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RESUMEN

El objetivo de ésta investigacion es la elaboraciéon de un proceso de
Reestructuracion de los procesos operacionales en los departamentos de ventas y
operaciones de la empresa Informatik Solutions Group (ISG). Para esto se efectué
un analisis situacional lo cual evidencio la falta de procesos, politicas y
procedimientos claros, que permitan el control y la direccion de las actividades
operativas y de produccion, desde la realizacion de la gestion de ventas hasta la
entrlega del producto solicitado por los clientes. Mediante la utilizacion de
herramientas tales como la encuesta, la entrevista y la utilizacion de métodos
estadisticos se conocieron los porcentajes de las principales debilidades que
afectan los procesos operativos en la organizaciéon. Los cuales en mas de un 50%
corresponden a deficiencias procedimentales tales como; necesidad de diseiio de
procesos estructurados, falta de politicas de despacho, deficiencia en el sistema de
toma y procesamiento de pedidos, cuello de botella en la remanu-facturacion, estos
hallazgos constituyen una transformacion hacia la mejora. La elaboracion de nuevos
procesos y politicas operacionales abre camino hacia la calidad en cuanto a los
servicios y productos ofrecidos por la empresa. Este plan es una herramienta béasica
para el mejoramiento operacional, por lo que se implemento un mapa de procesos
gue presenta una logistica de produccion, preparaciéon de productos agil y eficiente
asi como la implementacion de un manual de politicas y procedimientos que
regulariza todas las operaciones que se efectian en la organizacion. De esta forma
se eliminan las ambigiiedades y se eleva la productividad.



ABSTRACT

The objective of this research is to develop a process of restructuring
operational processes, based in sales and business operations of Informatik
Solutions Group (ISG). For this was conducted a situational analysis that highlighted
the lack of processes, clear policies and procedures that allow the control,
production and operational activities, from conducting sales management to delivery
of product ordered by customers. Using tools such as surveys, interviews and the
use of statistical methods the percentages of the main weaknesses affecting
business processes in the organization were identified. Which over 50% are
procedural deficiencies, lack of policies and bottleneck in production. These data
are the basis and foundation of the proposed restructuring, all the weaknesses
identified need structured design processes, such as lack of firm policies, deficiency
in the intake system and order processing bottleneck in the remanufactured-billing,
these findings constitute a transformation towards improvement. The development
of new processes and operational policies, paved the way towards quality in the
services and products offered by the company and increase the perception of
quality to customers and profitability around the organization. It is considered that
this plan is a basic tool for operational process and the implementation of
continuous improvement. In order to this plan has been presented a process map
which has a production logistics and preparation of flexible and efficient products
and the implementation of a manual of policies and procedures that regulates all
transactions that the organization implemented as a result the ambiguities are
eliminated and productivity increase.
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INTRODUCCION

La Alta direccidon en las empresas durante mucho tiempo estuvo enfocada en
las finanzas y la administracion de recursos econdémicos, entendiendo que los
recursos financieros eran el punto focal en las organizaciones, se olvidaron de la
importancia de tener estrategias y procesos claves para aumentar la produccion
generar utilidades y como consecuencia administrarlos. Con el paso del tiempo el
consumidor alcanzo mayor conocimiento del significado de la calidad, eficiencia,
servicios y los estandares de los productos crecieron, convirtiéndose esto en punto

focal para la eleccion de que bien o servicio adquirir.

Los stakeholders estan enfocados en la eficiencia, innovacion, satisfaccion
de los requerimientos del mercado y de las utilidades. Esta es la razén por lo que la
alta gerencia se ha inclinado por la resolucion de los temas de gestion operativa,
pues se han evidenciado que aqui es donde se produce el servicio o producto que
los representara ante un cliente y que en muchos de los casos sera el objeto de
medicion de calidad. Los procesos operativos deficientes generan insatisfaccion en
los clientes, pérdida de recursos financieros, ineficiencia y pérdida de negocios para
la empresa. No basta con cumplir solo los estandares y necesidades del cliente sino

que esta satisfaccion se efectlie en un tiempo efectivo.

Este proyecto de reestructuracion de procesos operativos en INFORMATIK
SOLUTIONS GROUP, (ISG) se lleva a cabo por la identificacion de deficiencia en
los procesos existentes, el cual en comparacién a las demandas de los clientes en
cuanto a los pedidos, no permite que el cumplimiento de los requerimientos se
pueda llevar a cabo en un tiempo eficiente. Por lo que es necesario analizar
modificar el mapa procedimental, para identificar cuales son las debilidades del
proceso operacional de los departamentos de ventas y operaciones, que practicas
no aportan beneficios o simplemente obstaculizan la respuesta rapida hacia el

cliente y sus pedidos.



Este estudio permitird conocer a fondo las causas de los cuellos de botella
gue se forman en el departamento de operaciones, las consecuencias y como
repercuten esta aglomeracion de pedidos en el departamento de ventas, a su vez
dard lugar a un mapa de procesos mejorados, que eficientizara la produccion y
permitira a la empresa encarrilarse hacia la satisfaccion de los clientes y a brindar

productos con altos estandares de calidad.

Los métodos que se utilizan en esta investigacion son el analitico, el histérico
y el deductivo. Basados en la descomposicion de los elementos a investigar,
observando todas sus causales y caracteristicas para de esta forma conocer cuéles
son sus efectos lo cual permitira tener una percepcion clara del objeto de estudio.
En cuanto al deductivo se partird de aseveraciones generales hasta tener una vision
particular de lo que se estudia. Con el objetivo de estudiar los procesos
operacionales que afectan la productividad en las gestiones realizadas por los
departamentos de ventas y operaciones de INFORMATIK SOLUTIONS GROUP
(ISG). Al mismo tiempo se tomara como base las fuentes primarias y secundarias,
entrevistas, encuestas, informaciones e investigaciones efectuadas por expertos en
el tema, mediante libros, revistas, articulos, publicaciones e indagaciones previas.
Se efectuaran estudios de campo con los agentes participantes en el proceso, que

permitiran obtener un resultado mas especifico y real del tema investigado.

Como resultado de este trabajo de investigacion se presentara un mapa
procedimental mejorado para los departamentos de ventas y operaciones de
Informatik Solutions Group, (ISG), el cual eficientizara las labores de ventas y
produccion en la empresa, al mismo tiempo impactara en las utlidades, la
satisfaccion al cliente y la calidad de los productos que la empresa ofrece al

mercado.

Este proyecto de restructuracion esta conformado por tres capitulos en los
cuales se trabajaran de la forma detallada a continuacion: En el capitulo | se
trataran las generalidades sobre los procesos operacionales profundizando
conceptos fundamentales que ayudaran en el entendimiento y desarrollo de los

topicos. A su vez se consultaran teorias de expertos en la materia que serviran



como sustento de los planteamientos. El capitulo 1l esta compuesto por un Perfil
generalizado de la empresa, donde se analizaran los ambientes externos y externos
de la organizacién, Para de esta forma conocer cudles son las estrategias y los
objetivos de la institucion sus fortalezas y debilidades. Tratando de forma puntual
los procesos operativos actuales. Para culminar en el capitulo Il se describira el
proceso a mejorar o corregir (DMAIC) o ruta de calidad, se estableceran nuevos
procesos procedimentales, mejoras en los aspectos que el proceso actual presenta
debilidades, estudios de causa y efectos para concluir con un macro flujo operativo

reestructurado y recomendaciones para implementar mejoras continuas.



CAPITULO | GENERALIDADES SOBRE LOS
PROCESOS OPERACIONALES

En este capitulo se tratara especificamente de la conceptualizacion que
englobaré los términos que son de relevante importancia para la investigacion, entre
los cuales estan principios fundamentales, definiciones de términos relacionados

directamente al objeto de la investigacion y teorias.

1.1 Procesos

Se denomina proceso a la consecucion de determinados actos, acciones,
sucesos 0 hechos que deben necesariamente sucederse para completar un fin
especifico. Todos estos pasos 0 instancias que componen un proceso deben
ser organizados, coordinados y realizados de manera sistematica.(Definiciones,
2008-2014)

Los procesos en una empresa basicamente se refiere al conjunto de
actividades operacionales mutuamente relacionadas entre si 0 que interactian las
cuales transforman elementos en resultados. Segun la ISOO 900:2005 en su
informe de gestion de procesos define que un proceso no es mas que un conjunto
de actividades mutuamente relacionadas que interactlan las cuales transforman

elementos de entrada en resultados.

Existen diferentes tipos de procesos:

1.1.2 Procesos de Gestioén

Los procesos de gestion son aquellos que son parte de la estrategia de la

empresa, son los utilizados por la gerencia para la toma de decisiones, por lo



general establecen los lineamientos generales para el correcto funcionamiento y

posterior control en las actividades, a su vez dan informacion a los demas procesos.

1.1.3 Procesos Operativos

Son el centro focal de las organizaciones son los responsables de transformar
los recursos en bienes o servicios, aportandoles valor segun los requerimientos del
cliente externo o interno de la empresa, estos comprenden actividades como:

ofertas, compras y ventas, almacén, produccion, inspeccion y control.

1.1.4 Procesos de apoyo

Son los que aportan recursos a los demas procesos, en este el cliente es
interno, sigue las actividades de medicion de procesos, acciones de prevencion,
mejoras continuas, medicion de satisfaccion de clientes, acciones correctivas y en

muchas organizaciones también asume las acciones auditorias.

1.2 Administradores de operaciones

Podemos definir este concepto como el disefio, la operacién y mejora de los
sistemas que crean y entregan los principales productos y servicios de la empresa.
(Aquilano, 2006)

Los administradores de operaciones son los responsables de la produccién
de los bienes o servicios de las organizaciones. Los administradores de operaciones
toman decisiones que se relacionan con la funcién de operaciones y los sistemas de
transformacion que se utilizan. La administracion de operaciones es el estudio de la

toma de decisiones en la funcién de operaciones.”(Raola, 2004)



Los expertos informan que la administracion de operaciones es una de las
funciones principales de una empresa, pues se relaciona con las demas funciones
toda organizacién comercializa (vende), financia (contabiliza) y produce (opera), por
lo tanto es importante saber como funciona la administracion de operaciones,
porque asi se conoce como de administra y organiza la tarea productiva.(JAY
HEIZER, 2004)

La administracién de operaciones es un conglomerado de actividades que

crean valor al crear productos y servicios al transformar los insumos.

1.3 Mejoramiento de procesos

Es una filosofia que consiste en buscar de forma continua la manera de mejorar
las operaciones, no solo tomando en cuenta los aspectos de la calidad, también toma
en consideracion los aspectos de procesos. Este implica un reconocimiento de las

préacticas que han afiadido valor

El proceso de mejora continua se refiere a la teoria que se basa en la blisqueda
constante de la forma de mejorar de los procedimientos. Esto no solo se dirige a la
mejora del proceso de calidad sino también a la mejoria de los procedimientos
operacionales, mediante la identificacion de modelos que hayan exhibido excelencia
en la préctica, ademas de la inclusién de los empleados haciéndoles ver que son parte
fundamental y que el proceso de forma global les pertenece.

El punto focal de la mejora continua es la busqueda constante de aspectos a
mejorar con la conviccién de lograr la calidad total y eficientizar las practicas
operacionales. Las personas que son parte directa en el proceso son las idoneas para

identificar los aspectos candidatos al cambio.



1.4 Gestion de operaciones

La gestion de operaciones constituye el mantenimiento y la gestion continua
de la organizacion, con la finalidad de asegurar que las actividades se efectiien con

normalidad.

La gestion es imprescindible para el crecimiento de la organizacién, para el
logro de los objetivos y para lograr la competitividad puesto que dentro de sus
funciones fundamentales se encuentran: planificar, organizar , direccionar vy
controlar los recursos productivos. Se ha implementado en las empresas la gestion
de operaciones que engloba a todos los departamentos en un subsistema dentro
de la organizacién. Dejando de lado la vision tradicional donde se englobaba de
forma estricta y estructural solo la produccion y la manufactura, tomando una vision
ampliada orientada a una administracion integral creando una cadena de valor para

garantizar la calidad.

1.5 Mapa de procesos

Es una representacion grafica en el cual se refleja la estructura de los
procesos de gestion de una empresa, se clasifican los procesos en funcién del tipo

de actividad y su importancia.

Estos aportan una directriz clara de como se deben efectuar los diferentes
pasos en una organizacion, indicando los departamentos involucrados y como estos
deben interactuar para llevar a cabo el proceso operacional. Es importante porque
permite la eficientizacion de las labores y que se siga una secuencia sistematica y

organizada del trabajo.

Este refleja el diagrama de flujo, correspondiente a las diferentes etapas de la
gestion en una organizacion. Son importantes porgue con estos se puede conocer
cémo se llevan a cabo los trabajos dentro de la empresa, sirven para analizar los

pasos del proceso para asi reducir el tiempo y lograr una labor eficaz, orientar a los



integrantes del proceso y a nuevos empleados, es un apoyo fundamental para la

mesura de resultados, evaluacién e identificacion de fortalezas y debilidades.

