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1. RESUMEN

Este documento es un proyecto de grado disefiado para abordar los desafios que enfrenta
la Empresa de Metrologia Metronomy. Por un lado, se enfrenta a falencias en la gestion de
actividades a realizar para cada colaborador, lo cual ha representado altos niveles de actividades
no completadas. Por otro lado, no tiene un método que le permita mantener una comunicacion
efectiva con los clientes tanto para solicitar informacion, como también al momento de hacer
entrega y la socializacion de los procedimientos.

Por lo tanto, el objetivo para este proyecto es identificar e implementar soluciones a estos
retos. Para ello, se emplearan herramientas (1A, Trello) y metodologias (Design Thinking) de
innovacién digital, las cuales se consideran practicas de innovacion colaborativas que nos ayudan
al intercambio de ideas y la visibilidad del trabajo en equipo.

La combinacion de estos dos métodos proporciona un enfoque confiable, participativo y
centrado en la accién. Asimismo, se espera que las soluciones propuestas ayuden a superar las
deficiencias y a establecer un sistema innovador y eficiente que impulse el crecimiento y la

competitividad de Metronomy en el mercado industrial.

Palabras clave: (Innovacion por proceso, soluciones innovadoras, Design Thinking,
trabajo en equipo, desafios, herramientas de innovacion, service design, Inteligencia Artificial

1A)
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2. MARCO CONCEPTUAL Y CONTEXTUAL

La empresa en la que laboro actualmente, Metronomy Services S.A.S., es una empresa
dedicada a dos servicios actualmente:

Primero, es la calibracion de instrumentos de medicion utilizados en la fabricacion de
tuberias API para la perforacion petrolera.

El segundo servicio, en el que basaré mi proyecto, es la asesoria a empresas para la
certificacion en normas de calidad API/1SO. Para cumplir con los requisitos de la norma, nuestra
empresa no solo crea los procedimientos alineados a la horma, sino que también debe garantizar
que estos procedimientos se entreguen en su totalidad y en el tiempo acordado, se comprendan y
se ejecuten correctamente. De esta manera, al momento de la auditoria externa, no habra ninguna
no conformidad y las empresas obtendran la acreditacion deseada.

La empresa cuenta con una gran cantidad de clientes gracias al valor agregado que se
presta en los servicios. En los Gltimos afios, se esta posicionando rapidamente como una empresa
reconocida localmente y con clientes potenciales en el exterior, a pesar de tener solo 3 afios en el

mercado.

3. PLANTEAMIENTO ESTRATEGICO



Vision: Ser lideres reconocidos a nivel nacional e internacional en la asesoria
especializada en normas de calidad y en servicios de laboratorio de calibracion, destacando por
nuestra excelencia, innovacién y compromiso con la mejora continua en todos los sectores
industriales.

Mision: Proporcionar soluciones integrales y de alta calidad en asesoria en normas de
calidad y servicios de laboratorio de calibracidn, a través de un equipo altamente capacitado y
tecnologia de vanguardia, permitiendo a nuestros clientes cumplir con los mas altos estandares

de calidad para mejorar sus productos y servicios.

4. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL



En la actualidad, la empresa cuenta con 9 colaboradores a tiempo completo, distribuidos
en cada area de la empresa. La direccién estd conformada por Deissy Melo y Cesar Reyes,
director general de la compafiia; Nidia Melo, directora comercial; Ana Maria Valbuena, directora
financiera; Helen Melo, directora técnica; Karol Gomez y Harold Blanco, metrélogos y asesores
de norma; Dahiana Bermudez, analista de calidad; y Angelina Bohorquez, directora de
proyectos.

