, donde se establecen los responsables de cada &rea asi como los objetivos de ese manual.

7.1.3. Analisis de la informacién recolectada y descripcion detallada del

procedimiento.

Para demostrar la importancia de establecer un manual de procedimientos para las inspecciones
de redes de gas combustible se tomé en cuenta las referencias normativas, legales y técnicas
pertinentes asi como la opinion de los inspectores y afines lo cual permiti6 establecer la propuesta
que se presenta en el (Apéndice M. Manual de Procedimientos y Operaciones del Proceso de
Inspeccidn), dicho documento fue disefiado con base en el anélisis de la informacion de operacion,
tomando nota de las fallas en cada uno de los procesos contenidos, es asi como se dividen los

procedimientos en los pasos necesarios para ejecutar cada tarea.

Este proceso de ajuste se realizo bajo la supervision del encargado de la administracion del SIG
en el proceso de apoyo de conformidad y verificacion de lo presentado. Adicionalmente, se plantea

un glosario en el que se definen algunos términos de caracter técnico, acompafado de un modelo
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de diagramas de flujo con su respectiva descripcion detalla en cuanto a formatos, equipos y
herramientas que se utilizan en la operacidn, esto permite facilidad de interpretacion, lectura agil

clara y sencilla de las secuencias e interacciones de las actividades.

7.1.4. Utilidad del Manual.

Este Manual se constituye como una herramienta de seguimiento técnico y practico en
cumplimiento de las normas técnicas colombianas especificamente de la Resolucion 90902 de
2013 del MME, lo cual permite visualizar de forma sistematica labores de auditoria, evaluacion y

control interno de las operaciones.

Adicionalmente, favorece los procesos de capacitacion del personal, adiestramiento e induccién
de los cargos dentro del marco de las inspecciones, puesto que describe de forma explicita las

funciones, actividades y requisitos de cada uno de ellos.

8. Alternativas de Sistemas de Informacion

Hoy por hoy es de gran importancia utilizar sistemas informéaticos que se adapten a las
necesidades de las empresas contribuyendo en su mejora continua y sistematizando funciones que
son repetitivas e importantes en la empresa; en la actualidad se puede tener sistemas de
informacion adaptables que a medida del tiempo y con base en el crecimiento de las empresas sean
ajustables y asi poder integrar las diferentes areas logrando ver la organizacion como un todo y
mejorando la forma de administrar las empresas que tiene la mentalidad de mejora continua puesta

en su futuro.
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La empresa RTG LTDA se encuentra en una etapa de cambio, debido a que dentro de la
organizacion se maneja el 100% de la documentacion en fisico, de esta Unicamente se sistematiza
alrededor del 20% y todo lo que se encuentra en papel debe ser archivado como constancia para
las auditorias que realiza la ONAC y la SIC, esta documentacion es con respecto al proceso de las

revisiones técnicas.

Asi mismo la organizacion ha promovido el uso de un sistema de informacion el cual integra
el area contable de la empresa, el software empleado para la administracion de ésta es World Office
el cual se utiliza simultdneamente con el software Fenix. Las deméas areas de la empresa, no
cuentan con softwares que contribuyan a un mejor manejo de sus actividades dejando en evidencia
la necesidad de generar conciencia en donde la empresa tenga opciones de sistemas de informacion

y asi pensar en un cambio paulatino hacia la mejora continua.

8.1. Analisis de Necesidades

8.1.1. Parte del negocio a sistematizar.

Cuando se piensa en sistematizar las areas de la empresa, s necesario tener conocimiento
previo de las prioridades; por ello, se puede asegurar que sistematizando los procesos
correspondientes a las revisiones técnicas en gas, se podria dar un buen comienzo para lograr la
sincronizacion de las areas, esta aseveracion se debe a que a partir del “proceso de inspeccion”, se
obtiene entrada, almacenamiento, procesamiento y salida de datos, actividades que son
desarrolladas por un sistema de informacion, asi mismo, teniendo esta informacion, se pueden
obtener diferentes indicadores que apoyen la toma de decisiones. Por ello se puede pensar en

implementar un sistema de informacion que ayude con los reportes operacionales, lo cual seria
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apoyo para las actividades correspondientes con la planeacion operacional (MIS, Sistemas de
Gestion de la informacion), asi mismo ir escalando hasta lograr abarcar todas las areas y como
resultado obtener un ERP (Sistema de informacion de planificacion de recursos empresariales)

para lograr ver la organizacion como un todo.

