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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion es una propuesta de mejora en los procesos de
la empresa LINKZARTEC CIA. LTDA., ofreciendo nuevas ideas para dar
solucién a los problemas internos. Esta propuesta representa una alternativa
metodoldgica que facilite y controle las actividades que se realizan en los
procesos de preventa, postventa y ejecucion, lo cual contribuird a la
productividad y a la gestion administrativa de la compafiia. Este trabajo se
realiz6 en tres etapas. La primera tuvo como objetivo la valoracion de los
procesos existentes ya que actualmente solo se conocen de forma verbal y no
estandarizada de acuerdo a los sistemas de gestion de la compafia. En la
segunda etapa se identificO puntos de mejora en los procesos, con el fin de
redisefiar los procesos actuales, precisar responsabilidades y establecer
actividades coordinadas entre las tres areas con el fin de optimizar todos los
recursos de la compaiia. Al término de las tres etapas se elabora los
diagramas de los procesos mejorados con el fin de estandarizar las actividades

y alcanzar los objetivos de la organizacion de manera eficiente.



ABSTRACT

The present titration work is a proposal for improvement in the processes of the
company LINKZARTEC CIA. LTDA. Offering new ideas to solve internal
problems. This proposal represents a methodological alternative that facilitates
and controls the activities carried out in the pre-sales, post-sales and execution
processes, which will contribute to the company's productivity and
administrative management. This proposal was made through three stages. The
first was aimed at assessing existing processes since currently they are only
known verbally and not standardized according to the company's management
systems. In the second stage, points of improvement were identified in the
processes, in order to redesign the current processes, specify responsibilities
and establish coordinated activities among the three areas in order to optimize
all the company's resources. In terms of the three stages, the diagrams of the
improved processes are elaborated in order to standardize the activities and

achieve the objectives of the organization in an efficient manner.
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1. CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Antecedentes

El presente documento se crea en base a las necesidades identificadas en
pequefias y medianas empresas, puesto que por falta de informacién, una
estructuracion poco definida y procesos no estandarizados podrian llegar a
tener problemas graves para las organizaciones, por lo que actualmente es

recomendable enfocar a la compafiia en la optimizacién de sus procesos.

Grandes, medianas y pequefias empresas manejan procesos internos para
brindar el mejor servicio a sus clientes, por lo que es importante que estos

procesos sean claros y agiles para obtener mejor rendimiento.

Por esta razén, desde hace ya varios afios, se ha otorgado mayor importancia
a la estandarizaciéon de los procesos para mejorar los procesos clave de
negocio, se tiene referencia que la estandarizacién de los procesos de una
compafiia logra integrar todos sus procesos internos y obviamente generen

mayor rentabilidad en sus negocios.

El realizar adecuadamente los procesos internos es de ayuda principalmente
para pequefias y medianas empresas, puesto que permite que organicen sus
actividades sean contables, pagos, comunicacién, inventario, linea de
produccion, entre otros; lo cual es importante avance para mejorar los procesos

de una organizacion.

Se debe tomar en cuenta que se vincula esencialmente a proveedores, clientes
y empresa, lo cual mejora el cruce de informacién entre todas las partes, razén
por la cual es conveniente aplicarlo en una empresa de importacion,

distribucion e implementacion de proyectos.



La empresa LINKZARTEC CIA. LTDA. es el nombre comercial con el cual se
reconoce al negocio de prestacion de servicios profesionales de ingenieria

eléctrica y electronica prestados por la organizacion.

Se formé con el objetivo de brindar servicios de Ingeniera en Tecnologia para
la Seguridad, enfocAndose como su principal actividad en los sistemas de
comunicacion de dltima generacion y su aprovechamiento para el buen vivir y

seguridad de la comunidad.

La historia y evolucién de la empresa LINKZARTEC CIA LTDA en sus cinco
afios de ininterrumpida labor estd marcada por el compromiso empresarial y
social de sus socios creadores Ing. Electronico de profesion quienes la

fundaron.

La empresa en sus primeros afios se dio a conocer como PERSONA
NATURAL obligada a llevar contabilidad, nombre con el cual durante tres afios
hasta la actualidad maneja proyectos de mediano alcance con importantes

clientes.

La segunda etapa de la empresa esta marcada por la creacion del nombre
juridico LINKZARTEC CIA. LTDA. Empresa que ofrece soluciones de
conectividad, Infraestructura Tecnoldgica y Seguridad Electronica convencional

y de nueva generacion para todo tipo de consumidor.

El objetivo de la creacion de LINKZARTEC CIA LTDA es ser partner en
negocios de la empresa Luis Romero puesto que conjuntamente desarrollan

proyectos publicos y para la empresa privada.

LINKZARTEC, ofrece Soluciones Integrales en Seguridad eléctrica y
electronica, para lo cual cuenta con personal calificado en las diversas areas de
su organizacién, garantizando el bienestar y la satisfacciéon de sus usuarios y

clientes. Actualmente la némina de la compafia consta de 52 trabajadores,



entre ellos son 10 administrativos y 42 técnicos, personal importante para la
empresa que de acuerdo al giro de negocio ha presentado un crecimiento

notorio durante el afio 2016.

Ademas LINKZARTEC, cuenta con toda la infraestructura necesaria para el
desarrollo de distinto tipos de Proyectos, posee desde oficinas y representacion
fisica, vehiculos para cumplir con responsabilidades adquiridas con

representacion en Quito y Guayaquil.