1.6 Calidad

La calidad puede ser un concepto dificil de definir pues muchos autores opinan
gue esto va de la mano con el criterio de las personas y que varia de una a otra,
basadas en sus funciones individuales que van dentro de la cadena de valor de
produccion y comercializacion.

Otros autores opinan que este es un concepto evolutivo y que conforme el
avance de los tiempo esta madura y crece, es dificil tener una definicién universal, sin
embargo su conceptualizacion siempre abarca temas focales como: perfeccion,
consistencia y eliminacion de desperdicios, rapidez de la entrega, observacion de
politicas y procedimientos, satisfaccién del cliente y proveer un servicio de bueno, que

este sea de utilidad para el usuario.

En términos llanos la calidad es satisfacer o exceder la perspectiva de los
clientes, que no es mas que el usuario final del producto o servicio que se brinda. Es
el grado con el que un colectivo de necesidades inherentes satisfechas.

La norma ISO 8402 define la calidad como el conjunto de caracteristicas de una

entidad para satisfacer las necesidades establecidas y la implicitas (8402)

Consiste en una definicion clara de lo que quiere el cliente, satisfaccion que se
logra con un proceso de fabricacion adecuada del producto, una realizacién
escrupulosa cumpliendo las especificaciones y un buen servicio. La calidad afecta a
todos y cada uno de los componentes de la empresa. ES un componente

complementario de la produccion



1.7 Normas ISO

International standarization organization, conocida por sus siglas ISO es la
organizacion encargada de ejecutar la normalizacion de los estandares comerciales
a nivel mundial, compuestas por una federacion de organismos. Son un patron o

modelo ejemplo, una norma una férmula que tiene patrén de regla de obligacién.

Con sede en Ginebra, es la encargada de dictar normas de comercio y
comunicacién en todo el mundo en cuanto a los sistemas de calidad se encuentra la
ISO 9000, 9001 y 9004, orientadas a la produccion de bienes y servicios. Midiendo
factores como los estandares de produccién de una organizacion, métodos de

auditoria, tiempo de entrega y nivel de servicio.

La implementacion de este sistema ayuda a la estandarizacion de un sistema
de trabajo mediante la comunicacioén, sirve de apoyo para el logro de la satisfaccion
del cliente, al salvaguardar la calidad de los productos a ofrecer y la forma en cédmo
se brinda el mismo, es decir servicio al cliente. Ademas de forma interna sirve de
soporte para medir los procesos, productos y la eficacia en una organizacion y
reducir de forma satisfactoria las incidencias negativas que ocurren dentro del

proceso.

Para certificar una empresa con esta normativa, se llevan a cabo una serie de
auditorias y una vez que se cumpla con lodos los requisitos establecidos por esta

organizacion se otorga la certificacion.

1.8 Sistemas de gestidn de calidad (SGC)

Partamos del concepto de sistema que no es mas que un conjunto de
elementos relacionados entre si y que a su vez trabajan en equipo. En términos
claros el sistema de gestion de calidad es el aglomerado de elementos tales como
procesos, procedimientos, manuales de calidad, planes de capacitacion,

procedimientos de inspeccién. Con el objetivo de todos en conjunto producir bienes y



servicios con la calidad que requiere el cliente. Es importante que dichos elementos
estén sustentados de forma escrita. Es el sistema de gestién de calidad esta regido
por la norma ISO 9000, en el cual se establecen los lineamientos generales para los

sistemas de gestion de la calidad.

El sistema de gestion de la calidad es un sistema donde los elementos o
componentes que lo conforman forman parte de un proceso integrador de mesuras y
seguimiento a los estandares requeridos por los clientes internos y externos de la

empresa.

1.9 Filade espera

Se hace llamar fila de espera a las hileras formadas por varios clientes en la
espera de la satisfaccion de un servicio o producto. Estos clientes pueden ser:
personas, u objetos (maquinas en espera de suministro, pedidos de mercancia en

espera para embarcaciéon o elementos de inventario para ser utilizados.

Cuando no existe un equilibrio entre la demanda de un servicio y la
capacidad para suministrarlo, esto puede ocurrir por multiples razones variacion de

las frecuencia, deficiencia de los recursos y falta de capacidad.

Se denomina fila de espera a formacién, cadena o hilera formada por un
grupo de personas que demandan un servicio y esperan por este. Estas se forman
como consecuencia de una amplia demanda de ya sea un producto o servicio y la
poca disposicion que tienen para satisfacer estas necesidades. Aunque las filas de
espera también se pueden formar por la amplia demanda que tenga un servicio o

producto por un sin numero determinado grupo de personas. (Ritzman, 2000)

Los modelos de linea de espera consisten en férmulas y relaciones
matematicas que pueden usarse para determinar las caracteristicas operativas
(medidas de desempefio) para una cola. Las caracteristicas operativas de interés
incluyen las siguientes: Probabilidad de que no haya unidades o clientes en el

sistema Cantidad promedio de unidades en la linea de espera Cantidad
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promedio de unidades en el sistema (la cantidad de unidades en la linea de espera
mas la cantidad de unidades que se estan atendiendo)Tiempo promedio que pasa
una unidad en la linea de espera Tiempo promedio que pasa una unidad en el
sistema (el tiempo de espera mas el tiempo de servicio)Probabilidad que tiene una
unidad que llega de esperar por el servicio. Los gerentes que tienen dicha
informacion son mas capaces de tomar decisiones que equilibren los niveles de
servicio deseables con el costo de proporcionar dicho servicio. (Galeon.com

hispavista, s.f.)

llustracion 1 Sistema de fila de espera Galeon Hispavista

Sistema

—— et PR

Empleado

: I
| |
| |
| |
Llegadas | s l
de _..QQO‘/\ :"O
clientes : ( \/ I
| |
| |
| |
| |
| |

El cliente se
va después
de que le
surten el

pedido

Linea de espera | Toman
y surar
i pedido

Fuente (Galeon.com hispavista, s.f.)

1.10 Regla de prioridad

Es la especificacion que determina el orden o lineamiento en que deberan
llevar a cabo los trabajos o en el caso de brindar un servicio en el que seran

atendidos los clientes que demande un servicio.
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Las reglas de prioridad mas conocidas son.

Primero en entrar, primero en salir (PEPS)
Tiempo de procesamiento mas corto (TPC)
Fecha de entrega mas proxima (FEP)
Tiempo de procesamiento mas largo (TPL)
Razor critical (RC)

nmmoow>»

Regla de Johnson

La disciplina prioritaria tiene sus bases en el caréacter aleatorio de la
llegada de un cliente y las diferentes variaciones que se pueden dar en los tiempos

para la satisfaccion de los mismos.

1.11 Reingenieria de Procesos

Es la revision profunda y el cambio radical del disefio de procesos para
mejorar drasticamente el rendimiento en términos de costo, calidad, servicio y

rapidez. (Ritzman, 2000)

Cuando se habla de reingenieria de procesos, se trata de una reinvencion,
mas que de un mejoramiento gradual. Generalmente par este proceso se toma

aspectos fundamentales.

La Reingenieria de Procesos, o BPR (Business Process Reeingeniering),
puede considerarse como una de las ya mencionadas herramientas de gestion. De
hecho, se trata de una de las mas recientes puesto que aparece a finales de la
década de los ochenta, de la mano de dos autores: Michael Hammer y James
Champy. En capitulos posteriores veremos que la BPR no es, ni mucho menos, la
Unica de estas herramientas de gestion que goza de importancia y aplicaciéon
préactica, sino que existen otras de cierta relevancia de entre las que destaca TQM
(Total Quality Management), o lo que es lo mismo, Gestion de la Calidad Total. De
hecho, ya veremos que hay bastantes mas mecanismos de ayuda a la gestién

cristalizados en doctrinas de diversas caracteristicas y ambitos de aplicacién. La
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BPR, como una mas de las nuevas herramientas de gestion, debe entenderse como
una reaccion al cambio de las realidades empresariales. Pretende aportar
soluciones que permitan combatir: los retos que imponen los clientes, las barreras
gue supone la competencia y sobre todo los riesgos que implica el cambio profundo

y fugaz de la realidad empresarial. (F. Sdez Vacas, 2004)

De forma llana se puede decir que la reingenieria es el proceso por el cual se
redisefian los procesos en una organizacion con la finalidad de obtener mejoras, en
cuanto al rendimiento, calidad, servicio y rapidez. Inicialmente esta determina con
se estan haciendo las cosas y cual es la mejor forma de hacerlo. Este tiene

caracteristicas fundamentales: debe ser radical, Fundamental y trascendental.

Fundamental: Este implica un paso importante en la reingenieria porque es
donde se efectia la evaluaciéon de las acciones que van a efectuar, este aspecto
cuestiona los supuestos basicos sobe el funcionamientos y los posibles cambios
gue haya que efectuarle a los procesos actuales. Haciendo énfasis en las partes
principales del mismo de las que se desprenden los procesos de apoyo. Para esto
hay que hacerse las siguientes interrogantes: ¢por qué se hacen las cosas de una
manera en particular?, ¢ Existe una mejor forma de efectuar los procesos? Y sobre

todo ¢ Qué acciones podrian dar un mejor desempefio?

Radical: al momento de redisefiar este cambio debe ser radical, pues debe

llegar al nacimiento o raiz de las cosas

Trascendental: Se refiere a que las mejoras deben impactar de forma
espectacular al proceso, traerle incrementos en el crecimiento y la productividad, no
pueden ser marginales. Este proceso nos ayuda a combatir los retos y barreras que

nos dicta el mercado y nos encamina hacia la ventaja competitiva

La reingenieria de procesos o BPR (Business process Reeingeniering) es
una herramienta fundamental en la gestiébn) muchos autores coinciden en decir que

€s una reacciéon al cambio de las realidades empresariales, que exigen que las

-13 -



organizaciones estén actualizadas y acorde con los tiempos en los cuales se

desarrollan.

Dentro de los procesos fundamentales que se toman en cuenta para realizar
una reingenieria estan: analisis y disefios de flujos de trabajo, procesos
organizacionales, estructuras de negocio, métodos de trabajo, gestion de sistemas

y relaciones externas. (BPM, 2010)

1.12 Brenchmarking

Es un proceso continuo mediante el cual se mide la calidad de procesos,
productos y servicios de una organizacion efectuando comparaciones con los lideres
de la industria. Este método es utilizado para entender y descubrir como hacen las
cosas las empresas destacadas.

Benchmarking es el proceso de obtener informacion util que ayude a una
organizacion a mejorar sus procesos. Esta informacion se obtiene de la observacion
de otras instituciones o0 empresas que se identifiguen como las mejores (o
suficientemente buenas) en el desarrollo de aquellas actuaciones o procesos objetos
de interés. Benchmarking no significa espiar o s6lo copiar. Estd encaminado a
conseguir la maxima eficacia en el ejercicio de aprender de los mejores y ayudar a
moverse desde donde uno esta hacia donde quiere. Las empresas de referencia se
habran de buscar tanto en el propio sector como en cualquiera que pueda ser valido.
(Empresarios, 2008)Los que utilizan esta técnica, generalmente participan en
proyectos de mejoramiento continuo y se utilizan de esta herramienta para la
formulacién de metas y objetivos de rendimiento. Esta basado en la realizacion de
cuatro pasos: Planificacion, Andlisis, integracion y accion. Este ciclo es parecido al

planear-hacer-comprobar-actuar. Del sistema de mejoramiento continuo.

Segun el autor Spendolini el Benchmarking es "el proceso continuo y
sistematico de evaluar los productos, servicios 0 procesos de las organizaciones

gue son reconocidas por ser representativas de las mejores practicas para efectos
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de mejora organizacional”. ElI benchmarking es una forma de determinar qué tan
bien se desempefia una empresa (0 una unidad de esta), comparado otras
empresas (o unidades). Tradicionalmente, las empresas median su desempefioy lo
comparaban con su propio desempefio en el pasado. Esto daba una muy buena
indicacion de la mejora que esta logrando. Sin embargo, aunque la empresa esté
mejorando, es posible que otras empresas estén mejorando mas, por lo que mejorar
con respecto a afios anteriores, puede no ser suficiente. Ubica el desempefio de la
empresa en un contexto amplio, y permite determinar las mejores précticas.
(GERENCIA Y NEGOCIOS EN HISPANOAMERICA)

Existen diferentes tipos de brenchmarking estos son:

Brenchmarking interno: este se realiza a lo interno de la organizacién con la finalidad
de medir las practicas y mejorar la eficiencia.

Brenchmarking de la industria: Basado en la comparacién con empresas de la misma
industria, que sean destacadas, con la finalidad de ver que estos hacen diferente y
como podria ayudar la implementacién de dichos procesos a su empresa.

Brenchmarking competitivo: Evaluacion de la competencia de un mismo mercado.