Alta Direccién
(Decisiones Estratégicas)

Gerencia Intermedia

DSS l OLAP (Anilisis ¥ Planeacién Tactica)

Gerencia Operaciones
(Planeacién Operacional,

control / Supervision)

TPS Operaciones

Procesamiento de Transacciones (Proceso diario de transaccion)

Figura 64. Clasificacion de los sistemas de Informacion. Adaptado de www.mindomo.com/es/mindmap/tipos-de-
sistemas-de-informacion-fe50aadblec24d9f97¢c2f29d740831ca.

8.1.2. Tipo de Inversion a realizar.

Hoy dia existen diferentes formas de obtener un sistema informético que cumpla con la
funcionalidad principal para la que esta hecho, captacion, clasificacion, transmision, almacenaje,
recuperacion, transformacion y presentacion de la informacion, donde su propdésito basico es la
proporcion de informacién a fin de tomar decisiones y proceder con su coordinacion (Emery,
1972). Es necesario pensar en las opciones que se presentan a la hora de realizar la inversion en

cualquier software que sea requerido en la empresa.

- -

Figura 65. Proceso de Desarrollo de Software
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Desarrollo: Como su nombre indica, es la construccion de un software a partir de las
necesidades que presenta la empresa partiendo de un “problema” que requiere solucion. En este
proceso hay participacion diferentes personas, el cliente quien es el que desea mejorar, solucionar
y sistematizar algin proceso de la empresa, el analista del sistema quien recoge las necesidades
del cliente y le hace llegar la informacién a los programadores que a su vez realizan la codificacion
y disefio del sistema, posteriormente se prueba y se instala el sistema al cliente. El pago del
software se realiza en cuotas acordadas, las cuales se generan a medida que se realiza el proceso

de desarrollo del mismo.

Arriendo: Se refiere a la contratacion de un software que se desarrolla bajo el esquema de
alquiler de servicio a través del uso de servidores que ofrece la empresa que utiliza este modelo
negocio, permitiendo el acceso por medio de conexidn a internet en cualquier momento y lugar.
El pago por el servicio se realiza por lo general en mensualidades o periodos de tiempo acordados
entre las empresas involucradas; algunas ventajas de este modelo de distribucion de software es

evitar la compra de licencias, inversion en hardware, e implementacion.

8.2. Alternativas de Sistemas de Informacion.

Debido a las caracteristicas particulares del manejo de la informacidn del proceso de inspeccion,
lo méas recomendable para la empresa RTG LTDA, es la compra de un software que articule la
informacidn generada en los formatos diligenciados por los inspectores y los datos que diariamente
son suministrados por la empresa distribuidora, con el fin de procesar la informacion y generar los
diferentes informes que son requeridos, asi mismo obtener estadisticas e indicadores de

seguimiento; el software desarrollado debe permitir un nivel de escalonamiento para futuras
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articulaciones con otros sistemas de informacion que se integren en las diferentes areas de la

empresa.

8.2.1. Caracteristicas solicitadas para el sistema de informacion.

e Manejo de Base datos de Usuarios, Inspectores y Administradores del Sistema: Creacion,
edicidn, actualizacion y eliminacion de las personas con acceso al sistema. En cuanto a la base de
datos de los usuarios, se requiere visualizar los antecedentes correspondientes a las diferentes
visitas que se han realizado, éstos deben estar registrados digitalmente y como soporte el escaner
del formato fisico; asi mismo generar un sistema de alerta el cual indique la fecha de vencimiento
de la certificacion de la instalacion de red de gas combustible. Igualmente, la base de datos de
inspectores se requiere parta llevar control de la productividad y la trazabilidad de las herramientas
que son asignadas a los mismos, teniendo en cuenta la fecha en que caduca el mantenimiento

preventivo de dichos instrumentos de medicion.

e Recoleccion de datos de las revisiones técnicas de gas: Identificacion de los datos relevantes
para el sistema y con los que va a ser soportado. Administracién de datos, generacion de casillas a

necesitar, esquema de pagina o plano de pantalla del sistema. Interfaz para digitalizar el acta F134.