Para LINKZARTEC el principal aliado que respalda y garantiza su giro de
negocio es la experiencia adquirida en varios tipos de proyectos de toda indole

en el campo Tecnoldgico, Telecomunicaciones, Seguridad y Automatismos.

Su compromiso es llegar al cliente de manera oportuna, agil y con soluciones

no convencionales e innovadoras que le permitan obtener calidad de servicios.

1.2. Situacién de Mercado

El aumento de la competencia debido a la globalizaciéon y a los margenes mas
ajustados producto de la presion en los precios, obliga a que las empresas
sean de produccion o de servicios busquen el método de optimizar su
produccién y operaciones de distribucion. La estandarizacion en todas las
funciones de la organizacion, desde finanzas a distribucion, es una necesidad
cuando la organizacion quiere mejorar sus ingresos, eliminar los desperdicios,
y ganar siendo eficientes. Las cadenas de suministro (the supply chain
management) deben optimizarse y adaptarse al cambio para poder responder
al ritmo del mercado. Y el tiempo para que se realice un proceso cada vez debe

ser menor haciendo que las operaciones sean cada vez mas exigentes.

Cabe mencionar que en Ecuador la mayor parte de la pequeia y mediana
empresa corresponde a empresas familiares. Aparentemente uno de los

problemas a los que se enfrentan frecuentemente las empresas peqgueias es el



factor de optimizacion de proceso y esto conlleva a problemas a corto plazo.
Muchas veces el factor administrativo es el que desencadena en otras
variables, ya que las personas que estan al frente de estos procesos nos estan
preparados para manejar ciertas situaciones, sobre como decidir realizar cierta

operacion para optimizar.

Hoy en dia por la situacién que atraviesa el pais, las pymes presentan una
problematica tanto interna como externa en relacion a sus recursos financieros,
y esto ha provocado que disminuya su productividad y que carezcan de
estabilidad en el mercado lo cual se ve reflejado en los resultados.

Segun estudios realizados se encuentran dos factores asociados a esta
problematica que son: altos costos de operacién y falta de liquidez financiera

en las organizaciones.

Es importante mencionar también los objetivos de la pequefia empresa, donde
aparentemente lo importante no es el presente sino el futuro, ya que éstas se
preocupan en reducir gastos y aumentar las ventas, que son lo mas importante

del negocio.

Para LINKZARTEC como prestador de servicios de ingenieria la
estandarizacion de sus procesos es claramente una oportunidad de mejora, ya
que el nimero de obras y proyectos durante el afio 2016 han tenido un
despunte en comparaciéon con el afio 2015, para lo cual la empresa requiere

normalizar sus procesos de manera mas competitiva en comparacion a otras

empresas.
Tabla 1.
Tabla comparativa
Ao Obras realizadas
2015 16
2016 25
2017 28




1.3. Cartera de clientes

LINKZARTEC CIA. LTDA. ah realizado varios proyectos tecnologicos tanto en
Empresa Privada y/o Empresa Publica (EP), teniendo asi clientes del nivel

corporativo y publico como clientes finales.

A continuacién, se detallan, algunos de los clientes mas importantes con

quienes se ha podido liderar varios proyectos del tipo tecnoldgico:

e TELEFONICA PERU
Disefio, instalacion y puesta en marcha del sistema de alarmas y
monitoreo en las radio bases de telefonia para MOVISTAR ECUADOR.

e TELEFONICA ESPANA
Disefio, instalaciéon y puesta en marcha del sistema de alarmas y
monitoreo en las radio bases de telefonia.

e PETROAMAZONAS
Disefio, instalacion y puesta en marcha del sistema de deteccién y
extincion de fuegos en los campos de Coca, Auca y Shushufindi en
PetroEcuador.

e VASERUM
Instalacion y mantenimiento del sistema de CCTV en el Complejo de
Seguridad "EL INCA".

e BANCO GENERAL RUMINAHUI
Disefio, instalacion y mantenimiento del sistema de deteccion de
incendios para el edificio matriz.

e TELEFONICA ECUADOR
Disefio, Instalacién y puesta en marcha de la nueva central de monitoreo
y control de seguridad electronica en el edificio matriz, para control de
seguridad a nivel pais de la infraestructura de telefonia.
Disefio e implementacion del sistema de seguridad electronica y
networking para los centros de atencion y ventas: alborada, quicentro, 9
de octubre.



Incluye la instalacion de sistema de cableado estructurado, sistema de
CCTV, sistema de extincibn de incendios, sistema de alarmas y
prevencion, sistema de control de accesos.

TELEFONICA INTERNATIONAL WHOLESALE SERVICES ECUADOR
Disefio, instalacion y mantenimiento del sistema de control de accesos
para el edificio matriz en Santa Elena.

ANDEC S.A.

Instalacién de camaras PTZ movil para el nuevo complejo de tratamiento
de chatarra en Guayaquil.

HOSTERIA SAN JOSE

Disefio, instalacidn, puesta en marcha y mantenimiento del sistema de
CCTV analégico SAMSUNG, cableado estructurado cat. 6 para toda la
hosteria, enlaces de fibra Optica para la interconexion de todos los
puntos de subredes lejanas (piscina y dormitorios), mantenimiento del
sistema de deteccion de incendios e intrusion, automatizacion de los
hornos industriales.

CONSTRUCTORA MALDONADO FIALLOS

Equipamiento tecnolégico del nuevo Hospital docente de Calderon.
Deteccion de incendios.

Circuito cerrado de television IP.