Figura 1

Estructura Organizacional Metronomy

l DIRECTOR GENERAL
d

DIRECTOR DE

DIRECTOR DE CALIDAD }»7 [ OPERACIONES m l
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I' ANALISTA DE CALIDAD

Nota:
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LABORATORIO CALIBRACION PRUEBAS DE PRESION
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/" DIRECTORTECNICO ) EEERRIOR DE CALIDAD ( ASESOR DE CALIDAD )
( OPERADOR

/7 METROLOGO ,

Estructura Organizacional Metronomy,

5. TIPO DE INNOVACION: POR PROCESO
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Busca la evolucion de procesos a traves del cambio o redisefio de su manera de trabajar; a
una evolucion de los métodos, actividades y operaciones con los que la empresa logra hacer su
trabajo (Workbook Introduccion a las Metodologias de la Innovacion, crehana)

5.1.DESIGN THINKING

Definicion de Design Thinking: como sugiere el nombre, se refiere a las estrategias
creativas utilizadas por los disefiadores en el proceso de disefio. Ademas es un método que se
puede utilizar para resolver problemas y como medio de ayuda a la practica de disefio
profesional aplicandose asi en entornos empresariales y sociales.

El Design Thinking se centra en las necesidades especificas de los usuarios y genera
ideas para satisfacerlas. Esto se expresa en el primer paso, llamado “empatia” este paso nos
permite "ponerse en el lugar del usuario” y comprender la perspectiva del usuario sobre sus
necesidades. A partir de esta etapa, se pueden definir, visualizar, crear prototipos y evaluar los
requisitos del usuario. El proceso de pensamiento de disefio puede ser iterativo en una 0 méas
etapas para refinar ideas y responder directamente a los requisitos establecidos.

El Design Thinking se ha convertido en una herramienta Gtil y ampliamente utilizada por
las organizaciones de todo el mundo, gracias a esto han desarrollado muchos procesos que les
ayudan a lograr una buena competencia. Crear un deseo de mejorar las relaciones permite una
mejor colaboracion entre diferentes coparticipes, reduciendo asi el riesgo de que la organizacién
encuentre ciertos problemas, independientemente del trabajo o el puesto. También puede acortar
el tiempo que se puede realizar cada servicio y reducir los ciclos de trabajo, agregando valor a

cada proceso de la empresa

6. IMPLEMENTAR LAS HERRAMIENTAS



Para poner en marcha el Design Thinking en el servicio que ofrece la empresa
Metronomy a los clientes, se sigui6 una serie de pasos que abarca cinco etapas: empatizar,
definir, idear, prototipar y evaluar.

En cada una de las etapas se busca implementar herramientas que cumplan con lo
siguiente:

Herramientas que ademas de ser funcionales y sencillas de usar nos den informacion
extra sobre que es lo que nuestros clientes quieren, que es lo que necesitan y que esperan a
futuro. Ademas de esto como muchos de nuestros clientes se enfocan la mayoria del tiempo en
su produccién y cuentan con tiempo limitado para este tipo de activades se buscaran
herramientas faciles de utilizar y que no impliquen mucho tiempo para darnos una solucién al
problema.

Durante el proceso se tomaran tanto opiniones de nuestros clientes como opiniones
propias de nuestros colaboradores, de esta manera se maximizara el trabajo en equipo y la

relacion que tenemos con cada uno de ellos.

Empatizar - Durante esta fase se realizo una encuesta de satisfaccion del cliente y luego

se tabularon todos los datos obtenidos de nuestros 6 clientes actuales.

6.1.Pregunta 1. ; Qué tan satisfecho esta usted con la calidad de los

procedimientos realizados por nuestro servicio?

Figura 2
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Resultados de pregunta 1
Preguntal

w5

Nota: Resultado pregunta uno (1), elaboracién propia
6.2.Pregunta 2. ¢ Considera que los procedimientos que hemos realizado cumplen

con sus expectativas?
Figura 3

Resultados de pregunta 2.

Pregunta 2

1 2 4

Nota: Resultado de la pregunta dos (2), elaboracion propia
6.3.Pregunta 3. ¢ Como calificaria la efectividad de nuestros procedimientos para

alinear su empresa con las normas de calidad?

Figura 4
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Resultados de pregunta 3

Pregunta 3

3

3
2
15
1
1
05
0 0 I

0

2 3 4 5

Nota: Resultado de la pregunta 3, elaboracion propia
6.4.Pregunta 4. ; En qué medida ha notado mejoras en su empresa después de
implementar los procedimientos que proporcionamos?
Figura 5

Resultados de pregunta 4

Pregunta 4

Nota: Resultado de la pregunta 4, elaboracion propia
6.5.Pregunta 5. ¢ Ha experimentado alguna dificultad al aplicar los

procedimientos en su empresa?