¢ Almacenamiento digital de actas generadas a los usuarios y scanner de formatos:
Infraestructura de alojamiento del volumen de datos generados por el uso diario del sistema y sus

respectivas copias de seguridad.
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e Emision de Informes: Generacién de la informacién que es solicitada por la empresa
distribuidora a la que se le presta el servicio en el proceso de revisiones técnicas de gas combustible

y el organismo de vigilancia y control, Metrogas y SIC respectivamente.

e Manejo de estadisticas: Seguimiento en tiempo real de las operaciones que lleva la empresa
donde se permita la comparacion de periodos de tiempo similares; asi mismo observar el
comportamiento de la prestacion del servicio, en cuanto a la cantidad de visitas que se certifican y

las que se programan, el nivel de cobertura de la empresa y otros datos que puedan ser solicitados.

e Generacion de indicadores de seguimiento: Clasificacion los datos recolectados en el sistema
de informacidn que permita realizar un seguimiento a los procesos de prestacion de servicios

técnicos en la empresa.

e Asignacion rutas de visitas de inspectores: Hace referencia a que una vez recepcionada la
informacion correspondiente a las visitas que se deben llevar a cabo por la empresa RTG LTDA,
se realice el proceso de asignacion y ruteo de visitas para cada inspector, teniendo en cuenta el

desplazamiento, la franja horaria y tipo de visita.

e Otros aspectos a tener en cuenta: Soporte técnico y mantenimiento, nivel de integracion,

instalacion, tipo de almacenamiento.
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8.3. Metodologia de Evaluacion.

Se realizé una seleccién de tres empresas que tuvieran las mismas caracteristicas en cuanto a
experiencia en el mercado y portafolio de servicios en el sector de las tecnologias de la informacion
y comunicacion, posteriormente se concertd una visita con dichas organizaciones para dar a
conocer las generalidades de la empresa RTG LTDA y el proceso a sistematizar, exponiendo las
caracteristicas del proceso, las expectativas del sistema y asi mismo se recibié propuestas
adicionales que las empresas desarrolladoras de software hicieran al respecto. Apéndice N.

Cotizaciones de los Sistemas de Informacion.

8.3.1. Comparacion de las propuestas de cotizacion.

Con base en las caracteristicas solicitadas para el sistema de informacion y las propuestas
adicionales por parte de las empresas se resume en la tabla el cumplimiento o no de las peticiones.

En el Apéndice N. Cotizaciones de los Sistemas de Informacion.

De acuerdo con evaluacion realizada con base en las caracteristicas y cotizaciones generadas
por las diferentes organizaciones desarrolladoras de software, se transfiere la decision de compra
a la empresa presentando el resumen de los parametros solicitados y el costo que pueda asumir
RTG LTDA para implementacion de dicho software. En la Tabla 24, se observa la sintesis del

analisis de las propuestas presentadas en las cotizaciones.
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Tabla 24.

Comparacion de Empresas vs Caracteristicas

156

Empresas
LATZ
Caracteristicas TIC System Group APL Ingenieria S.A.S Comunicaciones y
Sistemas
Base de datos de
. J J J
Usuario e Inspectores
Recoleccidn de datos J J J
Almacenamiento J J J
Emision de Informes J J J
Manejo de Estadisticas J J J
Indicadores J J J
Asignacion de Visitas J J X

Escalamiento

Tiempo de desarrollo

Tipo de almacenamiento

Soporte de Servidor

Capacidad de
almacenamiento anual

Forma de Pago

Garantia

Propuestas Adicionales
por parte del
desarrollador

e Aplicativo

Con costo adicional

60 dias habiles incluyendo
Séabados

En la nube

Desde USD140

325 Gb para copias de
seguridad

50% del valor al inicio y
50% al final

Seis meses (Ajustes y
correcciones)

movil
registrar la
que recibe el inspector.

para
informacién

Con costo adicional

60 dias habiles

Intranet e Internet

Servidor Propio de RTG

Servidor RTG y en la
Nube
40% del valor al inicio
del contrato y 30%
primer avance, 30%
entrega final
Seis meses (Ajustes y
correcciones)

eExtension de software

para uso de Tablet con el
fin digitalizar la
informacién en tiempo
real y obtener la firma del
usuario, generando la
copia de los formatos
directamente a su correo.