1.13 Mejoramiento continuo

Es una herramienta utilizada para implementar mejoras en cualquier proceso,
permite la optimizacion de la calidad y el impulso del rendimiento. Una vez se
identifican cuéles son los factores que necesitan mejorar se implementa un

seguimiento continuo que da como fruto la mejora de procesos.

El método mas utilizado para la mejora continua es el Kaizen se ha
caracterizado por dar una cultura de integracion a los empleados, desde la alta
gerencia hasta los empleados de primera fila fue desarrollado por los japoneses. Su
fundamento es la eliminacién de desperdicios en el ambito productivo, se trata de la
continuidad de mejorar los estandares de produccion y calidad, como una tarea que

no acaba jamas.
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Su idea principal es que los procesos deben ser mejorados continuamente y que
la complacencia es el enemigo namero uno de las mejoras. En su idealizacion de este
proceso involucra la gestion y la sucesidon de procesos, identificando los
requerimientos de los clientes y sus necesidades, para de esta forma reducir los

desperdicios y potencializar el tiempo.

Se refiere a los cambios El mejoramiento continuo se refiere tanto a los
cambios incrementales, que son pequefios y graduales, como a las innovaciones, 0
mejoras grandes y rapidas. Estas mejoras pueden adoptar cualquiera de varias
formas:

. Aumentar el valor para el cliente a través de productos y servicios nuevos y
mejorados.

Reducir los errores, defectos, desperdicios y sus costos relacionados. .Aumentar la
productividad y la eficiencia en el uso de los recursos.

Mejorar la capacidad de respuesta y el desempefio del tiempo del ciclo para
procesos, como resolver las quejas de los clientes o la introduccion de nuevos

productos. (Evans, 2008)

1.13 Ventaja competitiva

El término ventaja competitiva indica la capacidad de una empresa para

alcanzar la superioridad en el mercado (Evans, 2008)

De acuerdo con el modelo de la ventaja competitiva de Porter, la estrategia
competitiva toma acciones ofensivas o defensivas para crear una posicion defendible
en una industria, con la finalidad de hacer frente, con éxito, a las fuerzas competitivas
y generar un Retorno sobre la inversion. Segun Michael Porter: “la base del
desempefio sobre el promedio dentro de una industria es la ventaja competitiva
sostenible”. (Porter, 2007)
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Las estrategias se disefian en mas de un 95% para lograr ventajas
competitivas, por dicha razon la alta gerencia se preocupa por que sus productos y
servicios tengan caracteristicas Unicas y distinguibles, con la finalidad de que el

mercado lo perciba como un prospecto proveedor de sus necesidades.

1.14 Capacidad

Se refiere a la tasa de produccion maxima de una instalacion, esta puede
comprender desde una posicidbn de trabajo hasta una empresa en su totalidad.
Cuando no existe capacidad para satisfacer una demanda pudiendo esta ser actual o
futura, la organizacion esta en riesgo de perder oportunidades de crecimiento y de
perder ganancias, afectando esto directamente las utilidades. El gerente de
operaciones debe velar porque exista la capacidad necesaria para cubrir el flujo de

requerimientos.

La realizacion de planes con respecto a la capacidad puede ser de dos tipos:
Largo plazo: comprenden las inversiones en quipos, herramientas, e instalaciones.
Corto plazo: Involucra los inventarios, horas extras y de forma directa la fuerza de
trabajo.
No existe una forma exacta y uniforme para medir la capacidad, pues esta varia segun

el tipo de organizaciones y el tipo de actividad al que se dedique.

1.15 Dmaic

Es una herramienta que se enfoca en la mejora de los procesos
existentes partiendo de cuatro pasos: Definir, Medir, Analizar, Mejorar y controlar.
Estd basada en estadisticas, pariendo de la recoleccion de datos como base

especifica para mejorar.

-17 -



Definir: establecer y definir cuales son las necesidades del cliente y cuéles

son los procesos fundamentales que intervienen en esta satisfaccion.

Medir: Mesurar el desenvolvimiento del proceso actual para de esta forma

poder identificar cuales son las mejoras a implementar.

Analizar: Se enfoca en el andlisis de la informacion recolectada,

determinando asi sus causas y efectos y por consiguiente las mejoras.

Mejorar: Se refiere al disefio de soluciones que ataque la problematica

fundamental y que esto lleve al cumplimiento de los requerimientos del cliente.

Controlar: Una vez efectuado el proceso de mejora es necesaria la
implementacion de controles para de esta forma salvaguardar el proceso y

darle solidez.

La metodologia DMAIC 6 Sigma representa la manera mas eficiente de
resolver los problemas de calidad dentro de la empresa basando las decisiones en
datos rigurosamente medidos y analizados hasta encontrar la causa raiz. (Sandrine,
2014)

La direccion en las empresas durante mucho tiempo estuvo enfocada en
las finanzas y la administracion de recursos economicos, entendiendo que los
recursos financieros eran el punto focal en las organizaciones, se olvidaron de la
importancia de tener estrategias y procesos claves para aumentar la produccién
generar utilidades y como consecuencia administrarlos. Esta mentalidad ha sido
evolucionada por lo que los stakeholders ha plasmado y enfocado la vision en la
eficiencia, innovacién, satisfaccion de los requerimientos del mercado y de las
utiidades. Esta es la razén por lo que la alta gerencia se ha inclinado por la
resolucién de los temas de gestion operativa, pues se han evidenciado que aqui es

donde se produce el servicio o producto que los representara ante un cliente y que
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en muchos de los casos sera el objeto de medicion de calidad. Los procesos
operativos deficientes generan insatisfaccién en los clientes, pérdida de recursos

financieros, ineficiencia y pérdida de negocios para la empresa.

Se denomina proceso a la consecucion de determinados actos, acciones,
sucesos o0 hechos que deben necesariamente sucederse para completar un fin
especifico. Todos estos pasos 0 instancias que componen un proceso deben
ser organizados, coordinados y realizados de manera sistematica. Los procesos
operativos Son el centro focal de las organizaciones son los responsables de
transformar los recursos en bienes o servicios, aportandoles valor segun los
requerimientos del cliente externo o interno de la empresa, estos comprenden
actividades como: ofertas, compras y ventas, almacén, produccion, inspecciéon y
control. Los administradores de operaciones son los responsables de la produccién
de los bienes o servicios de las organizaciones. Los administradores de operaciones
toman decisiones que se relacionan con la funcién de operaciones y los sistemas de
transformacion que se utilizan. La administracion de operaciones es el estudio de la

toma de decisiones en la funcion de operaciones.

El proceso de mejora continua se refiere a la teoria que se basa en la basqueda
constante de la forma de mejorar de los procedimientos. Esto no solo se dirige a la
mejora del proceso de calidad sino también a la mejoria de los procedimientos
operacionales, mediante la identificacion de modelos que hayan exhibido excelencia
en la practica, ademas de la inclusion de los empleados haciéndoles ver que son parte

fundamental y que el proceso de forma global les pertenece.

La calidad puede ser un concepto dificil de definir pues muchos autores
opinan que esto va de la mano con el criterio de las personas y que varia de una a
otra, basadas en sus funciones individuales que van dentro de la cadena de valor de
produccion y comercializacion. En términos claros el sistema de gestion de calidad

es el aglomerado de elementos tales como procesos, procedimientos, manuales de
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calidad, planes de capacitacion, procedimientos de inspeccion. Con el objetivo de

todos en conjunto producir bienes y servicios con la calidad que requiere el cliente.

La Reingenieria de Procesos, o BPR (Business Process Reeingeniering),
puede considerarse como una de las ya mencionadas herramientas de gestién. De
hecho, se trata de una de las mas recientes puesto que aparece a finales de la
década de los ochenta, de la mano de dos autores: Michael Hammer y James

Champy.

En capitulos posteriores se verificara la BPR no es, ni mucho menos, la Unica
de estas herramientas de gestion que goza de importancia y aplicacion préctica,
sino que existen otras de cierta relevancia de entre las que destaca TQM (Total

Quality Management), o lo que es lo mismo, Gestion de la Calidad Total.
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CAPITULO II- PERFIL DE LA EMPRESA: DIAGNOSTICO
Y SITUACION GENERAL

En este capitulo se trataran las generalidades de la empresa Informatik
Solutions Group, (ISG) adentrandose en su historia, estrategia de negocios, cultura
organizacional, entorno empresarial, para de esta forma conocer la estructura
organizacional y estratégica de la organizacién y tener una visiébn mas clara de su
modus operandi, o que permitira un andlisis claro y objetivo de la naturaleza de los

procesos.

2.1 Historia de Informatik Solutions Group (ISG)

La historia de ISG se remonta a los afios 2007 con la creacién de la empresa
INFORMATIK SOLUTION GROUP, ubicada en sus inicios en la avenida
Independencia de Santo Domingo. Su objetivo es llevar soluciones tecnolégicas a
niveles empresariales con el fin de automatizar sus procesos y eficientizar el tiempo

de trabajo, todo esto bajo innovaciones tecnolégicas de punta.

Luego de 2 afios de trabajo y de adoptar una cartera de clientes amplia, en el
afio 2009 con la vision de satisfacer las necesidades tecnoldgicas de los usuarios
de este sector, nace ISG COMPUTER SHOP una division enfocada en la
importacion y venta de equipos informaticos para clientes finales a excelentes
precios y con un servicio excepcional, incluyendo en su estructura un centro de
servicios y distribucion, ademas de ofrecer una amplia gama de servicios, tales
como: soporte técnico, asesoria avanzada para socios de negocios, sector
gobierno, grandes corporaciones, pequeias y medianas empresas, proveedores de

servicio, integradores y clientes finales.
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En los afios 2007 hasta el 2010, han venido reforzando la estructura
estratégica y empresarial adaptandose a las exigencias de los tiempos y de los
clientes. A Mediado del 2011 la empresa da un giro a su estrategia de negocios y
asume el mercado mayorista convirtiéndose este en un reto, compitiendo asi con los

grandes importadores y distribuidores de computadoras a nivel nacional.

A inicios del 2012 divide INFORMATIK SOLUTIONS GROUP en dos
divisiones ISG empresarial e ISG Computer shop. Este avance Establecié asi un
verdadero grupo de soluciones tecnolégicas, este crecimiento obligé a efectuar el
traslado de sus operaciones empresariales a la Plaza Malecon Center y las de
ventas de computadoras a la zona oriental de Santo Domingo, hacia un espacio
fisico amplio destinado al procesamiento, almacenamiento y distribucién de

computadoras.

La empresa ha venido teniendo un vertiginoso crecimiento cerrando
negociaciones, convirtiendonos en partners de empresas de reconocimiento
mundial tales como Motorola, Datamax-Oneil, HP, MetalCraft entre otras,
conquistando una cartera de clientes amplia y desarrollando estrategias de
distribucion a los "Reseller’, donde se destacan por suplir las necesidades de las
pequefias tiendas otorgando servicio, garantia y precios tal como si lo adquirieran
en el exterior. Logrando asi una posicion de liderazgo y reconocimiento en el sector

tecnolégico

Gracias al respaldo y la confianza depositada por los clientes ISG continda
creciendo y adaptandose a los cambios tecnoldgicos y en la busqueda constante de
satisfacer a los clientes. Ofreciéndoles soluciones de ultima generacion al sector
empresarial y tecnologia al alcance de todos. En el 2013 en vista del crecimiento de
las operaciones adquirieron una nave industrias en la cual efectian las operaciones

al por mayor e instalacion de las oficinas administrativas.
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llustracion 2 Avances en el tiempo de ISG, fuente interna de la empresa

Avances en el tiempo [SG

Fuente: creacion propia
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2.2 Perfil de la empresa: diagndstico y situacion general

Para evaluar el Microentorno de la Empresa hay que evaluar el Modelo de
Competencia Ampliada, el cual distingue los distintos factores que generan
influencias sobre la organizacion. Las estrategias y todo el plano organizacional a fin

de entender la naturaleza de las operaciones comerciales.

2.2.1 Entorno

La empresa se desarrolla en el mercado de ventas de tecnologia, en la parte
empresarial la venta de equipos de automatizacion de procesos y en la parte de
computer shop que es con la que se trabajara en esta investigacion, la organizacion
pertenece a la industria re-manufacturera de equipos tecnoldgicos. Importa equipos

usados y los adecua a las exigencias del mercado.

2.2.2 Micro Ambiente Interno Empresarial

Proveedores: Los proveedores son internacionales, los cuales son
escogidos mediante estudio de mercado, evaluando la calidad de los productos y
gue la mercancia a adquirir, cumpla las caracteristicas con las cuales se identifica la
empresa.

Se han caracterizado en el mercado en que se desenvuelven, por ser
importadores, esto les da una ventaja competitiva, pues puede tener mejores
precios. Los proveedores son una parte puntual, pues de estos depende la
viabilidad de los productos y las operaciones comerciales. La seleccién debe ser

rigurosa.
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Intermediario: son los encargados de retribuir diferentes productos y

servicios.