Llamado de enfermeras.

Video conferencia.

Sistema de control de accesos.

Sistema de audio evacuacion de incendios.

Sistema de sonido.

Sistema de turnos.

Sistema de television IP.

Integracion de tecnologia mediante PLC.

Sistema de iluminacion.

Sistema de energia regulada.



e CONSERVAS ISABEL
Disefio e implementacion del sistema de seguridad electronica. Incluye
la instalacion de sistema de accesos, sistema de alarmas, sistema de

prevencion de incendios.

1.4. Organigrama

GERENCIA
GENERAL
GERENCIADE GERENCIA
PROYECTOS Y ADMINISTRATIVA Y ggg%&”é
VENTAS FINANCIERA
[ ] T
[ ] [ ]
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PROYECTO PROYECTO
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| [
ASISTENTE TECNICO
TECNICO ELECTRONICO

Figura 1. Organigrama
Tomada de LINKZARTEC CIA. LTDA.



1.5. Ubicacioén

' INKZARTE(

idro Ayora Y Muno

le Quit

Figura 2. Ubicacién
Tomada de Google maps.

1.6. Definicién del problema

La empresa LINKZARTEC CIA. LTDA. Presenta inconvenientes en la ejecuciéon
de sus proyectos, esto ocurre puesto que en la mayoria de los casos se
realizan algunas tareas por dos y hasta tres ocasiones de manera repetitiva y
por mas de un trabajador, provocando duplicidad de trabajo, cansancio del
personal lo cual genera costos adicionales que encarecen y demoran el
entregable de un proyecto. Toda esta problematica se genera dado que no
existen manuales, flujos o procedimientos estandarizados que indiquen como

se deben realizar las tareas en las diferentes areas.




1.7. Justificacion

La empresa LINKZARTEC CIA. LTDA. es una empresa de servicios que no
tiene un sistema informatico de control de procesos, a continuacion, se

describen algunas problematicas importantes:

. Duplicidad de trabajo realizado en el area de ingenieria.
. Perdida de la informacion entre el cliente y empresa.

. Control de inventarios poco eficiente.

. Desabastecimiento de inventario en ciertos productos.

. Desconocimiento del verdadero costo de un proyecto.

. Flujos de procesos interrumpidos.

. Incumplimiento de tiempos de entrega de proyectos.

1.8. Alcance

La empresa dedicada a la importacion y comercializacion de equipos
electronicos, y al desarrollo de proyectos de Ingenieria eléctrica y electrénica;
cuenta con procesos estratégicos como planificacion estratégica, control
financiero, control de proyectos; procesos operativos como disefio y desarrollo,
preventa, venta, ejecucion, gestion de postventa; y procesos de apoyo como
compras, talento humano, administrativo, crédito y cobranza, seguridad y salud

ocupacional.

El presente trabajo tiene como objetivo enfocarse en los tres procesos
sustantivos de servicios de preventa, ejecucion y postventa, los cuales van a

ser estandarizados.
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<) LINKZARTEC CIA. LTDA.

Direccion: Av. Isidro Ayora N82-107 y Alonso Diaz
Celular: 0958863518 &  Teléfonos Oficinas: 0992814300/023443362
Para mayor informacion www.linkzartec.com

Figura 3. Logo de la empresa
Tomado de: LINKZARTEC CIA. LTDA.

1.9. Objetivo General

Elaborar una propuesta y disefio de estandarizacién para los procesos de

preventa, implementacion y postventa de la empresa LINKZARTEC con el fin

de analizar, revisar y mejorar.

1.10. Objetivos especificos

e Realizar un estudio de los métodos empleados actualmente en los

procesos de preventa, implementacion y postventa.

e Analizar la situacion actual de la empresa para comprender los puntos

de mejora.

e Realizar el levantamiento de los procesos de preventa, ejecucion y

postventa.

e Realizar el modelamiento de los procesos de preventa, ejecucion y

postventa.

e Analizar la factibilidad de la implementacion de la propuesta en base a

los resultados del presente proyecto.
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2. CAPITULO II. MARCO TEORICO

2.1. Definicién de proceso

En 1ISO 9000:2015 se detalla el significado para sistema, proceso y producto.

Sistema: Es el conjunto de elementos mutuamente relacionados o que

interactdan.

Proceso: Es el conjunto de actividades mutuamente relacionados o que
interactdan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados o

elementos de salida.

Producto: Resultado de un proceso. (Organizacién Internacional para la

Normalizacién, 2015)

También existen algunos significados para proceso que aportan informacion:
“Modificacion de materiales con el propésito de incrementar su valor”,
“Tratamiento previsto y controlado que dispone el objeto a la influencia de uno
0 mas tipos de energia durante el periodo necesario para obtener las

reacciones de los resultados deseados”.

Diferenciar donde termina el proceso y dénde comienza la operacién, puede

resultar mas dificil de lo que parece. (Garcia, 2008)

Cualquier proceso en su forma mas simple puede ser ilustrado como en la
figura 2. Un proceso es una secuencia légicamente coherente y repetible de
actividades que permiten la transformacién de insumos especificados (o
recursos) en la salida deseada, y la generacién de valor. Algunas actividades

también pueden correr en paralelo.
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Process

. S N\ \
Input Activity 1 > Activity 2 \> Activity 3 / Output

Time
Transformation > generation of value

Process Process
Start End

Figura 4. Proceso
Tomado de: (Garcia. 2008. Conceptos de organizacion industrial)

2.2. Gestién por procesos

Se menciona que no es posible que se halle un producto o servicio si ho existe
proceso previo, y de la misma forma no existe un proceso sin que un producto
o servicio. (HARRINGTON, 2006)

Es importante tener en cuenta el concepto de sistema. lo explica como “la
recopilacion de entes interrelacionadas, y cada uno de los cuales se determina
por cualidades o caracteristicas que pueden estar vinculadas entre si.