Con costo adicional

240 dias calendario

En la nube

X

500 Gb

50% del valor al inicio y
50% al final

No especificado

Costo

$12°000.000 + IVA

$15°000.000 con IVA

$ 18°000.000 + IVA

Nota: el simbolo (v) indica el cumplimiento de la caracteristica, por lo contrario el simbolo (X) indica que el requisito

no fue cumplido por la empresa.
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9. Indicadores de Seguimiento

Uno de los elementos que permite medir y evaluar el desempefio de las funciones en las diferentes
areas en las organizaciones y que hoy por hoy se hace necesario implementar son los indicadores
de seguimiento. La empresa RTG LTDA no es la excepcion a esta situacion puesto que en su rol

como operador logistico de las empresas distribuidoras, debe tener conocimiento de la manera

cémo estad cumpliendo con su servicio.

9.1. Indicador de la Empresa.

Dentro del control al proceso de las revisiones técnicas de gas, laempresa RTG LTDA realizaba
un seguimiento a cada técnico de la organizaciéon llevando el conteo de las inspecciones
certificadas y las inspecciones programadas, de ésta manera se obtenia la efectividad por inspector
y asi mismo la efectividad de la empresa.

# de Inspecciones Certificadas
* 100

Efectividad =
fectivida # de Inspecciones Programadas

# de Inspecciones Certificadas por Inspector
# de Inspecciones Programadas a cada Inspector

Efectividad por Inspector =

Pese a que este indicador permite vislumbrar de forma general el proceso principal de la
organizacion, no es lo suficientemente claro para medir el comportamiento operativo y obtener
informacion precisa del proceso, como consecuencia se dificulta la de toma de decisiones por parte

de la administracion de la empresa.
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9.2. Disefio e Implementacion de Indicadores.

Dentro del disefio de los indicadores de seguimiento para el proceso de “Revision técnica de
gas combustible se establecieron un grupo de parametros que definen la funcionalidad del
indicador (ver Figura 66 a Figura 74). La particularidad en el disefio de los indicadores de
seguimiento para la empresa RTG LTDA, es que en la mayoria de indicadores se debe excluir el
parametro “meta a cumplir” debido a que no es posible controlar el estado de una instalacion

interna de gas, ver Apéndice F. Procedimiento del Proceso de Inspeccion.

INDICADOR: Efectividad Operativa

Conocer y evaluar el porcentaje de inspecciones certificadas que son realizadas
Objetivo:
por la organizacion.

i i # de Inspecciones Certificadas
Método de Calculo: - * 100
# de Inspecciones Programadas

Periodicidad: Mensual
Responsable: Coordinador de Zona
Fuente de
Formatos diligenciados por los Inspectores (Formato F134)
Informacion:
Interpretacion de El valor cercano al 100% indica que la mayoria de las revisiones técnicas que
Resultado: se programan en el periodo observado se certifican.
Permite conocer datos de las operaciones mensuales de la empresa y asi tomar
Utilidad:

decisiones en cuanto a su cobertura y mejora del servicio

Figura 66. Indicador de Efectividad Operativa.
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INDICADOR: Efectividad por Operario

Objetivo: Conocer y evaluar el porcentaje de inspecciones certificadas por inspector

i 3 # de Inspecciones Certificadas por Inspector
Método de Calculo: - * 100
# de Inspecciones Programadas a cada Inspector

Periodicidad: Mensual
Responsable: Control Operacional
Fuente de Informacion: Formatos diligenciados por los Inspectores (Formato F134)

El valor cercano al 100% indica que la mayoria de las revisiones técnicas
que se programan en el periodo observado se certifican.