Minoristas: Han establecido un Retail (ventas al detalle) para clientes finales,
a los cuales se maneja con precios similares a los clientes mayoristas para no

afectar ese sector de clientes potenciales.

Este es un punto mas especializado pues conlleva asesoria técnica, un
equipo de mercadeo, ventas y publicidad. En este campo la competencia es
manejable pues como se han caracterizado por ser mayoristas, los precios son
atractivos. La estrategia esta basada en la publicidad de medios, creacion de ferias,

Cooperativas y publico en general.

Mayoristas: El target al que se dirige es mayorista, es un mercado muy
especializado, el cual busca precio y calidad. En cuanto al margen de beneficios en
este sector es menor pero se vende en mayor volumen, lo cual da un movimiento de

mercancia mas rapido a la empresa.

Clientes: Los clientes son basicamente las tiendas de computadoras, los
cuales a su vez distribuyen a clientes finales, los mismos buscan una combinacion
de buen precio y equipos de calidad. En un mercado tan competitivo y siendo este
uno de los pilares de la empresa y el punto el cual esta dirigida la estrategia, el
enfoque en el estudio de los mismos y en la blisqueda constante de soluciones para

sus necesidades es mas agresivo.

Competencia: La competencia es amplia, pues se compite con empresas
establecidas desde hace mucho tiempo, con volumenes y precios muy competitivos.
Al inicio la empresa quiso seguir el patron del mercado, hasta que descubrié que
haciendo las cosas diferentes podrian abarcar una mayor parte del mercado. En

dicho tenor ocupan la estrategia de suplir a pequefias tiendas de computadoras que
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no tenian la facilidad, ni la liquidez para efectuar importacion, ofreciéndoles precios

gue pudieran darle la oportunidad de captar mas clientes.

2.3 Datos estratégicos y organizativos

Para el logro de las ventajas competitivas es necesario conocer hacia donde
vamos y que debemos hacer para poder lograr dichos objetivos. Cuando estos
lineamientos estan claros establecer las estrategias de mercado, administrativas y

operativas resulta un camino facil.

2.3.1 Misién

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes con eficiencia y calidad a
través de estrategias innovadoras orientadas a otorgar valor a nuestros productos,
obteniendo asi ventajas competitivas con la colaboracién de un equipo humano
calificado, para alcanzar nuestro objetivo principal de proveer calidad, excelencia y

accesibilidad.

2.3.2 Visi6n

La vision de ISG es ser la empresa lider en distribucion de equipos
informaticos y tecnologicos, convirtiendo sus clientes en socios estratégicos de
negocios, otorgando productos y servicios de alta calidad, para asi contribuir al

desarrollo tecnoldgico de la sociedad Dominicana.
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2.3.3 Valores

* Responsabilidad
% Eficiencia

% Integridad

% Honestidad

+¢ Disciplina

2.3.4 Equipo de trabajo

El equipo estd compuesto por un personal calificado en las tareas que
desempefian, con valores y principios éticos enfocados en las buenas costumbres y

en la integridad personal.

Estan comprometidos en brindar un servicio de calidad con productos que
satisfagan las necesidades de los clientes y que los distingan en el mercado en que

se desempenfan.

2.4 Metas y objetivos

. Ser el lider del mercado de ventas de equipos informéticos.
. Incrementar las ventas.

. Generar mayores utilidades.

. Obtener una mayor rentabilidad.

. lograr una mayor participacion en el mercado.
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. Ser una marca lider en el mercado.
. Ser una marca reconocida por su variedad de productos.

o Aumentar los activos

2.6 Estrategia Corporativa

La estrategia corporativa esta basada en la compra y equipos informaticos a
proveedores extranjeros, con el objetivo de suplir pequefios negocios resellers
locales. Por medio de capital nacional con la meta de satisfacer a nuestros

stakeholders y obtener ganancias.

2.7 Estrategia de Negocios

De manera concreta la estrategia esta basada en los siguientes puntos:
* Seleccidén de los clientes.

Enfoque en la creacion de campafias y asignacion de reseller potenciales
para de esta forma contar con distribuidores que complementen la presencia de

mercado.
* Definicion y diferenciacion de los productos.

Es un punto importante la diferenciacion de los productos antes los clientes,
pues esto permite que los clientes identifiquen las oportunidades que la empresa

puede otorgarles al momento de llegar a los clientes finales.
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* Obtener y conservar a los clientes.

Luego de obtener los clientes se enfocan en dar valores a los mismos, pues

estos son las bases de las operaciones y la razén de existir.

* Estudio adecuado de mercado.

Cuenta con un equipo de mercadeo especializado en hacer sondeos y

estudios de mercado para identificar a tiempo las oportunidades.
* Definicién de las tareas que deben llevarse a cabo.

En este punto potencializan enumeran y dan seguimiento a las tareas que
deben llevar a cabo en secuencia logica para de esta forma identificar las amenazas

y oportunidades.
*Potencializacién del valor agregado.

El valor agregado debe estar en constante reforzamiento pues este es
cambiante y si no se adapta a los nuevos tiempos la competencia podria sobre

pasar las oportunidades y la ventaja competitiva.
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2.8 Estructura organizacional

llustracion 3 organigrama de Informatik Solutions Group ISG,

“Xis Direccion Ejecutiva

Solulior{s Group

Direccion Direccion
Comercial Administrativa

Gerencia de

Operaciones Contabilidad Recursos
Humanos

Departamento Logistica Departamento
de Taller Despacho de Testeo
Transportacion

(ISG, Manual de Politicas y Procedimientos de ISG, 2010)

La empresa ha venido teniendo un vertiginoso crecimiento cerrando
negociaciones, convirtiéndonos en partners de empresas de reconocimiento
mundial, conquistando una cartera de clientes amplia y desarrollando estrategias de
distribucion a los "Reseller’, donde se destacan por suplir las necesidades de las
pequefias tiendas otorgando servicio, garantia y precios tal como si lo adquirieran en
el exterior. Logrando asi una posicion de liderazgo y reconocimiento en el sector

tecnoldgico. Gracias al respaldo y la confianza depositada por los clientes ISG
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contina creciendo y adaptandose a los cambios tecnolégicos y en la busqueda
constante de satisfacer a los clientes. Ofreciéndoles soluciones de Ultima

generacion al sector empresarial y tecnologia al alcance de todos.

La empresa se desarrolla en el mercado de ventas de tecnologia, en la parte
empresarial la venta de equipos de automatizacién de procesos y en la parte de
computer shop que es con la que se trabajara en esta investigacion, la organizacion
pertenece a la industria re-manufacturera de equipos tecnoldgicos. Importa equipos

usados y los adecua a las exigencias del mercado.

En toda empresa es fundamental identificar los aspectos que no permiten
lograr el maximo potencial y que en el proceso de trabajo se convierten en
obstaculos para lograr la eficiencia, porque cuando estas son detectadas se define

con claridad las variables que ocasionan el obstaculo.

La clara identificacion ayuda a tomar decisiones gerenciales estratégicas de
forma oportuna e implementar los correctivos de lugar, ademas que nos provee de
indicadores que propician informaciones para entender los factores causales. De
manera que estos de indaguen y se establezcan defectos, errores o cambios con el
propoésito de crear un plan de accion con el que las debilidades encontradas se
conviertan en fortalezas y se logre implementar mejoras que eficienticen la

productividad y la calidad del producto o servicio al cual la esta destinado a ofrecer.

2.9 Tipo de Investigacion

En esta investigacion en cuanto a los aspectos metodologicos, se utilizara la
metodologia descriptiva y la explicativa, los cuales permitiran estudiar los fené6menos

causales del problema de forma clara y puntual.

Al mismo tiempo se tomara como base de datos, informaciones e
investigaciones efectuadas por expertos en el tema, mediante libros, revistas,

articulos, publicaciones e indagaciones previas. Se efectuaran estudios de campo
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con los agentes participantes en el proceso, que permitiran obtener un resultado

mas especifico y real del tema investigado.

Descriptiva: Se utilizara este método para obtener una vision general del
problema. Apoyandonos en la observacion, lo cual permitira corroborar el
comportamiento del proceso que se pretende reestructurar sin que esto afecte su
desarrollo normal, pues permite que el objeto de estudio sea observado en un

entorno completamente natural e invariable.

En este estudio descriptivo se seleccionaran una serie de conceptos o
variables a fin de medir cada una de ellas independientemente de las demas, con el
fin, precisamente, de describirlas y estudiarlas. Se persigue identificar las

propiedades trascendentes de procesos, acciones e irregularidades.

Explicativa El uso de la investigacion explicativa permitird describir vy
acercase al problema de los procesos y adentrarnos en las causas que lo producen,

pues no solo persigue describir sino que busca encontrar las causas matrices.

Se pretende guiar a un sentido de comprensién o entendimiento del caso de
estudio. ldentificando las causas puntuales de los procesos operacionales. Por lo
tanto, estan orientados a la comprobacién de causas y efectos; esto es,
identificacion y andlisis de las causales (variables independientes) y sus resultados,

los que se expresan en hechos verificables (variables dependientes).

2.10 Métodos de investigacion

En este proyecto de reestructuracion de procesos operacionales en Informatik
Solutions Group (ISG) se basara en tres métodos especificos que ayudara a un
conocimiento profundo del caso a estudiar y al conocimiento preciso de las

informaciones serviran como variables.
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2.10.1 Método analitico

Est4 basado en descomponer el elemento observado en todas sus partes,
para de esta forma poder conocer sus causas y efectos. Permitiendo tener una
percepcion clara y fundamentada del objeto de estudio. Es imprescindible conocer la

naturaleza y la composicion de lo que se estudia.

2.10.2 Método Historico

Este esté relacionado al conocimiento y desarrollo de las distintas etapas de
los objetos en su desarrollo cronoldgico; pues para lograr el conocimiento y la

evolucion del objeto a investigar se hace necesario revelar su historia.
2.10.3 Método Deductivo

Se apoya en las aseveraciones y generalizaciones a partir de las cuales se
realizan demostraciones o inferencias particulares o una forma de razonamiento,
mediante el cual se pasa de un conocimiento general a otro de menor nivel de

generalidad.

2.11 Herramientas

En este estudio se utilizaran distintas herramientas con la finalidad de hacer
un levantamiento de informacion precisa y veras que sirva de base para la deteccion
de las variables que inciden en el proceso operacional. Entre estas podemos citar:

La encuesta, entrevistas, encuestas, check List de recoleccion de datos.

2.11.1 Entrevistas

El cliente interno es un arbitro de medicién, por tanto se utilizaran las
entrevistas (ver anexo no. 1), con los directivos de los diferentes segmentos para de
esta forma apreciar cuales son sus convicciones, aportes y de qué forma el proceso

existente les afecta. A su vez se entrevistara de forma directa a la parte operativa de
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la organizacion, para de esta forma obtener informacion de primera mano, la

entrevista tendra como objetivos:

a) Conocer a fondo cuales son los lineamientos existentes en la organizacion en
cuanto a los procesos operativos.

b) Determinar si los procesos efectuados en la empresa son de conocimiento e
integracion del personal involucrado.

c) Determinar cual es la percepcion de los actores del proceso operativo de la
empresa.

d) Evaluar como se involucra la gerencia operativa en la definicion y aplicacion del

sistema de seguimiento al desempefio de la empresa.

La entrevista fue aplicada a los directores de operaciones, ventas y
administracion. De igual forma fue tomado un ejecutivo de ventas y un operario,
para de esta forma analizar las informaciones de forma global en todos los niveles

de la empresa.

Las caracteristicas de la empresa definidas por los empleados coinciden en
gue es una empresa de re manufactura de equipos tecnoldgicos dedicados a la
importacion y venta al por mayor. La parte gerencial considera que estan destinados
a suplir al mercado local de tecnologia refurbished para llegar a los consumidores
gue no pueden adquirir computadoras nuevas, por lo que ofrecen un producto
usado pero procesado para que funcione a la perfecciobn y pueda suplir las

necesidades de los usuarios.

En cuanto a la parte estratégica de las operaciones de la empresa, los
entrevistados manifestaron que estan enfocados en adquirir mercancia de primera
con altos estandares de calidad para que de esta forma los productos

comercializados satisfagan las necesidades de los clientes.

Todos los entrevistados coincidieron al resaltar que la empresa se ha
esforzado en tener procesos claros en el procesamiento de los equipos, para evitar

fallos y altos indice de devoluciones en equipos. Las estrategias en la actualidad
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estan basadas en disponibilidad de inventario, testeo de equipos, organizacion,
diagnostico, alimentacion de inventario, promociones, gestion de marketing y

seguimiento de ventas.