(BERMON, 2014)

La finalidad que se busca al revisar las consecuencias de algunas variables
sobre los sistemas es aprender como modificar los estados, pronosticar el

cambio y controlarlo.

Explica a un proceso como la actividad o varias actividades, interrelacionadas
entre si, que utilizan materiales, le aumentan su valor a este y lo transforman
en un producto terminado para un usuario interno o externo. (HARRINGTON,
2006)
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Un objetivo de la administracion es entregar los resultados esperados de
manera eficaz y eficiente por medio del uso de recursos en aplicaciones o
trabajos especificos. En cada situacion, hay actividades principales que se

deben realizar para llevarlo a cabo:

¢ Planificacién: Identificar y determinar qué hacer y como hacerlo.

¢ Implementacion: Se compone de las tres actividades siguientes.

e Arreglar: Decidir sobre la organizacion adecuada y la relacion de los
recursos y procesos a la mayoria de los elementos eficientes para lograr
los resultados deseados.

e Recursos: Ubicar y encontrar todos los recursos y procesos necesarios
para cumplir los objetivos.

e Direccionar: Coordinar y regularizar recursos en ambientes activos y

diferentes.

El proceso de estandarizacion no puede ser identificado como una funcion
simple y unidimensional utilizada para proponer normas y directrices técnicas,
que pueden ocurrir en un mundo aislado. Por el contrario, se puede considerar
para proponer reglas y normas de procesos separados en relacion con el
medio en que ocupa lugar. Diferentes matices requerimos se tomen en cuenta

al procurar entender realmente el funcionamiento del proceso.

Durante los ultimos veinte o treinta afios se ha identificado importancia
econémica de las reglas y se ha aceptado la normalizacibn como un
instrumento estratégico de considerable importancia en las empresas e
industrias.

(Torres Laborde, 2014)
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SISTEMA GESTION DE LA CALIDAD ISO 9000

Establece serie de requisitos

Requiere de un conjunto de documentos

Establece una politica

Establece objetivos, indicadores y metas para la calidad
Requiere de auditoria de verificacién interna y externa
Orientacién al sistema de gestién

Requiere de una revision de la efectividad por la gerencia
Los indicadores no tienen relacién entre si

Mide la eficacia y eficiencia de cada proceso

Enfoque basicamente al Sistema de Calidad, no incluye finanzas
Se basa en la evidencia de que las cosas se hicieron
Establece un mapeo de los procesos e interrelaciones

Los resultados no se ligan al desempefio ni a la bonificacién

CUADRO DE MANDO INTEGRAL

No se establecen requisitos

No establece ningun tipo de documentacién

Establece una Propuesta de valor al cliente

Establece objetivos e indicadores en cuatro perspectivas

No requiere de verificacién interna o externa

Orientacién al resultado

No plantea una revision por la gerencia, pero se supone

Los indicadores tienen una relacién de causa y efecto

Las metas estan en funcién de alcanzar los resultados propuestos
Enfoque a toda la organizacién incluyendo aspectos financieros
Se basa en si los resultados se alcanzaron

Establece un mapeo de indicadores y sus relaciones causa efecto

Los resultados se ligan a la evaluacién y a la entrega de la bonificacién

2.2.1. Tipos de procesos

2.2.1.1. Procesos no estandarizados

La mayoria de los problemas de aplicar un enfoque rapido es que no permite a

la empresa la organizacibn de sus procesos. Al contrario que el enfoque

fundamentado en la disciplina permite que se realice la estandarizacion de los

procesos y por ende, esta es la Optica correcta, la normalizacion de los

procesos procura alcanzar la estandarizacion, la cual es una importante

caracteristica para gestionar grandes proyectos.

2.2.1.2. Procesos estandarizados.

El proceso de estandarizacion puede considerarse como una actividad simple y

unidimensional necesaria para establecer reglas y directrices técnicas en

conjuncion con el medio en el que ocurre.


http://www.google.com.ec/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwi4_MDwkbDYAhWG4yYKHanrBsYQjRwIBw&url=http://blogs.monografias.com/calidad-y-gestion/tag/cuadro-de-mando-integral/&psig=AOvVaw234RcRXlden3setJSt5_0g&ust=1514668429253577

15

La revolucion industrial dio lugar a una necesidad de normas técnicas, que se
realiz6 una vez mas cuando la producciéon en masa generdé una demanda de

partes intercambiables.

Sin embargo, solo durante los ultimos quince afios se ha reconocido la
importancia econdmica de los estandares y se ha aceptado la estandarizacion

como una herramienta estratégica de gran importancia para las empresas.

Un proceso que tiene condiciones al iniciar produce resultados de similares
caracteristicas, por ende es importante para obtener resultados eficaces
estandarizar las condiciones de trabajo como materiales, maquinaria, métodos
y procedimientos de trabajo. El objetivo de estandarizar los procesos es
eliminar las actividades superficiales hasta encontrar el ciclo mas légico que
alcance el cumplimiento del objetivo, estableciendo un acuerdo acerca de la

forma de hacer algo.