Figura 6



Resultados de pregunta 5

Pregunta 5

3 3

Nota: Resultado de la pregunta 5, elaboracion propia
6.6.Pregunta 6. ¢ Considera que los procedimientos proporcionados fueron
faciles de comprender y aplicar en su empresa?
Figura 7

Resultados de pregunta 6

Pregunta 6

3
25
2
2
15
1

1
05

0 I 0
0

1 2 3 4 5

Nota: Resultado de la pregunta 6, elaboracion propia
6.7.Pregunta 7. ¢Ha recibido el apoyo adecuado por parte de nuestro equipo
durante la implementacién de los procedimientos?
Figura 8

Resultados de pregunta 7

12



Pregunta 7

Nota: Resultado de la pregunta 7,
elaboracién propia
6.8.Pregunta 8. ; Cémo calificaria la comunicacion con nuestro equipo durante
todo el proceso?

Figura 9

Resultados de pregunta 8

Pregunta 8

a

0 0 0

1 2 3 4

Nota: Resultado de la pregunta 8, elaboracién propia

6.9.Pregunta 9. ¢ Recomendaria nuestro servicio a otros colegas o empresas?
Figura 10

Resultados de pregunta 9

13



Pregunta 9

' ’ ’ ’ Nota: Resultado de la pregunta 9,
elaboracién propia
6.10. Pregunta 10. ;Cdmo evaluaria los tiempos de entrega de los

procedimientos?
Figura 11

Resultados de pregunta 10

Pregunta 10

4

0 0 0
0
2 3

Nota: lResuItado de Ié pregl;nta 1O,Gelaboracién propia

Se hace el calculo del grado de satisfaccion del cliente a través un cuestionario (\Véase
figuras 2 - 11) se toma en cuenta que las respuestas positivas serian los valores de 4 y 5 para
poder reemplazarlo en nuestra formula y lograr tener nuestro el Grado de satisfaccion.

= (\Valoraciones positivas / Valoraciones totales)

TABLA1

14
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Resultados de las encuestas realizada

Grado de Satisfaccion

Valoraciones positivas 45
Valoraciones totales 70
Grado de Satisfaccion 75%

Nota: Resultados de las encuestas realizada, elaboracion propia

Interpretacion: El grado de satisfaccion de 75% nos quiere decir que nuestro cliente no
esta en el nivel deseado, lo cual nos puede dar como resultado que al no hacer ninguna
modificacion al proceso que tenemos este grado disminuird aun mas.

En la fase de empatizar, se utilizamos la técnica de evaluar realizando un mapa de
empatia relacionado para nuestros clientes. Este mapa proporciond una representacion detallada
de las sensaciones, necesidades y experiencias de nuestros clientes en relacion con la Empresa
Metronomy, luego realizamos un resumen general teniendo en cuenta las respuestas que se

repiten en los clientes, del siguiente mapa.
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Figura 12

Mapa de Empatia

¢QUE PIENSA Y SIENTE?

Mapa de
’ . Considera que la calidad es
EI I 'patla importante
. Si pagaria mas por algo que
verdaderamente le ayude a mejorar la
calidad de su empresa
. Que su empresa debe contar con
altos estandares de calidad sin
sacrificar procesos que ya se estan
llevando

¢QUE VE?

Otras industrias del
sector gue cuentan con
las normas de caildad
+ Como la tecnologia esta

transformando su
industria rapidamente,
dando mayor beneficios
a los que cuentan con
sistemas innovadores
Actualizaciones de
normatividad para
empresas del sector

{QUE DICE Y HACE? petrolero

« Sabe que quiere invertir en un sistema
de calidad pero quiere que le sea facil
y rapido de implementar
Pregunta a colegas de la industria
sobre experiencias con la
implementacion de normas

ESFUERZOS RESULTADOS

{QUE OYE?