En cuanto a los procesos que entienden que no aportan valor

2.11.2 Encuestas

La encuesta es un método de recoleccion de informacién, que, por medio de
un cuestionario, recoge las actitudes, opiniones u otros datos de una poblacion,
tratando diversos temas de interés. Las encuestas son aplicadas a una muestra de
la poblacion objeto de estudio, con el fin de inferir y concluir con respecto a la

poblacién completa. (Lazarsfeld)

En la implementacion de la encuesta en esta investigacion se utilizara la
base de datos de los clientes online, para aplicar una encuesta de servicio al cliente
de ventas, y de los aspectos relacionados con las operaciones de forma general.
Los puntos claves a trabajar estaran orientados a la calidad, presentacion de los
productos, tiempo de respuesta a requerimientos, margenes de errores en pedidos y
percepcion general. El objetivo es tener un porcentaje claro de cuales son los
aspectos que presentan mayor influencia en el cliente y por consiguiente en la

empresa.

De la misma forma se efectuara una encuesta vinculada de forma directa
con la evaluacion de los procesos operacionales a los clientes recurrentes,
especialmente los clientes al por mayor (ver anexo no. 2). Para este estudio la
muestra seran los diez clientes con mayores flujos y volimenes de compra, puesto
gue son los que mayor cantidad de productos manejan y pueden tener una
perspectiva objetiva y clara de las deficiencias que tiene la empresa en los

procesos operacionales.
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Se tratd de forma animada el tema de los procesos que no aportan valor en
las operaciones, en este punto estallo una discrepancia y dio a relucir falta de

alineacion en el punto de la logistica interna

Logistica interna: comprende operaciones de recepcion, almacenamiento y
distribucion de mercancia. Los directores entienden que el proceso de pre-venta
antes de que toda la mercancia esta testeada ayuda a cerrar ventas con los clientes
y acelera la productividad, puesto que el mercado en que se desenvuelven es muy
informal y las oportunidades de negocios no se deben perder. Sin embargo la parte
operativa opina que se evitarian cuellos de botella si se testea la mercancia y luego

gue esté disponible para despacho se vende.

Los factores claves para el éxito de la empresa en cuanto a las operaciones
coincidieron en que es mantener productos y procesos que otorguen valor a los
productos y por ende emanen ventajas competitivas en el mercado que diferencien

a la empresa de los demas competidores.

Los directores hicieron mayor énfasis en tener clara cual es la vision, mision
y los valores de la empresa resaltaron que si eso esta claro entre los miembros de
la organizacion, las operaciones realizadas y las estrategias implementadas giraran

en torno a esos principios.

Los resultados de la empresa de la empresa en la actualidad se
corresponden con las expectativas, sin embargo se presentan en los procesos
operativos de preparacion de pedidos cuellos de botella, detonando esto en la

satisfaccion del cliente y en la calidad de los productos.

La estructura de la organizacion, es apropiada todos coinciden con esto. La

parte operativa y de ventas entiende que seria de mayor beneficio un area de
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descargo de contenedores donde no se interrumpa la parte operativa por la

movilizacién de mercancia.

Los aspectos a mejorar en el area operativa segun la opinién de los

entrevistados son:

a) Elaboraciéon de un mapa de procesos reestructurado donde se
reformule el proceso de ventas, preventas y preparacion de pedidos.

b) Establecer una produccion lineal en los procesos de pedido.

c) Incorporar la verificacion de pedidos en linea donde Ilos
departamentos de ventas y operaciones estén conectados y puedan

retroalimentarse de forma automética sobre el estatus de los pedidos.

En la actualidad los entrevistados informan que no hay un sistema de
evaluacion continua que pueda sostener una mejora en el tiempo, que en muchas
ocasiones los cambios se implementas pero a falta de continuidad se debilitan. Lo
cual incide en que la empresa no pueda alcanzar grandes estandares de calidad y

satisfaccion para los clientes.

2.11.3 Objetivo de la encuesta

El objetivo principal de la encuesta a implementar es otorgar una

informacion confiable y util para que la empresa pueda:

a) Conocer su posicionamiento en el mercado con relacién al
servicio de ventas.

b)  Conocer la calidad de sus procesos y competitividad.

c) Identificar los puntos débiles en sus procedimientos.

d) Establecer prioridades de accion para de esta forma poder
mejorarlas.

e) Identificar cuales son los procesos operacionales que no estan

aportando valor
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f)  Conocer los aspectos procedimentales que forman cuello de

botella

La encuesta esta confeccionada para medir los niveles de satisfaccion de
los clientes de la organizacién de una forma generalizada (ver Anexo No. 2), para la
implementacion de la misma se utilizaran los canales electronicos, de forma
especifica la base de datos de clientes activos de la empresa, de esta forma

podemos abarcar un universo mayor.

Se evaluaran los departamentos de Ventas, Despacho y RMA, que son los

vinculados directamente con los procesos estudiados para reestructuracion.

El formulario cuenta con once preguntas claras y puntuales, con el objetivo
de evitar ambigiiedades y que el cliente sea especifico en su opinidon. En torno a la
seleccion de las respuestas se ha colocado un rango de tres selecciones que van

desde excelente, bueno, regular y malo.

Seran encuestados 96 clientes de acuerdo de acuerdo al célculo de la

poblacién finita.

Se evaluaran los procesos de RMA, los cuales en el vocabulario interno de la
organizacion se refiere a los equipos despachados y que son devueltos por parte

del cliente por poseer desperfectos de funcionamiento.

Tabla 1Grafico Amabilidad del vendedor

Cuestionamiento Respuestas Frecuencia Porcentaje
Excelente 40 42%

0,
Amabilidad del Bueno 35 36%
vendedor Regular 21 22%
Malo .

Fuente: encuesta efectuada a 96 clientes
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llustracion 4 Amabilidad del vendedor

Amabilidad del vendedor
W Series1l M Series2
40
35
21
42% 36% 22% 0%
Excelente Bueno Regular Malo

Fuente: Tabla no.1

40 clientes contestaron que la amabilidad del vendedor en el proceso de
negociacion es excelente para un 42%, 35 manifestaron que es bueno lo cual
representa un 36% mientras que, 21 clientes respondieron que el servicio es

regular lo cual representa un 22% de los encuestados.

Tabla 2 Representacion del vendedor

Cuestionamiento Respuestas Frecuencia Porcentaje
Excelente 67 70%

Representacion Bueno 15 16%
del vendedor Regular 14 15%
Malo 0%

Total 96 100%

Fuente: encuesta realizada a 96 clientes
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llustracion 5 Representacion del vendedor

Representacion del vendedor

67

15 14
70% . 16% - 15% 0%
Excelente Bueno Regular Malo

M Seriesl M Series2

Fuente: Tabla no.2

En la encuesta realizada a 96 clientes sobre la representacion del vendedor
en nuestra empresa 67 encuestados coincidieron en que es excelente
representando esto el 70%, 15 consideran que es bueno siendo esto el 16%

mientras que, 14 clientes considero que es regular lo cual representa un 15%.

Tabla 3 Conocimientos del vendedor

Respuestas Frecuencia Porcentaje

Conocimientos Excelente 10 10%
del vendedor Bueno 65 68%
sobre los Regular 1 22%
productos Malo p—
Total 96 100%

Fuente: entrevista efectuada a 96 clientes
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llustraciéon 6 Conocimientos del vendedor

Conocimientos del vendedor
M Series1 M Series2
65
21
10
J 10% 68% 22% 0%
Excelente Bueno Regular Malo

Fuente: Tabla no.3

Fueron cuestionados veinte clientes de ISG acerca de cual es su opinién
entorno a los conocimientos de los vendedores con relacién a los productos que
venden y a las especificaciones técnicas de los mismos, 10 clientes opinaron que el
conocimiento es excelente representando esto un 68% mientras que, 21 estan de
acuerdo en que es bueno representando asi un 22% de los clientes que consideran
gue los vendedores de la institucion tienen un buen conocimiento de los productos

gue ofrece la organizacion

Tabla 4 Seguimiento del vendedor

Cuestionamiento Respuestas Frecuencia Porcentaje
Excelente 39 41%

Seguimiento Bueno 25 26%
del vendedor Regular 32 33%
Malo 0%

Total 96 100%

Fuente: encuesta efectuada a 96 clientes
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llustracién 7 Seguimiento del vendedor

Seguimiento del vendedor

M Series1 M Series2

39
32
25
41% I 26% I 33% 0%

Regular Malo

Excelente Bueno

Fuente: Tabla no.4

En cuanto al seguimiento que dan los vendedores a los clientes para
efectuar los procesos de negocios, segun 39 vendedores es excelente los que

representa un 41%, 25 opinan que es bueno abarcando un 26% y 32 contestaron

gue es regular ocupando esto un 33%.

Tabla 5 Calidad del producto

Cuestionamiento Respuestas Frecuencia Porcentaje
Excelente 24 25%

Calidad del Bueno 50 52%
producto Regular 99 23%
Malo 0%

Total 96 100%

Fuente: encuesta realizada a 96 clientes
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llustracién 8 Calidad del producto

Calidad del producto
W Seriesl M Series2
50
24 22
25% 52% 23% 0%
Excelente Bueno Regular Malo

Fuente: Tabla no.5

El cuadro y el grafico presentado indican que 24 clientes opinan que la
calidad de los productos de ISG es excelente representando esto un 25%, 50 estan
de acuerdo en que es buena significando esto un 52%, 22 coinciden en que es

regular.

Tabla 6 Condiciones del producto

Cuestionamiento Respuestas Frecuencia Porcentaje
o Excelente 67 70%
oo E
Regular 10 10%

Malo 0%

Total 96 100%

Fuente: encuesta efectuada a 96 clientes
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llustracién 9 Condiciones del producto

Condiciones del producto
W Seriesl M Series2
67
19
10
70% . 20% - 10% 0%
Excelente Bueno Regular Malo

Fuente: Tabla no.6

El producto es un aspecto importante por tanto es importante saber la
percepcion de los clientes con respecto a la condicién del mismo al momento de la
entrega a lo que 67 clientes contestaron que es excelente lo cual representa un
70%, 19 coinciden en contestar que es bueno significando esto un 20%, 10
entienden que es regular para un 10% y un 10% restante correspondiente a dos

clientes opinan que es malo.

Tabla 7 Funcionamiento de los productos

Cuestionamiento Respuestas Frecuencia Porcentaje
Excelente 67 70%

Funcionamiento Bueno 19 20%
del product Regular 10 10%
Malo 0%

Total 96 100%

Fuente: Encuesta realizada a 96 clientes
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llustracién 10 Funcionamiento de los productos

Funcionamiento del producto

M Seriesl M Series2

67
19
10
70% . 20% - 10% 0%
Excelente Bueno Regular Malo

Fuente: Tabla no.7

En cuanto al funcionamiento de los equipos el 70% de los cliente
encuestados opinan que es excelente correspondiente esto a 67 clientes, 19 estan
de acuerdo en que es bueno representando el 20%, 10 clientes resaltaron que lo

considera regular manifestandose como el 10%.

Tabla 8 concordancias entre pedido y producto

Cuestionamiento Respuestas Frecuencia Porcentaje

Excelente 35 36%

Concorqloncics Bueno 38 40%
entre pedido y :

producto recibido Regular 13 14%

Malo 10 10%

Total 96 100%

Fuente: encuesta efectuada a 96clientes
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llustracién 11 Concordancias entre pedido efectuado y producto recibido

Concordancia entre pedido y producto recibido
M Seriesl M Series2
38
35
13
10
36% 40% 14% . 10%

Excelente Bueno Regular Malo

Fuente: Tabla no.8

Se cuestiono si los pedidos que los clientes efectuaban eran recibidos con
exactitud si existe concordancia con lo que facturan y lo que se le despacha, a esto
35 clientes contestaron que la concordancia de los pedidos es excelente para un
36%, 38 fueron de opinidn de que es bueno mostrandose en la encuesta como el
40%, 13 coincidieron en que es regular representando un 14% y 10 clientes

manifestd que es malo lo cual representa a nivel porcentual un 10%.

Tabla 9 Gravedad de los equipos rma o garantia

Cuestionamiento Respuestas Frecuencia Porcentaje
Excelente 2 2%

Gravedad del Bueno 19 20%
equipo en RMA Regular 9 9%
Malo 66 69%

Total 96 100%

Fuente: encuesta realizada a 96 clientes
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llustracién 12 Gravedad de los equipos rma o garantia

Gravedad del equipo en RMA
M Seriesl M Series2
66
19
9
2 % 20% - 9% 69%
Excelente Bueno Regular Malo

Fuente: Tabla no.9

Dentro de los procesos de devoluciones por garantias en equipos con
desperfectos, lo cual es una debilidad en el proceso de manufactura, se evaluaron
la gravedad de los desperfectos que las mercancias presentan al momento en que
un cliente decide efectuar la devolucion del equipo, en este renglon 2 clientes
opinaron que es excelente para un 2%, el 20% consideran que es buena paro lo
cual contestaron 19 clientes, 9 entienden que es regular lo que representa un 9% y

66 clientes contestaron que la gravedad es calificada como mala para un 69%.