2.3. Caracterizar un proceso

Cada proceso de cliente y cada proceso administrativo existen para hacer una
contribucion a una 0 mas metas empresariales. Por lo tanto, cada proceso
también debe ser medido en contra de los objetivos del proceso que reflejan la
contribucion que el proceso realiza a uno 0 mas objetivos empresariales. Si
estamos trabajando en una organizacion en la que la facturacion es un proceso
clave, y si pedimos las metas del proceso de facturacion, la respuesta es, por lo

general, las metas del departamento de facturacion.

Los objetivos del proceso se derivan de tres fuentes: objetivos empresariales,

requerimientos de los clientes, e informacion de evaluacion comparativa.

Para cumplir con estos objetivos de negocio la alta gerencia también debe

establecer metas de proceso para el proceso de soporte al cliente.
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En todos los casos, el objetivo clave de la asignacion de procesos es que los

procesos clave se vinculen a los requisitos del cliente y de la organizacion.

2.4. Diagrama de Ishikawa

El diagrama de Ishikawa es también conocido como diagrama de espina de
pescado o diagrama de causa — efecto.

El diagrama de Ishikawa permite demostrar las causas y los efectos de un
dilema de manera real. Ademas es una herramienta base de estudio para la

gestidén de proyectos e importante en los procesos de gestion de la calidad.

Palabras clave:
e Tormenta de ideas: Se basa en la busqueda de ideas.
e Causa: Es el origen el problema
e Proceso: Método.
e Efecto: Consecuencia del proceso.
e Cuota de mercado: Porcentaje negocios de una empresa.
e Problema: Incognita que requiere una solucion.

e Solucién: Contestacion a una pregunta.

El diagrama de Ishikawa es un instrumento descriptivo, requerido en las
empresas para encontrar una explicacion de las razones que hacen que ocurra

un problema y los efectos correspondientes.

El Diagrama de Ishikawa es también conocido como “espina de pescado” y su
objetivo es ayudar a sugerir respuestas a las causas que intervienen en un

problema.

Para realizar un analisis de las causas que podrian provocar un problema, se

solicita realizar los siguientes pasos:
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1. Eleccion de causas importantes del problema: Las causas principales del
problema se estudian en un diagrama de causa efecto.

2. Realizar una sesion de lluvia de ideas de los integrantes del grupo: Se deben
explicar y apuntar las acciones de mejora que podrian contribuir a la solucion

del problema.

3. Especificar las posibles acciones de mejora: Sobre la linea que va al
recuadro de la causa del problema, se coloca como flechas los actos de mejora

propuestas.

4. Seleccion de las acciones de mejora a implementar: Se selecciona la accion
0 acciones de mejora que se sospechen sean las mas destacadas para
implementar.

(Torres Laborde, 2014)

Causa Efecto

[ Hombre M Maquina ][ Entorno ]

Problema

Subcausa

Causa principal

,
| Material | Método || Medida |

Figura 5. Diagrama de ishikawa
Tomado de: (Patrick Lyonnet, 1986, Diagrama de Ishikawa)
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2.5. Metodologia para estandarizar un proceso

Existe una relacidon unica entre la innovacion y los proyectos seis sigma. La
filosofia de Sigma esta relacionada a los principios que sustentan la capacidad
innovadora de un analisis y alienta a la organizacién a innovar a través de la
minimizacion de la variabilidad en procesos y productos. Por lo tanto podemos
decir que los resultados positivos alcanzados por un proyecto de seis sigma
como por ejemplo la solucion de un problema crénico de la calidad reducira
permanentemente la probabilidad de un defecto en el proceso.

El vocablo seis sigma, ademas de tratar claramente la reduccién de defectos /
fallas, identifica un programa estratégico de mejora continua caracterizado por
etapas definidas con la aplicacién de herramientas estadisticas y de gestion.

El objetivo es reducir la variabilidad de proceso y las prestaciones del producto,
y los costos asociados con él, con el fin de aumentar la satisfaccion del cliente
y aumentar las ventas. Esta definicion enfatiza que los diferentes aspectos son

igualmente relevantes.

El término que el disefio de seis sigma tiene que seguir la légica del proceso a
través del reconocimiento de los elementos que la caracterizan como tal
entrada, salida, clientes, y también seguir la ejecucion de un conjunto de
actividades.

La decision sobre la aplicacion de la naturaleza estratégica de seis sigma, esta
a cargo de la alta direccion y tiene efectos a largo plazo en toda la

organizacion.

La inclinacion de las metodologias hacia la mejora continua de la empresas,
creada por la disminucion de problemas las también llamadas MUDAS es
contrario a las posibles soluciones sugeridas por seis sigmas, lo cual te pone
como objetivo principal alcanzar nuevas metas siempre mas ambiciosas que
las anteriores.

(Wiley, 2012, Metodologia Six Sigma)
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2.6. Definiciones Seis Sigma

El término Six Sigma, es una metodologia utilizada para la reduccién de
defectos o problemas encontrados, por medio de Six Sigma se presenta un
programa estratégico de mejoras que se caracteriza por varios periodos
definidos y por el uso de instrumentos de gestion y de estadistica. La principal
meta es reducir la variabilidad no deseada en los resultados de los procesos y
productos, asi como los costos adicionales, con el objeto de que aumente la

satisfaccion del cliente y por ende las ventas.

El programa de seis sigma tiene que dar enfoque a la légica del proceso a
través de la identificacion de todos los elementos que lo caracterizan como son

las entradas, salidas y clientes.

