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Resumen

Los Sistemas Laborales de Alto Rendimiento son una arquitectura de organización que reúne a las personas, la información, el trabajo y la tecnología perfeccionando la adaptación entre ellos, con el objetivo de cumplir con los requisitos especificados por el cliente y con un eje en la eficacia para satisfacer las cambiantes características del entorno

El presente trabajo, es el complemento del estudio denominado “Sistemas laborales de alto rendimiento. Innovación organizativa para la prestación de servicios de medición de campo” y se ha desarrollado con el objetivo de estudiar la eficacia con que se cumplen los requisitos del cliente y se consideran las condiciones del entorno cuando el Laboratorio de Ensayos del LIADE realiza mediciones en sitios ubicados fuera de sus instalaciones permanentes.

Los resultados obtenidos permiten asegurar que este tipo de mediciones se realizan en forma eficaz y que la organización de SLAR para estas actividades constituye una ventaja competitiva importante.

Abstract

HPW (High Performance Workgroups) specify an architecture for the organization of businesses which merges people, information, labor and technology in order to improve their cooperation. The goal is to fulfill client requisites making an emphasis on effectiveness to comply with the changing environmental characteristics.

This paper complements a previous study called “Sistemas laborales de alto rendimiento. Innovación organizativa para la prestación de servicios de medición de campo” and is based on a study of how effectively client requisites are fulfilled and environmental conditions are considered when the Test Laboratory Department of the Laboratory of Applied Research and Development (LIADE) carries out field measurements.

The results show that the field measurements are performed effectively by the Laboratory and that the SLAR organization applied to this kind of business contribute with an important competitive feature. 

INTRODUCCIÓN

Los Sistemas Laborales de Alto Rendimiento son una arquitectura de organización que reúne a las personas, la información, el trabajo y la tecnología perfeccionando la adaptación entre ellos, con el objetivo de cumplir con los requisitos especificados por el cliente y con un eje en la eficacia para satisfacer las cambiantes características del entorno1.

 Ya ha sido demostrado que los SLAR son una forma de organización innovadora que permite integrar los cuatro elementos mencionados en el párrafo anterior, para prestar servicios de medición realizados en sitios fuera de las instalaciones permanentes de un laboratorio de ensayos2, pero todavía no ha sido expresada conclusión alguna acerca de la eficacia lograda en su prestación.

El presente trabajo, es la continuación del estudio denominado “Sistemas laborales de alto rendimiento. Innovación organizativa para la prestación de servicios de medición de campo” y se ha desarrollado como complemento del mismo con el objetivo de estudiar la eficacia con que se cumplen los requisitos del cliente y se consideran las condiciones del entorno cuando el Laboratorio de Ensayos del LIADE proporciona los servicios mencionados.

DESARROLLO

Medir es un proceso del que se obtiene como resultado un número multiplicado por una unidad de medida (p. ej.: m [metro], para longitud; Pa [Pascal], para presión) y ensayar es realizar un examen funcional de una o más características de un producto (o proceso) de acuerdo a un procedimiento específico3 cuyo resultado es la conformidad o no conformidad del mismo con respecto a un requisito; ambos resultados son intangibles o abstractos y no se pueden apreciar a través de los sentidos.

Tanto las mediciones como los ensayos no se producen de antemano sino en el momento de su realización y sus resultados corresponden también a ese instante. Si una persona realiza estas actividades, el proveedor es parte de las mismas; el cliente también puede estar presente mientras se ejecutan y ambos interaccionan y afectan los resultados de estas actividades.

La variabilidad de los resultados es una característica intrínseca de las actividades de medición y ensayo. Como en todo proceso, existen causas que producen esta variabilidad y provienen de factores humanos, instalaciones y condiciones ambientales, equipos y métodos utilizados, entre otros.

Las operaciones necesarias para medir o ensayar no pueden ser ejecutadas por el proveedor y luego almacenadas, por lo que sólo existen y tienen valor en el momento en que el cliente se presenta. Esto no constituye un problema cuando la demanda es consistente e invariable; pero cuando la demanda fluctúa se generan inconvenientes difíciles de resolver, los que obligan al proveedor a plantear estrategias que mejoren el enlace entre la oferta y la demanda.   