Identificar los inspectores que con mayor frecuencia acceden a los
beneficios establecidos por la empresa dentro de su sistema de
bonificaciones. Adicionalmente permite clasificar el nivel de servicio de
cada inspector.

Interpretacion de Resultado:

Utilidad:

Figura 67. Indicador Efectividad por Operario.

Cuando se habla del indicador de ausentismo se debe tener en cuenta que en cierta medida se
puede tener control, aunque es necesario en la meta fijar un rango debido a que se puede presentar
inconvenientes de ultimo momento, por ello se define en la Figura 68. Indicador de Ausentismo.,

un intervalo del 0% al 3,5%

INDICADOR: Ausentismo

Objetivo: Conocer y controlar el porcentaje de visitas ausentes

i 3 # de Inspecciones Ausentes
Método de Célculo: - * 100
# de Inspecciones Programadas

Meta: 0% - 35%

Periodicidad: Mensual

Responsable: Inspector

Fuente de Informacion: Formatos diligenciados por los Inspectores (Formato F134)

Interpretacion de El valor cercano a 0% indica que se encuentra una persona iddnea para recibir al
Resultado: inspector. Ver Apéndice G. Clasificacion de los tipos de ausentes y tipos de defectos.

Permite tomar medidas correctivas en cuanto a la presencia del usuario en la vivienda

Utilidad: a la hora de realizar la inspeccion.

Figura 68. Indicador de Ausentismo.
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INDICADOR: Revisiones Rechazadas

Objetivo:

Conocer y evaluar el porcentaje de inspecciones que se rechazan por algun tipo de
defectologia.

Meétodo de Calculo:

# de Inspecciones Rechazadas

# de Inspecciones Programadas *

Periodicidad:

Mensual

Responsable:

Control Operacional

Fuente de Informacion:

Formatos diligenciados por los Inspectores (Formato F134)

Interpretacion de Resultado:

El valor obtenido indica el porcentaje de las inspecciones que presentan defectologia
en el periodo de tiempo evaluado.

Utilidad:

Permite realizar un sondeo de las zonas donde se presenta un nimero mayor de
instalaciones rechazadas, lo que posteriormente puede generar un analisis de las

causas que conllevan a la emision del juicio.

Figura 69. Indicador de Inspecciones Rechazadas.

INDICADOR: Usuario Residencial

Objetivo:

Conaocer el porcentaje de inspecciones residenciales realizadas por la empresa

en un periodo de tiempo.

Método de Calculo:

# de Inspecciones Residenciales

- * 100
# de Inspecciones Programadas

Periodicidad:

Mensual

Responsable:

Control Operacional

Fuente de Informacion:

Formatos diligenciados por los Inspectores (Formato F134)

Interpretacion de Resultado:

El valor obtenido indica el porcentaje de las inspecciones residenciales que

realiza la empresa en un periodo de tiempo.

Utilidad:

Permite conocer la frecuencia con la que se presenta la revision para este

usuario.

Figura 70. Indicador Porcentaje de Usuarios Residenciales.
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INDICADOR: Usuario Comercial

Objetivo:

Conocer el porcentaje de inspecciones comerciales realizadas por la empresa

en un periodo de tiempo.

Método de Calculo:

# de Inspecciones Comerciales

- * 100
# de Inspecciones Programadas

Periodicidad:

Mensual

Responsable:

Control Operacional

Fuente de Informacion:

Formatos diligenciados por los Inspectores (Formato F134)

Interpretacion de Resultado:

El valor obtenido indica el porcentaje de las inspecciones comerciales que

realiza la empresa en un periodo de tiempo.

Utilidad:

Permite conocer la frecuencia con la que se presenta la revisién para este

usuario.

Figura 71. Indicador Porcentaje de Usuarios Comerciales.

INDICADOR: Revision Tipo Periddica

Conocer y evaluar el porcentaje de inspecciones periddicas que realiza la

Objetivo:
empresa.
) i # de Inspecciones Periodicas
Metodo de Calculo: - * 100
# de Inspecciones Programadas
Periodicidad: Mensual

Responsable:

Control Operacional

Fuente de Informacion:

Formatos diligenciados por los Inspectores (Formato F134)

Interpretacién de Resultado:

El valor obtenido indica el porcentaje de las inspecciones periddicas con

respecto a los demas tipos de revision.