Sugerencias de sus

colaboradores para la
mejora de sus procesos

Comentarios sobre el
problema que enfrenta la
industria de perforacién

Recomendaciones y
comentarios negativos
sobre certificaciones que
solo se quedan en el
papel

Tendria una empresa con procesos de
calidad y con certificacién , lo que

Durante la implementacion del
aumentaria sus ventas

sistema sus colaboradores tendran
bastante trabajo extra lo que puede
’ retrasar su producc:on + Una empresa totalmente organizada
No quiere gastar dinero en procesos sin falencias en sus procedimientos
« El sistema da solucién a problemas
que se tenian proceso y reduce las

de calidad que solo se queden en la
certificacion y no en la aplicacion
Implementar un sistemas requiere
demasiado tiempo y capacidad
tecnica extra

Nota: Mapa de empatia, elaboracion propia equipo Metronomy

Definir: El método por medio del mapa de empatia nos permitié comprender de mejor

tareas extras e innecesarias

manera cada necesidad y expectativa de los clientes, también permite tomar decisiones

fundamentadas y de alto nivel para mejorar necesidades actuales de nuestros clientes y fortalecer

la relacion que tenemos con cada uno de ellos.
Interpretacion: En este caso, encontramos relacion entre lo que esperan nuestros clientes

y las falencias que estamos teniendo como empresa. Lo que se refleja en las respuestas a la

encuesta.
Idear: Para esta etapa se trabajo en equipo con los clientes actuales, a través de las

visitas para capacitacion sobre las normas, se aprovechd el tiempo en el que los clientes estaban
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en nuestras instalaciones para implementar la técnica del “Barco” y aplicar el Brainstorming con

los lideres de cada empresa.
Figura 13
técnica del barco ;Qué nos mueve adelante?

¢{Qué nos mueve adelante? (4 min [] )

Copia y pega tus sticky notes

PROCESOS

LA CALIDAD BIEN El.R i@ﬂif
EXPLICADOS Gf
TIEMPOS DE
PTIMOS
Comunicacion Trebajo€n ENTREGA Of
constante equipo
VALOR AGREGADO
i GADA CLIENTE
Cormnpartic PARA
Herramientas o
de ensefianza conocimientos
Conocet nuestras INFORMAGCION DE
empresas CALIDAD
Erttender al otro, -
Lideres atentos AYUDA MUTUA
Comunicacion
asertva,

Nota: Técnica del barco ¢Qué nos mueve adelante? elaboracidn propia por medio de la

plantilla dispuesta por recursos de aprendizaje Crehana Herramientas de innovacion digital con

vuca, Brainwiting)
Figura 14

Técnica del barco ¢;Qué nos detiene?
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{Qué nos detiene? (4 min[] )

Copia y pega tus sticky notes

- deideas .
QQL",%‘BC"“. Falta
baje

. Personas
Demoras .

L No aportan’
Baja receptibilidad, Al proceso.
A g

ocnocimineto. .
por parte delos.

lideres No querer innovar,

Prestar mas .

atencion & un clente . o
queotro,

Anclarseo metodos
. antiquos.

Pocas

Herrarientas

De comuhicacion,

Nota: Tecnica del barco ¢Qué nos detiene? elaboracion propia por medio de la plantilla
dispuesta por recursos de aprendizaje Crehana Herramientas de innovacion digital con vuca,
Brainwiting)

Figura 15

Técnica del barco-Vota por los problemas

Vota por los problemas (3 min [] )

Copia y pega los sticky notes de la [amina anterior

00
ta (Copi ticky dots). .
y vota (Copia y pega sticky dots mgﬂ. Felta de deas . . .
baja.

o ® —©
Demoras

" No aportan,
Baja receptibiidad, Al proceso,

Falta de .

ocnocimineto .

porpartede los.

No querer Innevar,

Prestar mas .

y Trabajo en equipo
atencion a un cliente .
que otro,

Anclarse 3 metodos
. antiguos.
Pocas
Herrameni2s

De comunicacion,
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Nota: técnica del barco-Vota por los problemas, elaboracion propia por medio de la

plantilla dispuesta por recursos de aprendizaje Crehana Herramientas de innovacion digital con

vuca, Brainwiting)

Figura 16

Técnica del barco-Reformula el problema

Reformula el problema (5 min [] )

HMW...