Las características mencionadas en párrafos anteriores, intangibilidad, inseparabilidad, variabilidad e imperdurabilidad definen, esencial y básicamente, a mediciones y ensayos como servicios4 y determinan la necesidad de que el laboratorio que los proporciona, los administre y opere teniendo en cuenta éstas y otras particularidades propias de los mismos.

El adjetivo eficaz califica a aquello que logra hacer efectivo un intento o propósito, por consiguiente, un servicio eficaz será aquel que posea la facultad de cumplir con los requisitos, explícitos e implícitos, establecidos por cliente.

Considerando lo expresado hasta aquí, la prestación de los servicios de medición realizados en sitios fuera de las instalaciones permanentes de un laboratorio de ensayos será eficaz cuando cumpla con los requisitos establecidos por el cliente para la misma, en el contexto de las características del entorno existentes.

En el Laboratorio de Ensayos del LIADE, se diseñó y desarrollo un SLAR para realizar mediciones de inmisión5 de densidad de potencia de radiación electromagnética total en el rango de 100 kHz a 3 GHz producida por fuentes no naturales6. Luego, se planteó la siguiente hipótesis:

Los Sistemas Laborales de Alto Rendimiento son una arquitectura organizativa innovadora que permite lograr eficacia en la prestación de servicios de medición realizados en sitios fuera de las instalaciones permanentes de un laboratorio de ensayos.

Para demostrar la hipótesis planteada, el presente trabajo utiliza la identificación de los clientes y sus requisitos, realizadas al organizar el SLAR, y los compara con los resultados obtenidos durante los tres años y medio durante los que el laboratorio ha realizado este tipo de operaciones. De esta comparación, surge el grado de eficacia con que han sido proporcionados los servicios de medición anteriormente citados.

En primer lugar se hace mención a la identificación de los clientes y los requisitos, explícitos e implícitos, planteados por ellos; luego se mencionan las condiciones del entorno en el que deben realizarse las operaciones. Posteriormente, se presentan los resultados obtenidos y los procesos necesarios para su obtención al tiempo que se verifica el cumplimiento del requisito correspondiente.

RESULTADOS Y DISCUSIÓN

Clientes identificados: Empresas prestadoras de servicios de telefonía celular, empresas prestadoras de servicios de televisión y radiodifusión (AM, FM, TV) (individuales, cadenas), servicios de resonancia magnética nuclear de hospitales y clínicas, municipalidades y comunas, entes reguladores de servicios, organismos intermedios (centros vecinales, cooperativas y otras Organizaciones No Gubernamentales) personas particulares, poder judicial (peritajes) y el propio laboratorio (líneas de investigación).

Requisitos solicitados (implícitos y explícitos): medición, costos bajos, calidad de los resultados, velocidad de respuesta, servicio (soluciones integrales, regionales), movilidad, comunicación, delegación (outsourcing y empowerment), imparcialidad, confidencialidad, arbitraje, adaptación, consideración de excepciones y necesidades especiales.

Condiciones de Entorno

Restricciones. Comisión Nacional de Comunicaciones, fija métodos de ensayo que varían de acuerdo al estado actual de la ciencia. Ministerio de Salud de la Nación, fija los límites de radiación a respetar, determina especificaciones del instrumento a utilizar. Provincias y municipios, emiten leyes y ordenanzas de cumplimiento obligatorio. Entes reguladores de servicios, reglamentan las anteriores. Transporte, impone restricciones por su recorrido. Transmisión de datos, dificultades generadas en lugares remotos sin conexión (o conexión deficiente) a internet. Condiciones meteorológicas, impredecibles e incontrolables.

Exigencias. Evolución del conocimiento sobre el tema. Existencia de competidores. Extensión geográfica del país (superficie 2.776.385 km2). Universidad, clases y exámenes. Rotación de personal, los operadores son pasantes rentados, oferta laboral externa. Organismos de normalización, actualización de normas.