Figura 72. Indicador de Revisiones Periddicas.
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INDICADOR: Revision Tipo Previa

Objetivo:

Conocer y evaluar el porcentaje de inspecciones previas que realiza la empresa.

Método de Céalculo:

# de Inspecciones Previas
100

# de Inspecciones Programadas ’

Periodicidad:

Mensual

Responsable:

Control Operacional

Fuente de Informacién:

Formatos diligenciados por los Inspectores (Formato F134)

Interpretacion de Resultado:

El valor obtenido indica el porcentaje de las inspecciones previas con respecto

a los demas tipos de revision.

Utilidad:

Permite conocer el crecimiento de nuevos usuarios de gas combustible y

generar la siguiente visita con ocasion de la puesta en servicio.

Figura 73. Indicador de Revisiones Previas

INDICADOR: Revision Tipo Puesta en Servicio

Conocer y evaluar el porcentaje de inspecciones puestas en servicio que realiza

Obijetivo:
la empresa.
. } # de Inspecciones Puestas en Servicio
Método de Caélculo: - %100
# de Inspecciones Programadas
Periodicidad: Mensual

Responsable:

Control Operacional

Fuente de Informacién:

Formatos diligenciados por los Inspectores (Formato F134)

Interpretacién de Resultado:

El valor obtenido indica el porcentaje de las inspecciones puesta en servicio

con respecto a los demas tipos de revision.

Utilidad:

Permite conocer el crecimiento de nuevos usuarios de gas combustible y tener

una base de datos para ofrecer el servicio de revision periddica.

Figura 74. Indicador de Inspecciones Puestas en Servicios.
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Facilitando la articulacién del proceso de inspeccién con la evaluacion de los resultados, el
aplicativo web “SIRTGAS” permite obtener esta informacion como apoyo al proceso de toma de
decisiones por parte de los cargos administrativos de la empresa, ésta herramienta desarrollada

mejora y facilita la obtencion de los indicadores antes descritos.

10. Conclusiones

A partir del diagndstico realizado a la empresa RTG LTDA como operador logistico de la
distribuidora Metrogas de Colombia S.A. E.S.P., se pudo observar que mensualmente sus
operaciones se enfocan en aproximadamente 99,8% a las inspecciones de instalaciones de gas
combustible de uso residencial; sabiendo que estas revisiones técnicas son clasificadas en nuevas
y periodicas, alrededor del 57% corresponden a revisiones periodicas, a su vez las revisiones
nuevas tipo previa, logran la certificacion de conformidad de sus instalaciones con una frecuencia
del 95%, teniendo claridad que las revisiones certificadas son las que generan ganancias dentro de
la organizacidn, se le atribuye que aproximadamente el 41% de los ingresos provienen de las

revisiones nuevas tipo previa.

Los tiempos propuestos por la empresa RTG LTDA para realizar cualquier tipo de inspeccién
fueron generados a partir de una metodologia no estructurada, por lo cual se establecié un nuevo
analisis que siguio los parametros y técnicas de una metodologia estructurada y probada, en la cual
se tuvo en cuenta los tiempos observados, la calificacién de desempefio, la normalizacion de

tiempos y la aplicacion de holguras o suplementos que conllevan a la obtencion del tiempo estandar



MEJORAMIENTO PROCESOS MISIONALES RTG LTDA 164

de operacion; la comparacion entre la metodologia adaptada por la empresa y la aplicada en el
presente proyecto, mostré una mejora aproximada de 4% y 6% en el tiempo de ejecucion para las

inspecciones periodicas y nuevas respectivamente.

El estudio de métodos y tiempos permitié conocer la secuencia de actividades que realizan los
técnicos durante una inspeccion que se rige bajo los aspectos normativos vigentes de los
organismos de control, asociando a estas actividades el tiempo invertido para llevar a cabo el
proceso de inspeccion de conformidades de las instalaciones de gas combustible y dando a conocer
la duracién de cada tipo de revision; para determinar la capacidad de servicios realizados por
inspector, se agrego el tiempo promedio de desplazamiento lo cual ajusté el célculo de la cantidad

de visitas que pueden ser asignadas a un técnico.