. ‘ de
,Como podriamos nosotros? Mejorar 1as herramientas
comunicacion con nuestro cliente

. ances,
_ Uso de herramientas tecnologicas para presentar avant

A a.
demostrar y ensefiar los procesos aplicables a la norm

_ Gcomunicacion rapida y Mejorada con 12 1A

iente
_  Reuniones virtuales como metodo para que el cliente
sienta mas huestra presencia

Nota: técnica del barco- Reformula el problema, elaboracién propia por medio de la
plantilla dispuesta por recursos de aprendizaje Crehana Herramientas de innovacion digital con
vuca, Brainwiting.

Interpretacion: De la figura 13 a la figura 14, se evidencia el problema central y se
idean las soluciones con ayuda de nuestros clientes. De esta manera podemos implementar un
método que brinde soluciones a los problemas trabajados en conjunto.

Prototipar. - En penultima fase disefilamos la idea elegida por medio de disefios donde se

utilizaran prototipos de media y alta calidad cémo se muestran en las siguientes:
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Figura 17

Prototipo del tablero echo en el momento

Tareas pendientes

=
Preguntas para Metronomy FECHAS DE ENTREGA
Responsables

En el formato de hoja de Janwazy
vida de equipos se debe T T TR
llenar todas las casillas I
¢ Podemos modificar Los "=
cronogramas de "FPFFEFEP ! .
calibracion? ol ol 4 Estado de procesos
¢Cada cuanto se debe INVENTARIO GENERAL DE EQUIPOS  70%
registrar el
mantenimiento a los

HOJAS DE VIDA ACTUALIZADAS 50%
tornos?

MARCACION DE INSTRUMENTOS CRITICOS ~ 100%

Nota: Prototipo del tablero echo en el momento (baja fidelidad), elaboracién propia por
medio de la plantilla dispuesta por recursos de aprendizaje Crehana Herramientas de innovacion

digital con vuca, Brainwiting).

Figura 18

Primera version tablero en Trello para trabajo con clientes
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L B

+ Afiada otra lista

i ) MY

Nota: Primera version tablero en Trello para trabajo con clientes, elaboracién equipo

Metronomy.
Figura 19

Version actual Tablero en Trello Metronomy

PREGUNTAS (7) AC ADES PENDIENTES o COMPLETADO

Nota: Version actual Tablero en trello Metronomy, elaboracién equipo Metronomy
La segunda herramienta utilizada, para atacar la problematica al explicar los procesos y la

baja receptibilidad de algunos clientes con las normas.
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Se procede a crear presentacion con Canva donde sea de manera mas visual y didactico

cuando se explican los avances que hacemos en sus procesos para cumplir con el servicio

asociado a la norma.
Figura 20

Presentacion con canvas para la exposicion de los cambios en su proceso

25 MARZO 2024

MANTENIMIENTO API
Q1

Implementamos el numeral de
Mantenimiento en la Norma API Q1

AP
METRONOMY
SERVICES S.AS

Nota. Al ser informacion de alto nivel empresarial, solo se muestran la primera
diapositiva, elaboracion de equipo técnico de Metronomy.

La tercera herramienta utilizada sera la 1A especificamente la herramienta CHAT GPT
esto con el fin de mejorar la comunicacion formal, los clientes consideran que la comunicacion
entre empresas debe ser formal, pero a su vez estar redactando y enviando solicitudes formales

puede consumir bastante tiempo que puede ser utilizado en la realizacion de su producto.

Figura 21

Ejemplo de facil redaccion de documentos con la 1A
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o You

Quiero redactar una Carta para la empresa Metronomy donde solicito una reunion para ensefarle
al encargado de mantenimiento como ajustar las nuevas hojas de vida de equipos

LCiudad, Estado, Codigo Pestall
Estimado/a [Nombre del Destinatario],

Espero que este mensaje le encuentre bien. Me dirijo a usted en calidad de [tu posicién] en [tu
empresa] para solicitar un acompafamiento por parte de Metronomy para nuestro trabajador

encargado de mantenimiento.

Como parte de nuestros esfuerzos por mejorar nuestro sistema de gestidn de mantenimiento,
hemos implementado recientemente nuevas hojas de vida de equipos. Reconociendo la
experiencia y el conocimiento de Metronomy en este campo, consideramos que seria sumamente

beneficioso para nuestro equipo recibir crientacion y asesoramiento directe de su parte.