Tabla 10 Solucién de los rma en taller

Cuestionamiento Respuestas Frecuencia Porcentaje
Excelente 50 52%

Solucién de los Bueno 29 30%
equipos RMA Taller Regular 15 16%
Malo 2 2%

Total 96 100%

Fuente: Encuesta efectuada a 96 clientes
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llustracion 13 Solucion de los equipos RMA en taller

Solucion de los RMA taller
M Seriesl M Series2
50
29
15
52% 30% . 16% 2 %
—

Excelente Bueno Regular Malo

Fuente: Tabla no. 10

De los clientes encuestados que ha tenido devolucion para reclamo de
mercancia en RMA 50 consideran que el servicio es excelente obteniendo asi un
52%, 29 respondieron que es bueno representando el 30%, 15 manifestaron que es
regular siendo este el 16%, mientras que 2 clientes para un 2% entienden que el

servicio es malo.

Tabla 11 Calidad del RMA

Cuestionamiento Respuestas Frecuencia Porcentaje
Excelente 45 47%

Calidad del Bueno 24 25%
RMA Regular 26 27%
Malo 1 1%

Total 96 100%

Fuente: encuesta efectuada a 96 clientes
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llustracion 14 Calidad del RMA

Calidad del RMA

50
45
40
35
30
25
20
15
10

5

0

Titulo del eje

Excelente Bueno Regular Malo
W Seriesl 45 24 26 1
M Series2 47% 25% 27% 1%

Fuente: Tabla no. 11

En este item un 47% de los clientes opino que la calidad de los equipos que
salen de RMA es excelente representado este porcentaje por 45 clientes, 24 fueron
de opinién de que es bueno representando dicha cifra un 25% mientras que por otro
lado 26 consideraron que el funcionamiento y la calidad es regular para un 27%, 1

clientes opino que es malo esto representa el 1%.

En la observacion de los técnicos, operarios se llevara un control del listado
de actividades que realizan, tomando en cuenta el tiempo de respuesta que se
toman para realizar los requerimientos y en general para efectuar levantamiento de

datos relevantes y lo mas importante para auditar los procesos

La encuesta efectuada con relacion a los clientes en las areas de Ventas,
Despacho y RMA nos deja una vision clara de la perspectiva del cliente, en cuanto a
los factores de seguimiento de los vendedores y servicio al clientes las respuestas
fueron favorables obteniendo un alto porcentaje de excelentes y buenos. Sin
embargo este estudio muestra que las quejas de los clientes estan vinculadas de

forma directa con el producto, la calidad y garantia de los mismos, el tiempo de
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respuesta para sus solicitudes, los cuellos de botella en las operaciones en cuanto a

preparacion de pedidos y despacho de los mismos.

Otro punto focal es el de los RMA (Equipos devueltos por el cliente para
garantia), en el cual existe un alto porcentaje de regular y malo en cuanto a la
respuesta y solucion de los casos. Puesto que como se presentan dilataciones en la
preparacion de pedidos, la congestion de las areas operativas que manejan dichos

casos no permite dar una respuesta a tiempo.

En el ambito interno de la organizacién, los entrevistados ponen de
manifiesto que la empresa ha avanzado que estan trabajando en que toda la
organizacion este clara de cudl es su mision, vision y valores y en base a esto han
regido sus estrategias, sin embargo es necesario efectuar una reestructuracion del
mapa de procesos que involucra la parte operacional ventas-operaciones, para de
esta forma corregir aquellas acciones que no otorgan valor. De esta forma se
lograria dar una respuesta oportuna al cliente, incrementar la calidad y por ende la

productividad.

El area de descargo de los contenedores es necesario que se ubique en
una area donde las actividades productivas no se afecten de esta forma no habria

paralizacion cuando llegue el proceso de recepcion de mercancia.

La parte directiva esta muy involucrada en los procesos esto denota que en

la empresa se esté trabajando para un fin comun y que existe alineacion.

2.11.5 Diagnostico

La organizacion esta alineada en cuanto a las estrategias operacionales que
lleva a cabo la empresa, el personal entrevistado tiene una perspectiva clara de lo
gue es la vision y la mision de la organizacion. De la misma forma reconocieron las
debilidades que presentan los procesos operacionales y cuales son los procesos

gue no agregan valor a la gestion operativa.
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La empresa no cuenta con un sistema de seguimiento de mejoras
continuas, por tanto no se esta calibrando la calidad de los procesos y esto trae un

alto porcentaje de equipos despachados con desperfectos.

Existe un alto porcentaje de clientes que resaltan que los tiempos de espera
para la resolucion de equipos en garantia son alto, al igual que la preparacion de las

ordenes.

Luego de un andlisis de las repuestas de la entrevista y los resultados de la
encuesta se puede detectar: una deficiencia en los tiempos de respuesta para la
entrega de ordenes, la necesidad de dar seguimiento a los procesos e implementar

mejoras continuas y la restructuracion de los mapas de procesos.

En este capitulo se trataron los aspectos generales de la empresa
Informatik Solutions Group, (ISG) estudiando su historia, la estrategia de negocios
gue la organizacion ha implementado para la consecucion de sus objetivos, la

cultura organizacional, entorno empresarial en el cual se ha se desempefiado.

Mediante las entrevistas y encuestas efectuadas se pudo identificar los
aspectos que no permiten lograr el maximo potencial y que en el proceso de trabajo
se convierten en obstaculos para lograr la eficiencia, porque cuando estas son
detectadas se define con claridad las variables que ocasionan el obstaculo. En
cuanto a los aspectos metodoldgicos, se han expuesto las que se utilizaran: la
metodologia descriptiva y la explicativa, los cuales permitirdn estudiar los

fenomenos causales del problema de forma clara y puntual.

Mediante la encuesta y la entrevista efectuada a los clientes y directivos de
la organizacion se pudo evidenciar esta alineada en cuanto a las estrategias
operacionales que lleva a cabo la empresa, el personal entrevistado tiene una

perspectiva clara de lo que es la vision y la mision de la organizacion. De la misma
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forma reconocieron las debilidades que presentan los procesos operacionales y
cudles son los procesos que no agregan valor a la gestién operativa, mientras que
los clientes expusieron de forma clara cuales aspectos entiende que la empresa

debe mejorar para lograr la satisfaccion total de los mismos
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CAPITULO Il DESCRIPCION DEL PROCESO A MEJORAR/ CORREGIR
(DMAIC) O RUTA DE CALIDAD

La mejora continua es posible en cualquier organizacion, sin importar su
tamafio, campo o tipo. Es mayor el beneficio cuanto mayor es la participacion de la
organizacién en el proceso, puesto que propicia la vanguardia en la empresa. Es un
proceso que puede llevarse a cabo todos los dias. Si se analiza lo que se hace se
puede conocer donde se puede mejorar. La base del modelo de mejora continua
es la autoevaluacion. En ella detectamos puntos fuertes, que hay que tratar de

mantener y areas de mejora, cuyo objetivo debera ser un proyecto de mejora.

3.1 Descripcién de la propuesta

La propuesta de reestructuracion de los procesos operacionales en
Informatik Solutions Group (ISG), tiene sus bases en la creacion de politicas
organizacionales, contratacion de recursos humanos, reestructuracion de los
procesos operacionales actuales, seguimiento de procedimientos, entrenamiento
de personal, manejo de tiempo de entrega en las pre-ventas, reorganizacion del
proceso de despacho, toma de ordenes e interconexion entre el departamento de
ventas y operaciones. Para de esta forma evitar los contantes cuellos de botella

gue se forman en el proceso de produccion, despacho

De forma general en el departamento de operaciones de ISG es necesario
establecer lineamientos concisos que ayuden a que todo el departamento trabaje
en una sola direccién y de esta manera se puedan cumplir con los requerimientos

de ventas con una alta productividad.

Para el disefio de las mejoras el enfoque estara direccionado
especificamente en el proceso operacional ventas, preparacion de ordenes

(pedidos), proceso de re manufactura y despacho de las mismas.
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3.2 Objetivos

El desarrollo de este trabajo de reestructuracion esta basado en la
modificacion de procesos con el fin de incrementar la productividad, mediante el

logro de los objetivos presentados.

3.2.1 Objetivo general

Reestructurar los procesos operacionales que afectan la productividad en las
gestiones realizadas por los departamentos de ventas y operaciones de
INFORMATIK SOLUTIONS GROUP (ISG).

3.2.2 Objetivos especificos

Eliminar el cuello de botella que se forma en la preparacion de érdenes y

despacho de las mismas en el departamento de produccion y despacho.

Presentar un proceso renovado donde se incremente la productividad y

eficiencia de las operaciones de ventas y operaciones.

Reestructurar el mapa de procesos, que diagrame el flujo que se debe llevar

a cabo para la toma de pedidos y procesamiento de los mismos.

Disefiar politicas procedimentales para el manejo de pre-ventas, manejo de

RMA y envio de productos.
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3.3 Descripcion de la propuesta de reestructuracion

Los departamentos de operaciones y ventas son el centro focal de las
transacciones entre clientes en Informatik Solutions Group (ISG) pues es donde se
efectian las negociaciones, cierres de ventas, servicios, produccién y re-
manufacturacion de productos, hasta concluir con el cumplimiento de los
requerimientos de los clientes. En un mercado tan competitivo donde la calidad es
primordial para obtener y mantener ventaja competitiva se hace imprescindible la
confeccion de procesos operacionales claves que otorguen valor a la
productividad, sosteniendo procesos eficaces, eficientes, fiables y de superior

calidad.

Los productos que distribuyen son equipos obtenidos en mercados
extranjeros, resultados de recolecciones, por lo tanto cuando se importan no todos
estan en optimo estado para vender, es por ello que la empresa debe iniciar un
proceso de desmonte, clasificacién, testeo, reparacion, Adecuacion de productos
segun los requerimientos de los clientes, serializacion, limpieza y empaque, antes
de ponerlos disponibles para la venta y distribucién. Cuando los pedidos son en
grandes cantidades, se forma un cuello de botella impidiendo que el despacho del
cliente se efectie en el tiempo requerido, a su vez el por ciento de errores en los
equipos es alto, como consecuencia de no tener un sistema de deteccién de
errores, lo que provoca descontento por parte de los clientes, un alto indice de
incumplimiento en las entregas de los pedidos acompafiada de una supervision

inefectiva por tener que involucrarse en los procesos productivos.

Esta deficiencia en el proceso operativo repercute directamente en el
departamento de ventas puesto que al tener un cumulo de ordenes en espera de
procesamiento, deben alargar los cierres de ventas y en ocasiones esto les trae
como consecuencia la perdida de negociaciones que a la larga afectan la

productividad de la empresa.
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Trabajar bajo un procedimiento bien estructurado y donde todos los
participantes se integren traeria como beneficios: la determinacion de
responsabilidades, establecimiento de un sistema de trabajo regular lo cual evita
errores consecutivos, incremento en la calidad de los productos y servicios,
eliminacion de pasos que no agregan valor y mejor aprovechamiento de los
recursos de la empresa. Es por lo antes expuesto que se hace necesaria una
reestructuracion sistematica de los procesos operativos en ISG, de manera tal que
se pueda crear una estructura organizada donde se clasifiquen los productos por
grupos de técnicos, llevando a cabo una produccion lineal y que la evolucion de los
pedidos sea continua. Esta adecuacion traeria como consecuencia capacidad para
acortar los ciclos de tiempo de respuesta a los requerimientos y optimizacion del
cierre de ventas, por tanto impactaria la productividad y por ende las utilidades de

la empresa

La calidad y eficiencia son aspectos fundamentales para el logro de ventaja
competitiva, valor agregado y satisfaccion al cliente. No basta con cumplir los
requerimientos, es necesario que dicho cumplimiento se haga en un tiempo efectivo
y que el proceso de transformacion de insumos en bienes y servicios terminados,

se efectle en un sistema estructurado que optimice los recursos de la organizacion.

Por tanto esta propuesta y proyecto de reestructuracion se lleva a cabo por
la identificaciéon de debilidades en el proceso operacional y productivo de Informatik
Solutiond Group (ISG), en comparacion a las demandas de los clientes y por la
Necesidad imperante de evolucionar los mapas procedimentales establecidos, con
miras a lograr la calidad total en los productos y servicios, Para de esta forma lograr
la satisfaccion de los clientes y garantizar un crecimiento a corto plazo. Ademas de
identificar cuales practicas no aportan beneficios en el proceso y las debilidades
con el propdsito de corregirlas, a su vez las fortalezas para aplicarle mejoras

continuas y asi mantener la calidad en el tiempo.

3.3 Propuesta de reestructuracion de procesos
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Las empresas de una forma u otra ingresan en un proceso de innovacion, ya
gue de esto depende su propia competitividad y para mantener su continuidad se

hace una actividad imprescindible.

Si se incluye dentro de la cultura organizacional de las empresas la existencia
de la mejora continua y de la innovacion, la competitividad y el logro de los objetivos

estarian garantizados en los procesos.