La naturaleza estratégica de seis sigma. Objeta en que la decision sobre su
aplicacién debe ser tomada por la direccion y gerencia ya que tiene efectos a

largo plazo en toda organizacion.

El incremento de la satisfaccién del cliente y en consecuencia alcanzar a mas
clientes del mercado se logra a través de la innovacion de los productos o

servicios brindados.

La l6gica de seis sigma se utiliza para el campo de la investigacion. Se conoce
por la integracién de aplicaciones estadisticas y aplicaciones de gestion, lo cual
ayuda a las organizaciones a realizar eficazmente su proceso de desarrollo de
nuevos productos a través de la mejora de algunos puntos clave como los
costos, el tiempo de compra y venta, etc. Para realizar un proyecto seis sigma
se ha desarrollado algunos puntos clave, como DMADV (definir, medir,
analizar, disefar y verificar) e IDOV (identificar, disefiar, optimizar y validar) que

colaboran en su realizacion.
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Fase | - Identificar:

e Identificar las necesidades del cliente.

e Considerar objetivos financieros.

e Entender los requisitos del cliente en cifras cuantitativas y de
rendimiento.

e Considerar todos los materiales necesarios y crear un plan de
negocios.

e Dar a conocer roles, responsabilidades e hitos.

e Formular varios competidores.

Algunas de las técnicas mas conocidas para el desarrollo de esta fase son:
diagramas de flujo, diagramas de causa-efecto, andlisis de modo y efecto de

fallas, andlisis de correlacion y regresion.

Fase O — Optimizar:

En esta fase de optimizacion requiere el uso de datos sobre la capacidad del
proceso y el método estadistico para su apoyo. El desarrollo de elementos de
disefio detallados, el rendimiento predictivo y la optimizacion del disefio se

llevan a cabo dentro de esta fase. Las principales actividades son:

¢ Identificar las variables principales de entrada de proceso/producto para
cada variable, es decir, las variables de las que depende el rendimiento
deseado.

e Establecer pautas para valorar si el proceso o el producto satisface los

requisitos del cliente.

Las técnicas Utiles para el adelanto de esta fase son:. disefio robusto,

estimacion de parametros y modelos de capacidad de proceso.
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Fase V — Validar:

La fase de validacion consiste en probar y validar el disefio optimizado. A
medida que se incrementan las pruebas con herramientas formales, la
retroalimentacion de los requisitos debe ser compartida con la fabricacién y el

abastecimiento. Las principales actividades son:

e Pruebay validacién de prototipos.
e Evaluar el rendimiento, la confiabilidad y los riesgos de los modos de

fallo.

Fase D — Disefio:

e Revision de la fase final.

e Técnicas Utiles para el desarrollo de esta fase son FMEA, control
estadistico de procesos.
(Velasco Sanchez, 2014)

2.7. Estudio de métodos de simplificacion de trabajo

Fundamentar de manera adecuada los recursos econdémicos, materiales y
humanos puede alcanzar aumentos del rendimiento apoyandose en la
percepcion de que en todo proceso siempre se encuentra mejores formas para

realizarlo.

El uso de técnicas para analizar y simplificar cualquier operacion o proceso no
requiere conocimientos o estudios académicos, con tan solo habilidad analitica
complementada con una idea practica y de progreso, se podria llegar a ahorrar

el trabajo reducir el esfuerzo, y el agotamiento de los empleados.

Se comprende por simplificacién del trabajo un método sistemético para la

aplicacion organizada del sentido comun que tienen por objetivo identificar y
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analizar los problemas del trabajo, desarrollar métodos mas faciles y mejoras

continuas para crear las cosas y estandarizar. Sus caracteristicas son:

a) El uso de una metodologia para desarrollar las innovaciones.
b) El empleo de una actitud analitica.
c) El impulso del sentido comun y del ingenio.

d) Observacion de ideas desordenadas.

La aseveracion de que las mejoras ocurren como consecuencia de una revision
completa, analitica, sistemética y metddica, que es completamente clara de
llevar a cabo incluso por las personas menos ocupadas.

(Garcia, 2008)

2.7.1. Objetivos del estudio de Métodos

El analisis de métodos busca realizar varios propositos entre los cuales se

puede enunciar:

. Mejorar los procesos y procedimientos.

. Mejorar el planteamiento de la fabrica, taller, equipo y lugar del trabajo.

. Economizar el esfuerzo humano y reducir el cansancio de los colaboradores.
. Optimizar uso de materiales, maquinas y recurso humano.

. Incrementar la seguridad.

. Crear condiciones de trabajo 6ptimas.

~N o o b~ WwDN P

. Realizar mas facil, rapido, y seguro el trabajo.