Nos gustaria solicitar su colaboracién para proporcionar un acompafamiento o capacitacién a
nuestro trabajadeor encargado de mantenimiento, con el objetivo de asegurar una correcta

implementacion y utilizacion de estas nuevas herramientas.

Por favor, hagame saber si seria posible coordinar este acompanamiento y cual seria el
procedimiento para programarlo. Estamos abiertos a ajustarncs a su disponibilidad y

requerimientos.
Message ChatGPT..

Nota: Ejemplo de facil redaccién de documentos con la IA, elaboracion propia mediante
el uso Herramienta Chatgpt.

De hecho, esta fase es el final del proceso de Design Thinking.

Luego de aplicar nuestras herramientas necesarias podemos obtener resultados que
indican si debemos volver a hacer esta fase o incluso volver a hacer fases anteriores, el Design
Thinking puede ser un proceso repetitivo, con el objetivo de estar en linea con las necesidades
del usuario.

Mediante la herramienta Trello se logran dar soluciones a las problematicas previstas en
el servicio, por medio de la creacion de presentaciones en canva se da un mejor manejo a la
exposicion y el aprendizaje de los métodos que se realizan en el servicio y mediante la 1A se
aprovecha mejor los tiempos al hacer correos formales y evidenciados en los correos tanto de

cliente como de empresa prestadora del servicio.



24

Se evaluaron las tres herramientas implementadas por medio de una encuesta, donde dio
como resultado una mejora positiva en el grado de satisfaccion del cliente con la implementacion

de nuestras propuestas innovadoras.

TABLA 2

Resultados encuesta

Iniciativa
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Solucién A
Evaluar

Cliente Cliente Cliente Cliente Cliente Cliente

Pos

Wds

Psi

Str

Inp

Escualo

Herramientas de
comunicacion
Visibilidad de

los avances
Trabajo en
equipo

Solucién rapida

de dudas
Evidencias de
avance

Tableros De
Trabajo Grupal

5

4

4

5

5

5

5

4

5

5

4

4

Desarrollo de
elementos
didacticos

Mejora en el

aprendizaje a

colaboradores
con poca
experiencia

Mejor
entendimiento
de las normas
aplicadas

Presentaciones
Por Medio De
Canvas

Menos uso de
tiempo creando
Uso De la Para solicitudes
Comunicaciones Mayor redaccion
Formales en los
Rapidas documentos
Comunicacion
rapida

Nota: Resultado de la encuesta, elaboracion propia por el equipo metronomy

TABLA 3

Grado de satisfaccion
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GRADO DE SATISFACCION

RESPUESTAS

POSITIVAS 65
RESPUESTAS

TOTALES 66
GRADO DE

SATISFACCION 98%

Nota: Grado de satisfaccion, elaboracion propia por el equipo Metronomy
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8. CONCLUSIONES

Para el desarrollo del proyecto se mapearon las herramientas aprendidas en el curso
Crehana herramientas, de las cuales, aplicamos 3 con ajustes para enfocarse en el impacto al

cliente, donde demostrd que dos evolucionaron gradualmente con ayuda de técnicas extra. Por
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otra parte una (presentaciones en canva) nos ayudo a mejorar algunos procedimientos aplicables
a las normas que guian el servicio de Metronomy.

En la implementacion del Design Thinking Metronomy implemento una encuesta de
satisfaccion del servicio obteniendo 75% como indice de satisfaccion y después realizar un mapa
de empatia para conocer necesidades de los clientes adquiriendo datos sobre las necesidades de
los clientes. Al mejorar nuestros procesos y asumir una estrategia novedosa, la empresa no solo
ha mejorado el grado de satisfaccion 95%, sino que ademas ha mejorado la imagen corporativa
de la empresa al presentar disefios mas atractivos en sus presentaciones.

Este proceso estructurado fue vital para lograr el impacto positivo buscado en la calidad
del servicio y de esta manera garantizar una mayor competitividad sostenible en el mercado a largo
plazo.

Con la realizacion de este proyecto se da solucion a los requisitos esperados de nuestros
clientes: Comunicacion y trabajo en equipo.

Al ser herramientas abiertas y de facil uso la inversion que se hizo para resolver estos

problemas es baja.
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