La mejora de los procesos tiene su significacion en la optimizacion de la
efectividad y la eficiencia, tiene su alcance en el control procedimental y se enfoca
en el reforzamiento de la implementacion de mecanismos internos, para de esta
forma tener capacidad para dar respuesta a las contingencias y demandas de la

cadena de valor.

3.4 Procesos claves para la reestructuracion

Las acciones que se realizaran para la reestructuracion de los procesos se

describen a continuacion:

3.4.1 Procesos de Pre-ventas

Establecer procedimientos claros para hacer las pre-ventas dandole al cliente un
tiempo racional para la entrega de su pedido en coordinacion con el departamento

de operaciones.

Estos procedimientos estan orientados a la definicion de listado de 6rdenes en
espera, organizacién de pedidos segun su prioridad. En la cual los vendedores al
efectuar la gestion de ventas y procesar la orden de pedido, esta sea enviada a
produccion y estos a su vez la analicen e introduzcan en el sistema el tiempo para
despachar dicha orden. De esta forma el cliente tendria la respuesta de su solicitud
en un tiempo especifico y se reduciria la impaciencia e inconformidad en el tiempo

de espera.
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Este proceso se implementaria en los departamentos de ventas y operaciones,
el tiempo de implementacién estaria pautado para el 01 de enero del 20014 pues
antes de iniciarlo es necesario el entrenamiento del personal, los responsables del
seguimiento de este proceso son la direccion de ventas y la direccion de

operaciones.

Es necesario el establecimiento de estas directrices, Porque de esta forma
garantizamos que la gestion ventas-operaciones se eficaz y el cumplimiento de los
procesos traiga como beneficio satisfaccion al cliente y cumplimiento de sus
expectativas. El plan de acciéon sera mediante el trabajo de las érdenes por entrada
al sistema y priorizacion de las mismas. No conllevara costos de implementacion
pues solo requeriria organizacion del sistema operativo que se utiliza. En cuanto a
los recursos humanos, no se necesita adicionar puesto que se llevaria a cabo con

los existentes involucrados en el proceso productivo.

3.4.2 Modulo informatico de manejo de ordenes

Implementacion de un sistema informatico que pueda manejar las ordenes y

presentar el estatus de la misma.

El sistema de informacion que se utiliza en estos momentos en ISG, integra los
departamentos y mantiene un flujo de informacion que da lugar a que toda la
organizacion este alineada, sin embargo en los aspectos operativos es necesario
incluir un moédulo de manejo y estatus de ordenes para de esta forma tener control
total de los pedidos, estatus, tiempos de espera y procesamiento de los mismos.
Esta implementacion se llevaria a cabo en el sistema de informacion de la

organizacion, especialmente en el médulo de ventas.

La implementacion estaria pautada para 01 de enero del 2015 antes de este
proceso, se llevaran a cabo periodos de prueba y capacitacion al personal. Los

responsables de poner en marcha este aspecto de la reestructuracién serian el
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Programador contratista, en coordinacion con la gerencia de ventas y operaciones.
Se hace necesario porque de esta forma el Dpto. de ventas y el Dpto. de
operaciones pueden retroalimen-tarse y dar informacion oportuna al cliente acerca
de su orden. Por medio a la digitacion de pedidos por parte de ventas y el

seguimiento de la orden por parte de operaciones

Esta modificacion en el sistema conllevaria un costo de RD $50,000 pesos.

3.4.3 Segmentacién de equipos operativos

La Segmentacion del equipo de trabajo en el departamento de operaciones para
el procesamiento de productos y ordenes es una estrategia puntual en este proceso
de reestructuracion es la organizacion del equipo de trabajo. Esto consiste en
asignar una linea de produccién continua estableciendo grupos para cada producto,
es decir segmentacion para trabajar el procesamiento de los monitores, cpu,
printers, teclados y mouses. De esta forma la productividad incrementaria ya cada
empleado se enfocaria en la preparacion de su linea de produccion lo cual acortaria

tiempo de preparacion de pedidos y disminuiria el cuello de botella.

Los responsables de la implementaciéon de este proceso seria la Direccion
operativa, la fecha precisa para colocacion definitiva de este proceso es de fecha 01
de enero del 2015, sin embargo conlleva una preparacion previa de 2 meses de

capacitacion del personal asi como de organizacion departamental.

La implementacién de este procedimiento es vital porque de esta manera
existira un equipo para 6rdenes de gran volumen, otro para trabajar las pequefas
ademas de una clasificacibn de personal por productos, de esta forma la
productividad de las ventas diarias no se afecta y el cumplimiento de los

requerimientos de los clientes se efectuaria en un tiempo habil.

Esto se lleva a cabo mediante la evaluacion del personal existente en las
diferentes lineas de productos, midiendo su capacidad productiva, de reparacion,

testeos, conocimientos técnicos y habilidades operativas. Luego de esta evaluacion
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se dividen en éareas de trabajo asignandoles las lineas a trabajar, colocandoles un
co-responsable de esa segmentacion, el cual se reportara con el encargado de
operaciones. En cuanto a los recursos seria necesaria la contrataciéon de cuatro
técnicos, dos para el area de monitores y dos para CPU, lo cual conllevaria un costo
de Rd$ 10,000 pesos por operario los cual ascenderia a un monto total de RD $
40,000 pesos mensuales cargados a la ndémina de empleados, anualmente
significaria Rd$ 480,000 pesos.

3.4.4 Creacion de proceso de despacho

El establecimiento de un proceso de despacho claro con lineamientos
especificos. Que incluyan, colocacion e estatus de orden, serializacion, priorizacion
de pedidos y recibo de RMA.

Iniciaria con la recepcion de la orden en el sistema, colocacion de los técnicos
asignados para la preparacion del pedido asi como la colocacion del tiempo
promedio de espera, luego que estos pasos estén culminados y la mercancia esté
lista se efectuaria la serializarian de la misma en el sistema, verificacion de facturas
y entrega directa al cliente. En caso de que el pedido sea para envio, la entrega se
efectia al encargado de transportacion el cual tiene la responsabilidad de entregar

al cliente en 6ptima condiciones.

3.4.41 Mapade procesos despacho de almacén
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llustracion 15 mapa de procesos de despacho

Si (si es un equipo disponible en inventario)

Equipos listos
en inventario

(Equipos que requieren preparacion) NO Colocacién de

Envio a status y
. tiempo en
produccién P
espera en el
sistema

\

Asignacién de
técnico y tiempo

de respuesta en el
sistema Verificacién de
| factura u orden
l de despacho.
Recibo de
equipos
producidos

Serializacion

Fuente: Elaboracion propia

-61-



3.4.5 Politicas de RMA

La falta politicas de recepcion y manejo de RMA es una de las debilidades
detectadas en las operaciones de la organizacion, ya que al no existir lineamientos
claros que determinen coOmo manejar los equipos bajo esta condicion se hace
cadtico dar un servicio diligente y de calidad. Por lo antes expuesto es necesario
establecer cudles son los procedimientos que debe llevar el personal de
operaciones para tratar con equipos RMA, a su vez darle a conocer al cliente bajo
qgué condiciones aplica la garantia de los productos adquiridos. La implementacion
seria en el area de operaciones especificamente despacho, con seguimiento
directo de la direccién operacional, no conllevaria recursos economicos, solo

entrenamiento y capacitacion del personal a cargo.

A continuacion se presentan las politicas de RMA a establecer:

Es importante darle prioridad a los equipos de los clientes clientes versus los de
la empresa, para darle un diagnéstico efectivo dentro de las cuatro horas de recibido
del equipo y su reparacion dentro de las diez horas posteriores de ingresado el

equipo a taller.

La garantia en equipos re manufacturados es de un mes, esta garantia no aplica

en los casos detallados en los siguientes items:

a) Equipos con Partes Cambiadas

La empresa no ofrecera garantia cuando las partes han sido cambiadas, el
equipo debe tener todas sus partes tal y como fue entregado, por lo antes expuesto

pierde la garantia si ha sido manipulado por personas no empleadas de ISG.
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b) Power Supply
No se otorga garantia de Power Suply que hayan sido afectas por voltaje.
d) Dafios fisicos

No existe Garantia por dafios fisicos al Equipo, descuidos de los usuarios, virus,

software ni tarjetas quemadas.

3.4.5.1 Entrega de RMA por parte del cliente

Para recibir garantia es obligatorio traer el equipo a las instalaciones de la
empresa, el mismo sera revisado por el departamento de RMA y se le daran

respuesta al cliente dentro de las 48 horas de Recibido el Equipo.

Es indispensable la factura de compra Original y que el equipo esté en su

empaque original, con sus manuales y software en caso de que aplique.

Los equipos deben ser llevados a las instalaciones de ISG, no se enviara piezas

para cambios.

3.4.5.2 Recibo de RMA por parte del encargado de taller.

El encargado de RMA es la persona autorizada a recibir el o los equipos, en el
proceso de entrada a la empresa de un RMA debe cumplir las normas expuestas a

continuacion:

a) Es obligatorio que el cliente presente la factura Original.
b) Debe verificar la fecha de la factura de compra. Es necesario quedarse con la
original (firmada por el despachador), nunca copia de factura.

c) Verificar fisicamente el producto para ver si aplica para garantia.
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d) Hacer orden de servicio o0 entrada al equipo y entrega de orden al cliente.

e) Comunicar al cliente el tiempo de respuesta, dentro de las 48 horas que
establece el contrato de garantia.

f) Dentro de las primeras cuatro horas debe verificar el diagnéstico y después

preocuparse por cumplir con el cliente dentro del tiempo de respuesta.

3.4.5.3 RMA Externo

En caso de que ser un equipo cpu externo, no adquirido en la empresa es

obligatoria la serializacion de todas las tales como:

memaorias

e discos,
e cdroom,
e board;y

e serie general del equipo.

En los demas productos, solo es necesaria la serie general. De la misma forma
debe identificar en el sistema las capacidades con la que se recibi6 el equipo y las

especificaciones del estado fisico del mismo.

3.4.5.4 Devoluciones

Informatik Solutions Group (ISG) No acepta devoluciones de productos y
equipos pasadas las 24 horas de facturada la compra y solo se reponen con

Crédito, no se devolvera dinero.

3.4.6 Politicas generales de envios
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Otro aspecto fundamental es el manejo de los envios, punto importante para la
conclusion de la logistica operacional, un mal manejo en la entrega puede afectar la
satisfaccion al cliente, ademas de que no tener claro cuales lineamientos tiene la
empresa con respecto a los envios de pedidos, puede conllevar a discrepancias con

los clientes y a mal manejo por desconocimiento.

Por tal razon se hace imprescindible establecer procesos, a continuacion se

presenta la propuesta de politicas de envios.

3.4.6.1 Envios al interior del pais efectuados por empresas transportistas

Como medida para satisfacer a los clientes localizados en el interior del pais,
permitiéndoles facilitar sus logisticas de recepciéon de pedidos, en caso de que el
cliente requiera que su equipos sean llevados a un transporte especifico, se le
solicitara que autorice a ISG de manera expresa o mediante orden de compra, a
donde sera llevada la mercancia comprada, una vez entregada la mercancia en el

destino solicitado, el cliente corre por los riesgo de la misma.

Los empacados de las mercancias se efectian de manera cuidadosa, sin
embargo la empresa no se hace responsable por los dafios ocasionados por tercero

y en este caso el cliente debe hacer su reclamo a su empresa transportista.

ISG tiene una estimacion de costo de envio, por lo que se le solicitara al cliente
gue realice el pago del mismo, una vez realizado el envio le sera enviado via email,
el comprobante del mismo, pero este pago debe ser realizado por el cliente
previamente, otra opcion seria que aperturen cuentas para pago en destino con las

empresas transportistas.
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3.4.6.2 Transporte en la ciudad

ISG le ofrece transporte gratuitos a los clientes en Santo Domingo y el Distrito
Nacional, para aplicar a este servicio estos deben cumplir con pedidos mininos en

caso contrario los clientes deberan retirarlos directamente de los almacenes.
-Pedidos Minimos para Santo Domingo Este RD$15,000.00
-Pedidos Minimos para Distrito Nacional RD$20,000.00

Estan determinados dos horarios para entregar los pedidos en Ruta uno es a las
11:00 AM vy la otra comienza a las 3:00 de la Tarde, los pedidos que se reciban

después de esta hora se trabajaran el dia proximo.

3.4.6.3 Transporte al interior efectuado por ISG

Solo se enviaran pedidos mayor a RD$200,000.00 y el cliente debe cubrir con

los gastos de combustible y peajes.

3.4.6.4 Pago de envios

Todas las facturas a ser enviadas deben ser pagadas previamente, en caso de
gue el cliente quiera pagar en destino no se aceptan abonos, deber& hacer el pago

total, antes del desmonte de la mercancia.
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3.5 Plan de accion 5W+2H

El

plan 5w+2h se definiran

los procesos que son necesarios en

la

reestructuracion de las operaciones de Informatik Solutions Group (ISG), indicando

de forma resumida todos los recursos que se involucran en el mismo asi como la

especificacion de los mecanismos que se utilizaran para su implementacion.