El manejo de documentacion que se realiza como apoyo al proceso de inspeccién en la empresa
RTG LTDA permite que la informacién se encuentre organizada, actualizada y disponible ante los
organismos de vigilancia y control, lo cual genera que la empresa se encuentre al dia ante cualquier
eventualidad; por lo tanto, lograr la articulacion de éste proceso de apoyo a los procesos misionales
de la empresa, ocasionando que el tratamiento de la informacion sea més facil, dindmica y efectiva,
en cuanto a tiempo de digitacion, emisién de informes y estadisticas que contribuyan a la toma de
decisiones, el aplicativo web desarrollado con respecto a la forma de sistematizacion anterior
mostré una reduccion de aproximadamente el 33% en el tiempo dedicado al ingreso de los datos,
consiguiendo que la informacion no solo se encuentre actualizada, si no que haya un flujo de

actividad mas eficiente.
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La empresa RTG LTDA tiene una politica de cumplimento al cliente, lo cual se resume en
satisfacer las solicitudes que realizan los usuarios a la empresa distribuidora, en donde su prioridad
es ejecutar la inspeccion en la franja horaria que demanda el usuario; por ello la generacion de una
adecuada secuencia de visitas basada en criterios estructurados, datos medibles, procesos 16gicos
y uso de herramientas tecnoldgicas, contribuye a la mejora del nivel de servicio ofrecido por la
empresa, a la toma de decisiones por parte del control operacional y asegura en gran medida que

la administracién del conocimiento de la organizacién se conserve dentro de ella.

En la empresa RTG LTDA se identificaron multiples documentos que informaban
superficialmente la forma de desarrollar el servicio de revision de instalaciones de gas
combustible, debido a ello se elabor6 un Manual de Procedimientos de Operaciones de
Inspecciones de Gas, en el cual se agrupa, ordena y profundiza la informacién necesaria para llevar
a cabo el proceso de inspeccion, en éste, se crean los objetivos y se clarifican las funciones que
debe desarrollar el personal que interviene en el proceso de inspeccion, las herramientas usadas
durante el proceso, los formatos a diligenciar y la ocasion de su uso, estableciendo un mayor nivel
de orden en la empresa y siendo una posible guia para los procesos de capacitacion y

entrenamiento.

En busqueda de mejorar el nivel de servicio en la empresa, se realizd una caracterizacion de la
informacion generada en el proceso misional “Proceso de Inspeccion”, en donde se articul6 los
subprocesos del mismo, como lo son: asignacion de visitas, revision técnica de gas y manejo de
informacion, lo cual permitié generar una propuesta a diferentes empresas desarrolladoras de

software evaluando alternativas que se adaptaran a las caracteristicas del proceso en mencion,
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sugiriendo que la inversion en un sistema de informacién con respecto a su utilidad es asequible,
necesaria y facilitaria la forma en como se desarrolla el proceso en comparacion con la actual, a

su vez permite la escalabilidad y futuras articulaciones de las areas empresariales.

“Lo que no se mide, no se controla, lo que no se controla, no se administra”, por ello se disend
e instaurd un sistema de indicadores de seguimiento a los procesos de prestacion de servicios
técnicos en la empresa, con la finalidad de identificar oportunidades de mejora, tomar decisiones
sustentadas en datos estadisticos, lograr comparaciones entre periodos de tiempo y observar el
comportamiento operativo de la organizacion, midiendo la evolucion del proceso a traves del

tiempo.

Este tipo de organizaciones se rigen bajo aspectos normativos y legales muy rigurosos, que
conducen a la obligatoriedad de la actualizacion de acreditaciones y certificaciones de calidad en
sus procesos y operaciones relacionadas con la industria del gas, asi mismo, la vigilancia y control
es supervisada por organismos que evalUan los requisitos y parametros para la creacion de este
tipo de empresas, limitando la entrada a la industria de gas en el sector de las inspecciones de

conformidades de instalaciones de gas combustible.