Oportunidades. Publicidad. Ubicación geográfica central del laboratorio. Acceso al conocimiento, ámbito universitario. Participación activa, jornadas, congresos, sociedades profesionales, cámaras empresariales. Integración de sociedades y convenios, clientes, proveedores. Asistencia técnica. Formación y capacitación “in house”. Nuevos nichos de actividad.
El proceso de prestación del servicio es:



Mediante la aplicación de este proceso se ha logrado cumplir con los requisitos solicitados por los clientes de la siguiente manera:

Medición: este es el principal requisito, sin el cual no existirían los demás. El Laboratorio ha realizado 272 mediciones de inmisión de densidad de potencia de radiación electromagnética total en el rango de 100 kHz a 3 GHz. La distribución por clientes se detalla a continuación: 4 emisoras de amplitud modulada, 28 emisoras de frecuencia modulada, 1 canal de televisión, 137 antenas de servicios de telefonía celular ubicadas en zonas urbanas, 44 antenas de servicios de telefonía celular ubicadas en zonas suburbanas, 25 mediciones de nivel de base (mediciones realizadas en sitios donde se va a instalar una antena de telefonía celular, con el objeto de determinar el impacto ambiental que esto provocará), 8 equipos de obtención de imágenes por resonancia magnética nuclear, 1 estudio de los niveles de base existentes en el microcentro de una población urbana con elevada densidad de habitantes (Córdoba) y las 24 restantes se distribuyen entre otros equipos médicos e industriales.

En todos los casos mencionados están presentes las restricciones de entorno correspondientes a límites de nivel de radiación fijados por el Ministerio de Salud de la Nación en su Resolución 202/95 y métodos de ensayo fijados por la Comisión Nacional de comunicaciones en sus resoluciones 530/2000, 269/2002, 117/2003 y 3690/2004 donde se aprecian los cambios producidos por esta condición de entorno.

Costos bajos: los costos de los servicios de medición que brinda el Laboratorio de ensayos del LIADE, se encuentran ubicados en una franja que oscila entre un 15% menor y el mismo nivel que poseen los laboratorios competidores.

Calidad de los resultados: se logra mediante la gestión de las actividades del laboratorio de acuerdo a la norma IRAM 301 (equivalente a la norma internacional ISO/IEC 17025) “Requisitos generales para la competencia técnica de los laboratorios de ensayo y de calibración”. De esta manera se asegura la calibración de los instrumentos de medición, la trazabilidad de las mediciones a patrones internacionales, la confidencialidad de los resultados, la correcta utilización de los métodos de ensayo y la transmisión y transcripción segura de los resultados, entre otros aspectos relacionados a la calidad.

Velocidad de respuesta: el laboratorio entrega los informes de resultados 48 horas después de haberse realizado la medición en cualquier punto del país. El cumplimiento de este requisito se asegura a través de la transmisión electrónica de los datos por parte de la unidad de trabajo de campo y el posterior procesamiento de los mismos por parte de la unidad de apoyo en la base de operaciones (ver diagrama de flujo del proceso). La velocidad de respuesta es monitoreada a través de la utilización de un indicador7 diseñado para tal fin.

Podemos observar que si se divide la cantidad de días hábiles correspondientes al período durante el cual el laboratorio ha realizado esta actividad (3 y ½ años, 257 días hábiles por año, total de días hábiles 900 aproximadamente) por el número total de mediciones realizadas (272), se ha realizado una medición completa (incluida la entrega del informe de resultados al cliente) cada 3 días aproximadamente.

El laboratorio está en condiciones de asegurar la realización de las mediciones contratadas por el cliente durante los diez días hábiles posteriores a la recepción del pedido de las mismas y en la mayoría de los casos se realizan durante la misma semana de recepción del pedido.

Servicio: es un hecho que los clientes necesitan servicio cuando solicitan la realización de este tipo de mediciones. Este servicio se traduce en requisitos tales como realización de campañas de medición en regiones geográficas completas del país. Así, el laboratorio ha realizado campañas que abarcan las ciudades de la costa atlántica entre San Clemente del Tuyú y Necochea o regiones como Mesopotamia, Noroeste Argentino y Cuyo o grupos de mediciones realizadas en Capital Federal, entre otras.