Se debe perseverar en la mejora de los métodos de trabajo puesto que de esa
manera se alcanzan los objetivos antes detallados, en la mayoria de empresas
existen perdidas de las cuales no se tenia el completo conocimiento, o que

sencillamente sélo se observan cuando saltan a la vista.
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2.7.2. Procedimientos del estudio de métodos

La simplicidad en los procesos busca la innovacion obtenida analiticamente por
medio de un método sistematico. En este método se debe realizar los

siguientes pasos:

1. Seleccionar el trabajo que se desea mejorar.

2. Apuntar los detalles del trabajo.

3. Analizar el trabajo.

4. Inventar una nueva forma para realizar el trabajo.

5. Explicar a los operarios sobre el innovado método de trabajo.
6. Utilizar el nuevo método de trabajo.

(Velasco Sanchez, 2014)

2.8. Procesos Técnicos

e Preventa: Es el proceso que se realiza antes de contemplar una venta,
conlleva asignacion de recurso humano comercial para atender el
requerimiento del cliente, andlisis de requerimientos para la oportunidad
de negocio, desarrollo de la propuesta técnica, elaboracién de la oferta
comercial y aprobacion del cliente mediante plataforma sobre la oferta
ganadora.

e Postventa: Es el proceso que se realiza inmediatamente después de
realizar una venta, durante el cual se mide el nivel de satisfaccion del
cliente del trabajo y la productividad de los involucrados en el desarrollo
del proyecto.

e Ejecucion: Es el proceso durante el cual se realiza la planificacion de
tareas y subtareas plasmadas en un cronograma de trabajo para el
desarrollo del proyecto, ademas de la asignacion de recursos humanos y

recursos técnicos para el desarrollo del proyecto.
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2.9. Procesos Administrativos

e Contratacion de personal: Es el proceso durante el cual se realiza el
aviso de acuerdo a la vacante, se precalifica al aspirante al puesto y se
realiza la contratacion.

e Contabilidad y auditoria: Es el proceso que conlleva las cuentas por
cobrar, cuentas por pagar, facturacion y cartera de clientes.

e Compras: Es el proceso durante el cual se realiza las adquisiciones de la
compafia sean a nivel nacional e importaciones.

e Inventario: Es el proceso durante el cual se conoce el indice de
existencias que existen de cada producto en bodega.

e Ventas: Acercamiento con los clientes antes de realizar una venta, en el
caso de que sean servicios de ingenieria se envia un ticket al proceso

de preventa Técnico.

2.10. Mapas de procesos

Una gran cantidad de aprendizaje y mejora puede resultar de la documentacion
y revisibn de los enlaces de entrada, salida entre cliente y proveedor
representados en un mapa de proceso.

Sin embargo, entre cada entrada y cada salida ocurre un proceso a través del

cual las entradas se convierten en salidas.

Un proceso es una serie de pasos disefiados para producir un producto o
servicio. Algunos procesos (como el proceso de programacion) pueden estar
contenidos totalmente dentro de una funcién. Sin embargo, la mayoria de los
procesos (como el procesamiento de pedidos) son multifuncionales, El "espacio

en blanco" entre los cuadros en el organigrama.

Algunos procesos resultan en un producto o servicio que es recibido por un

cliente externo de la organizacion. Llamamos a esos procesos del cliente. Otros
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procesos producen productos o servicios que no son evidentes para el cliente
externo, pero si esenciales para la gestion efectiva del negocio, se los

denominan procesos administrativos.

Otra categoria de la gestion de procesos incluye acciones que los
administradores deben tomar para apoyar los procesos de negocio. Los
procesos de gestion incluyen el establecimiento de metas, la planificacion
diaria, la retroalimentacién de rendimiento, las recompensas y la asignacion de

recursos.

Un proceso puede ser visto como una "cadena de valor". Por su contribucion a
la creacion o entrega de un producto o servicio, cada paso en un proceso debe
agregar valor a la etapa de procedimiento. Por ejemplo, un paso en el proceso
de desarrollo del producto puede consistir en realizar pruebas de aceptacion en
el mercado. Este paso agrega valor asegurando que el producto satisfaga las

necesidades del mercado antes de que el producto o servicio finalice.

En el nivel de la empresa, se puede aplicar diferentes metodologias para
aumentar su comprension de las relaciones entre el cliente y el proveedor de
funciones. En el proceso de servicio, se recomienda dividir los procesos en
subprocesos, elementos de flujo de trabajo, procesos de servicio comercial y
procesos de fabricacion.

La gente en trabajos como éstos puede influenciar en la eficacia de los
procesos a los cuales ellos contribuyen. Sin embargo, la resolucion de
problemas individuales y en equipo raramente se enfoca correctamente en la
mejora total del proceso del sistema. Las acciones tomadas en una sola unidad
organizativa a menudo llevan al refuerzo de los silos funcionales y la

subestimacion del sistema.

El resultado importante entre la rentabilidad de un proyecto y el trabajo de los
colaboradores se puede establecer por los siguientes indicadores de procesos:

los objetivos, el esquema y la gestion de los procesos.
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2.11. Metodologia SIPOC

s |

Supplier Input Process Output Customer
Proveedor Entrada Proceso Salida Cliente

Figura 6. SIPOC
Tomado de: (INNOVANDO, 2015, SIPOC)

La metodologia SIPOC es un mecanismo utilizado para identificar todas las
partes que conforman un proceso. Colabora para definir un proyecto dificil que
puede no estar bien definido, ademas se utiliza en la metodologia DMAIC
(Definir, Medir, Analizar, Mejorar, Controlar) que es parecida y se ocupa con el
mapeo de procesos y las herramientas 'in / out of scope', pero entrega

herramientas adicionales.

El nombre de la herramienta SIPOC se refiere segun sus siglas a los
proveedores (s - supplier), las entradas (i — input), el proceso (p — process), la
salida (o — output), y los clientes (c - customer) del proceso. En ocasiones, los

requisitos de los clientes se incluyen al final de SIPOC.

También es una herramienta visual para realizar el diagrama de los procesos,
es decir es la representacion que nos ayuda a comprender las actividades de
un proceso que tiene entradas, salidas, proveedores y cliente.