11. Recomendaciones

Es necesario que la empresa RTG LTDA realice un nuevo estudio de tiempos donde se incluya

caracteristicas mas especificas como: nimero de pisos en el cual se ubica la vivienda y nimero de
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artefactos instalados en la misma, debido a que éste tiempo influye en el total de la inspeccion
haciendo més extenso el proceso. De esta forma se estandarizaria los tiempos con respecto a la
cantidad de artefactos, mejorando la planeacion de la cantidad de visitas que pueden asociarse a
un inspector en su jornada laboral, lo cual ayudaria a mejorar el nivel de servicio y cumplimiento

ofrecido por la empresa.

Se sugiere que la gerencia permita las opiniones y consideraciones del personal que interviene
en el proceso, en cuanto a la ejecucion del método del procedimiento de inspeccion, para
reestructurar el flujo de actividades con la finalidad de disminuir los trayectos realizados por el

técnico y mejorar el tiempo total de inspeccion.

Realizar un ajuste a la informacién que se diligencia en los diferentes formatos generados por
los inspectores, puesto que los datos recolectados para cada distribuidora manejan caracteristicas
en comun pero no poseen un formato estandar que facilite el manejo de la informacion en una
misma plantilla; la intencion es sistematizar en la misma herramienta los datos de varias
distribuidoras y asi mejorar el orden, clasificacion, control y administracion de los datos empleados

por la empresa.

Se recomienda continuar con el uso del aplicativo web “SIRTGAS” efectuando el
manteamiento adecuado, adaptando las posibles mejoras y realizando el ajuste necesario para
implementar la herramienta en las sedes constituidas por la empresa en el territorio del pais, con
el objetivo de sistematizar y controlar la informacion de la organizacion y asi en el futuro visualizar

su cobertura a nivel zonal y nacional.
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Es indispensable que la gerencia actualice y mejore el prototipo de asignacién propuesto a la
empresa RTG LTDA y muestre el interés de uso de la herramienta desarrollada. A su vez es
importante que profundice en el estudio y aplicacion de nuevos métodos para realizar las
asignaciones de visitas a los inspectores, promoviendo el uso de aplicaciones méviles que indiquen
la localizacion y corredor vial de su trayecto, lo cual mejoraria el tiempo o la distancia recorrida

por el inspector asegurando un mejor nivel de servicio.

RTG LTDA debe sugerir a su empresa cliente el uso de los datos de entrada como son
propuestos dentro del presente proyecto, para mejorar y facilitar la lectura de los mismos en la
herramienta “Prototipo de asignacion”, con el objetivo de estandarizar la informacion para evitar
las posibles falencias en la asignacion de visitas a los inspectores. Asi mismo se recomienda
mejorar el vinculo entre la empresa distribuidora y el operador logistico, para lograr asignar visitas

en la hora que el usuario requiera ser atendido.

Es importante que se evalué la opcidn de generar las rutas de los inspectores por jornada, para
realizar seguimiento a los mismos y balancear las cargas laborales basados en la igualdad de
trabajo para cada inspector, teniendo en cuenta el transcurso de su primera jornada y crear equidad
en lapso de la segunda jornada, evitando que se presente cansancio, agotamiento y desmotivacion

lo cual desencadenara en la disminuciéon de la rotacion del personal.

Implementar el uso del Manual de Procedimientos disefiado en el presente proyecto, en

busqueda de la estandarizacion de los procesos misionales de la empresa y reducir el ciclo de
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aprendizaje del personal nuevo que ingrese a la misma, aprovechando esfuerzo en la recoleccion

de la informacién organizada, detallada y documentada en dicho Manual.

Invertir en el desarrollo e implementacion de un Sistema de Informacion a la medida, teniendo
en cuenta la evaluacion de las propuestas que fueron estimadas en el documento, ya que el uso de
estas herramientas informaticas, se convierte en una ventaja competitiva de la empresa y una

ventaja comparativa a la hora de licitar con las empresas distribuidoras del sector.

La gerencia debe reconocer la importancia de los indicadores de gestién, puesto que estos le
permiten identificar en qué aspecto se esta fallando y reaccionar con un plan correctivo donde se

realice monitoreo y control a los inconvenientes que se puedan presentar dentro de la organizacion.
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