Movilidad: las principales condiciones de entorno que afectan este requisito son la exigencia provocada por la extensión geográfica del país (2.776.385 km2) y las restricciones que impone el transporte público debido a sus recorridos y horarios; no obstante, el laboratorio ha realizado mediciones en 21 de las 23 provincias argentinas, gracia a las tareas de la unidad de logística y a la predisposición del personal de la unidad de medición (c y d,e en el diagrama de flujo del proceso).


Al respecto, es de destacar que se ha logrado realizar campañas de medición en Capital Federal de Lunes a Viernes, medir en Santa Cruz y Tierra del Fuego durante Sábado y Domingo, para continuar al día siguiente, Lunes, con la campaña de medición en la Ciudad de Buenos Aires. Lo que demuestra la eficacia lograda en el cumplimiento de este requisito.

Comunicación: Como puede observarse en el diagrama de flujo del proceso de prestación del servicio, el personal de las distintas unidades de trabajo mantiene una comunicación fluida con el cliente, lo que permite la rápida detección de cambios producidos en sus requisitos y una, también rápida, adaptación a los mismos.

Por otra parte, el uso de tecnologías de comunicación como correo electrónico o teléfono celular entre las unidades de trabajo, permite que sus integrantes tengan la posibilidad de crear, recibir y transmitir la información necesaria para la correcta ejecución de sus tareas.

Se debe destacar el hecho de que los datos son enviados por medios electrónicos, desde el lugar de medición hasta el laboratorio, permitiendo así que el equipo de medición continúe con su tarea mientras que, en forma simultánea, se realiza el procesamiento de los resultados y la confección del informe.

Delegación de responsabilidades: el cliente solicita la medición y sólo desea obtener el resultado sin ocuparse de realizar la logística, tramitar permisos o realizar otra actividad similar.

Imparcialidad, arbitraje: algunas de las mediciones realizadas, han sido solicitadas por el poder judicial con el objeto de resolver litigios.

Excepciones y necesidades especiales: es común que surjan este tipo de exigencias como requisitos del cliente o resultado de las condiciones del entorno. Por ejemplo: Necesidad medición, confección de informe y entrega de resultados en el lugar de la medición. Se logra conformando la unidad de trabajo de medición con la persona que posee autoridad y responsabilidad para firmar informes y dotando a esta unidad de la tecnología necesaria para el procesamiento de los datos y confección del informe “in situ”.

Necesidad de utilización de equipo especial para cumplir con los requisitos del cliente o necesidades impuestas por el entorno. La municipalidad de la ciudad de Córdoba obliga a realizar mediciones a nueve metros de altura sobre el nivel del piso, lo que hace necesaria la utilización de un medio de elevación (grúa) para personal y equipos.

Adaptación: La capacidad de adaptación lograda con este tipo de organización puede apreciarse observando los resultados mencionados hasta el momento. También podemos afirmar que la unidad de medición puede reconfigurarse y redireccionarse muy rápidamente. Como ejemplo de ello podemos citar que se ha logrado trasladar equipo y un miembro de la unidad una distancia 900 km, al mismo tiempo que el miembro restante de la unidad fue reemplazado por otro. Toda esta operación fue planificada y dirigida desde la base operaciones del laboratorio.

Generación de nuevos servicios: En base a la información obtenida durante el contacto de los miembros del equipo con los clientes, se han generado algunos nuevos servicios como dictado de cursos y conferencias de divulgación o análisis de datos y características de equipos de transmisión, sólo por citar algunos.

CONCLUSIONES


De lo expresado en el apartado anterior, podemos asegurar que la organización de Sistemas Laborales de Alto Rendimiento ha permitido lograr eficacia en la prestación de servicios de medición realizados en sitios fuera de las instalaciones permanentes del Laboratorio de Ensayos del LIADE, por cuanto se observa que se cumplen los requisitos establecidos por los clientes ejecutando las actividades de medición bajo la influencia de las condiciones del entorno.

También podemos afirmar que existe capacidad de adaptación a los cambios producidos en los requisitos y el entorno, a la vez que se logra una elevada capacidad de reconfiguración de las unidades de trabajo autónomas, lo que se transforma en una ventaja competitiva del laboratorio difícil de imitar y sostenible en el tiempo.

Es  destacable el hecho de que el mismo equipo sea capaz de generar nuevos servicios y descubrir nuevos nichos de mercado.
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