Tabla No. 12 plan 5w 2h

Plan SW+2H

Establecer

Gerente de

Departamento de
procedimientos ventas

claros para hacer las

pre-ventas dandole

al cliente un tiempo

racional para la

coordinacion con el
departamento de
operaciones.

Implementacion de  Sistemaoperativo

un sistemsa actual
informatico que

puedamanejar las [def’ ke
ordenes y presentar operaciones)

el estatusdela

misma.

A partir del01 de
enero 2015

01 de enero 2015
con miras 3
implementarlo 3
partir de 01 mayo
2014

Ventas

Programador
contratistz, en
coordinacion con
lagerenciz de
ventasy
operaciones.
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Porque de esta
forma
garantizamos que
|z gestion ventas-
operacionesse
eficaz yel
cumplimiento de
los procesos
traigacomo
beneficio
satisfaccion al
clientey
cumplimiento de

5US expectativas.

Para que de esta
forma el Dpto. de
ventasy &l Dpto.
de operaciones
puedan
retroalimen-tarse
y dar informacion
oportunaal
cliente acercade
su orden.

trabzjo de las
ordenespor
entrada 3l
sistemay
priorizacion de
|as mismas

costos

Pormedioala
digitacion de

Pres
Presupuesto
pedidos por parte $100,000 pesos
deventasy &l

seguimientode la

orden por parte

de operaciones.



Segmentaciondel  Departamentode 01desenero 2015 Gerents de Deestamaners  Dividiendo & Contratacion de
equipo de operaciones operaciones  existir3 unequipo equipoendos  4téanicos
operaciones para el paraordenesde  grupossegmento
procesode las gran volumeny  minorists, retail y § 40,000 pesos
ordenes otro paratrabsjar segmento
|as pequefias y la mayorista
productividad de
|as ventas diarias
no seafecta.
Establecimientode Departamentods Apartirdel0lde Gerentsde Porque esto Pormediodeun No conllevara
poltticasde operaciones enero 2015 operaciones ayudara aquelos manual de costos
despacho claras con empleados de Procesos y una
procedimientos operacionesy los capacitacion
especficos. Que vendedores estén
icluyan, alineadosy
serializacion, cumplan los
priorizacion de objetivos
ordenes y recibo de
RMA
Elaborar politicas de Departamentode Enero O1del 2015 Gerents de Porquedeesta  Implementan-do No conllevaria
recepcion y manejo  operaciones operaciones, forma podra un proceso costos, solo
de RMA gerente de desaparecer el mejorado donde  entrenamiento
ventas, dpto. cuellode botella  |asoperaciones  y capacitacion
calidad en |z Recepciony estén elaboradas al personal
procesamientode claramenteyno encargado.
RMA. exista
ambigledad en
|as acciones 3
ejecutar ante los
diferentescasos
que se puedan
presentar
Establecimientode Departamentode Oldeenero2015 Gerentede Porque esto Pormediode un Capacitaciony
poltticasde Envio de operaciones area operaciones ayudara aque los manual de entrenamiento.
pedidos transportacion clientesy procesosy una
vendedores capacitacion No conlleva
conozcan los s
procedimientos
de envios y bajo
qué condiciones
deben manegjar Iz
transportacion de
ordenes.

Fuente: Creacion propia
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3.6 Mejora de proceso diagrama de flujo

El proceso operacional de Informatik Solutions Group (ISG) en este proceso
de reestructuracion esta disefiado para que las operaciones fluyan de forma &agil

y organizada.

Inicia con la recepcion de mercancia producto de las importaciones, las
cuales llegan a los almacenes de la empresa por medio de contenedores, se
efectlia un proceso de recepciéon de mercancia, en el cual se clasifica el tipo de
producto recibido en dos tipos: equipos nuevos Yy equipos para re

manufacturacion.

Cuando los equipos son nuevos pasan directamente a almacén para ser
inventariados y puestos a la disposicién del departamento de ventas para su
comercializacion. Los equipos que requieren de un proceso de adecuacion, son
enviados a testeo de equipos aqui se determina si sus componentes tienen un
funcionamiento adecuado a los estandares de calidad que la empresa brinda a
los clientes, si estos estdn competentes se envian a limpieza, plastificacion,

serializacion y luego son colocados en inventario.

En el caso de que los equipos testeados presenten desperfectos son
enviados directamente a taller, donde se les corrige las fallas y se adecuan a las
exigencias del cliente, pasado este proceso los equipos pasan por procesos de

limpieza, plastificacion, serializacion y colocacion en inventario.

La implementacion de estos procesos garantizara la eliminacion de cuellos de
botella, mantenimiento de la calidad de los productos y la satisfaccion de los
clientes. En la parte interna de la organizacion impulsaria la productividad

operativa.
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llustracién 16 Flujo de procesos operacionales

Almacén

Equipos
listos

Recepciéon de
mercancia

Re-manufactura

Re-
Testeo Taller
manufacturau
_> _>

ra

Ventas

Venta FaCtl:]raCIO _J Recepc'lon N Despacho Recepcién e
—> de pedidos mercancia

Fuente: Elaboracion propia

En un mercado tan competitivo donde la calidad es primordial para obtener y
mantener ventaja competitiva se hace imprescindible la confeccion de procesos
operacionales claves que otorguen valor a la productividad, sosteniendo procesos

eficaces, eficientes, fiables y de superior calidad.
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Para el disefio de reestructuracion de los procesos operaciones se tomaron
en consideracion los indicadores marcados en la encuesta, las entrevistas y la

recaudacion de informacién de los procesos.

Esto obtuvo como resultado el entendimiento e identificacion de los factores
causales y una propuesta para suprimir el cuello de botella en el area de
operaciones, basandonos en la creacion de politicas organizacionales, creaciéon de
un liderazgo efectivo, implementacion de personal emergente, seguimiento de
procesos claros, entrenamiento de personal entre otros aspectos detallados en la

herramienta 5w+2H.

De forma general entendemos que al departamento de operaciones de ISG es
necesario establecerle lineamientos concisos que ayuden a que todo el
departamento trabaje en una sola direccion y de esta manera se puedan cumplir

con los requerimientos de ventas con una alta productividad.

Por tanto consideramos que implementando las siguientes medidas podemos

tener un proceso limpio y eficaz.

En el desarrollo de esta investigacion pudimos identificar los puntos clave que
afectaban la productividad y la eficiencia de la empresa y como impactaba esto de
forma directa a los demas departamentos, entendemos con las métricas
presentadas pudimos identificar de forma puntual cuales son los aspectos de mayor

incidencia y sus causales.

El plan de mejora sugerido aporta las soluciones a esos aspectos que provocan
cuello de botella y la implementacion oportuna lograran incrementar la eficiencia en
la operacionalidad de las ventas y manufactura del almacén, aunque es preciso
destacar que un proceso sin continuidad podria no generar un resultado propicio e
impactante. Por tanto es necesario que se involucre a todo el personal y que se cree
una cultura organizacional impulsada y motivada hacia la mejora continua y

progresiva.

Los procesos sugeridos estan basados en la creacion de politicas de

despachos, RMA y envios que orientan a los empleados y a los clientes de cémo
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manejar temas de garantia y recepcion de pedidos estableciendo pasos

procedimentales agiles que agregan valor al servicio.

Podemos visualizar la presentacion de un mapa de procesos diagramado en el
cual se detalla el procedimiento que debe efectuarse para la preparacién de los
equipos importados, para de esta forma tener establecido un estandar lineal de

trabajo que permita impulsar la calidad.

Luego de la implementacién de este proyecto de reestructuracion es necesario
tener conciencia de lo importante de la mejora continua, pues esta permite que los
cambios en el sistema de trabajo pueda tener una continuidad y por ende un

resultado éptimo.
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CONCLUSION

El proceso de mejora continua esta basado en la busqueda constante de la
forma de mejorar de los procedimientos. Esto no solo se dirige a la mejora del
proceso de calidad sino también a la mejoria de los procedimientos operacionales,
mediante la identificacion de modelos que hayan exhibido excelencia en la practica,
ademas de la inclusién de los empleados haciéndoles ver que son parte
fundamental y que el proceso de forma global les pertenece. La gestion es
imprescindible para el crecimiento de la organizacion, para el logro de los objetivos
y para lograr la competitividad puesto que dentro de sus funciones fundamentales

se encuentran: planificar, organizar, direccionar y controlar los recursos productivos.

Las estrategias se disefian en mas de un 95% para lograr ventajas competitivas,
por dicha razén la alta gerencia se preocupa por que sus productos y servicios
tengan caracteristicas Unicas y distinguibles, con la finalidad de que el mercado lo

perciba como un prospecto proveedor de sus necesidades.

La propuesta de reestructuracion de los procesos operacionales en Informatik
Solutions Group (ISG), tiene sus bases en la creacién de politicas organizacionales,
contratacion de recursos humanos, reestructuracion de los procesos operacionales
actuales, seguimiento de procedimientos, entrenamiento de personal, manejo de
tiempo de entrega en las pre-ventas, reorganizacion del proceso de despacho, toma
de drdenes e interconexion entre el departamento de ventas y operaciones. Para de
esta forma evitar los contantes cuellos de botella que se forman en el proceso de

produccion, despacho.

Reestructurar los procesos operacionales que afectan la productividad en las
gestiones realizadas por los departamentos de ventas y operaciones de
INFORMATIK SOLUTIONS GROUP (ISG) ha sido el objetivo fundamental de este

trabajo de investigacion, en este trayecto se utilizé la evaluaciéon de los clientes
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como usuarios directos de los servicios de la empresa, identificando de esta forma
cuales aspectos de la institucién en torno a la calidad de sus productos y servicios,
no agrega valor. Entendiendo que las deficiencias en el proceso operativo
identificadas mediante las encuestas y las entrevistas aplicadas, repercute

directamente en la productividad y rentabilidad de la empresa.

La reestructuracion planteada, propone el establecimiento de procesos de pre-
ventas, creacion de modulos informaticos de manejo de 6rdenes, Segmentacion de
equipos de trabajo, creaciéon de procesos de despacho, creacién e implementacion
de politicas de garantia, politicas de transportacion de mercancia y diagrama de
flujo operacional. El establecimiento de estos procesos contribuira a eliminar el
cuello de botella que se forma en la preparacion de ordenes y despacho de las
mismas en el departamento de produccién y despacho, logrando que el equipo de
trabajo conozca y trabaje de forma lineal en base a las politicas y procedimientos

establecidos.

Aportara a la empresa Informatik Solutions Group, innovacion, calidad en sus
productos y procesos, satisfaccion a los clientes y sobre todo una cultura

organizacional productiva orientada a los procesos y a sus resultados.
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ANEXO No. 1

Cuestionario para Entrevista Semi-estructurada a los Directivos

Empresa: ISG, SRL

¢, Como definiria las caracteristicas del negocio a que se dedica la empresa?

¢,De qué forma la organizacion formula sus estrategias operativas?

¢, Cuadles son los procesos que a su entender no aportan valor a las operaciones

empresa?

¢,Cudles son los factores claves para el éxito de la empresa en cuanto a las

operaciones?

¢Los resultados de la empresa se corresponden con sus expectativas? ¢ las

operaciones se llevan acorde con lo que se espera?

¢ Considera la estructura organizacional como apropiada para la ejecucion de la

estrategia? Si no ¢ Cuales cambios ameritaria?

¢, Cudles aspectos entiende que deben ser mejorados en el area operativa?

¢Existe un sistema de evaluacion del desempefio con indicadores de

seguimiento? De ser asi, ¢como ha incidido en los resultados de la empresa?.
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9. ¢Han identificado las fortalezas y debilidades del sistema operativo actual?
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ANEXO NO. 2

ENCUESTA

Tu opinion Cuenta

Con el propésito de perfeccionar nuestro servicio, le agradeceriamos nos diera su
opinion y sugerencias. Gracias por su colaboracién.

NOMBRE

COMPANIA

VENDEDOR

ES SU PRIMERA VEZ?

VENTAS EXCELENTE BUENO REGULAR MALO

Amabilidad del Vendedor

Representacion del Vendedor

Conocimientos del Vendedor
sobre los productos

Seguimiento del vendedor

DESPACHO EXCELENTE BUENO REGULAR MALO

Calidad del producto

Condiciones del Producto

Funcionamiento del Producto

Concordancia entre pedido
y producto

Si es su primera compra no tiene que continuar llenando.

m EXCELENTE BUENO REGULAR MALO

Gravedad del Problema

Solucion del Problema

La respuesta del RMA estuvo
en el tiempo habil

Calidad del RMA

Condiciones del RMA

Funcionamiento del RMA

Sugerencias:

Gracias por colaborar con nosotros.
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