(Organizacion Internacional para la Normalizacién, 2015)

2.12. Metodologia BPMN

La metodologia BPMN es la abreviatura de Business Process Modeling

Notation que traducido al espariol es “Modelado de procesos de negocio”.
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Los signos de modelado de procesos de negocios es una gréafica normalizada,
las estrategias y el enfoque, demostrados en forma de flujo de trabajo. Cuando
se utiliza diagramas de procesos se puede identificar areas importantes,

proporcionando ideas claras de la empresa en su totalidad.
Como principales beneficios se puede explicar:

e Solucién de problemas de comunicacion.

e Proponer un método normalizado para desarrollar los procesos.

e Simplificar la comprensién gracias a la baja dificultad en la notacion.
e Facilitar la comunicacion entre gerencia, supervisores y técnicos.

e Desarrollar el método de los procesos de negocio.
Simbolos y diagramas BPMN:

BPMN propone los siguientes tipos de elementos de los diagramas de

procesos de negocio.

1. Objetos de flujo: Son eventos, actividades o portales.
2. Objetos de conexidn: flujo de secuencia, flujo de mensaje y asociacion.
3. Carriles: Piscina o carril.

4. Artefactos: Objeto de datos, grupo y anotacion.

Eventos: Inicia, modifica o finaliza un proceso.

O O O

Start Intermediate End

Figura 7. Eventos
Tomado de: (Bizagi,2015,Evento)
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Actividad:

Es una tarea particular realizada por una persona o conjunto de personas o

sistema.

Event :
Task Ti ti H : Call Activit
o ransaction Sub-Process Y

Figura 8. Actividad
Tomado de: (Bizagi,2015,Actividad)

Gateway:

Es el momento decisivo que permite editar la ruta en funcion de las condiciones

o los eventos.

$0 960 ® 6

Exelusive Event based Parallel nclusive Exclusive Complex Faralle
event based avent based

Figura 9. Gateway
Tomado de: (Bizagi,2015,Gateway)

Flujo de secuencia:

v

Figura 10. Flujo de secuencia

Tomado de: (Bizagi,2015,Secuencia)
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Flujo de mensaje:

Figura 11. Gateway
Tomado de: (Bizagi,2015,Flujo)

Caurril y piscina:

Pool

Lane Lane

Figura 12. Gateway
Tomado de: (Bizagi,2015,Gateway)

2.13. Diagrama de tortuga

El Diagrama de Tortuga es la metodologia que permite visualizar las

caracteristicas de un proceso como:

e Entradas
e Resultados
e Criterios

e Otra informacion

Esta informacion es importante para la ejecucion y mejora de los procesos de
una empresa. Es necesaria puesto que permite la mejora en la administracion

de un negocio y permite revisar los procesos.
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El diagrama de tortuga es una herramienta que puede ser usada para
identificar problemas en los negocios para mejorar los procesos dentro de una
empresa hasta alcanzar siempre una mejora en los procesos.

(Ishikawa, 1943)

MACRO PROCESO:
PROCESO:
SUBPROCESO:
DUENO DEL PROCESO:
OBJETIVO DEL PROCESO:
CONTROLES INDICADORES
PROVEEDOR ENTRADAS PROCESO SALIDAS CLIENTE

|

RECURSOS

Figura 13. Diagrama de tortuga
Tomado de: (Ishikawa, S.F., Dagrama de tortuga)
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3.1.1 Procesos de Preventa ACTUAL

Erwiar
requerimiento drea
de gjecucion de

E proyectos

5 FI

hd O ingresar

solic.ituqlde ;Es satisfactorio? 7! Recibir
Cotizasll cotizacion
=
& NO
=
w
: , \ [
iEs viable?

o [y} ,c%.g ‘ rQzﬁ}Realizar ﬁl’ar respuesta
o 62 Recibir alizar visita propues_ta al clientg via
] ] requerimiento técnica comercial mensaje
& z /

g NO

$

B

-] Cbesarrollar la

] propuesta técnica

H FIN

%

e

o

a

Figura 15. Mapa de proceso preventa actual

Actualmente la empresa recepta las solicitudes tal y como se detalla en el

mapa la FIGURA 15. En este proceso intervienen:

e Elcliente:
o El cliente es el encargado de realizar la solicitud de requerimiento.

o Aceptar la oferta econdémica.

e El departamento de ingenieria:
o Realiza visita técnica
o Realiza oferta econdmica

o Desarrolla entregables



3.1.2 Procesos de Ejecuciéon ACTUAL
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Proceso de EJECUCION

Recibir
requerimiento de
departamento
comercial

. Asignar al
supervisor
técnico del

provecto

o
unzrar solicitud

de productos y
equipos

Departamento de ingenieria

FIM

g n
I iz prefactura al
departamento
financiero

&Realizar la
implementacian
del proyecto

x

= emitir acta de
entrega-recepcion al
cliente

:Producto en
existencias?

Belibir solicitud G
de productos y
equipos

& Generar

solicitud de
compra

Departamento de bodega

(i—espachar
productos y
equipos

Figura 16. Mapa de proceso de ejecucion actual

Actualmente la empresa realiza la ejecucién de sus proyectos tal y como se

detalla en el mapa la FIGURA 16. En este proceso intervienen:

Departamento de Bodega

o Recibe solicitud de productos

o Despacha los equipos y materiales necesarios.

Departamento de Ingenieria
o Asigna personal
o Realizan la ejecucion

o Facturacion.
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En esta fase es importante se documente el trabajo realizado, para lo cual se
propone el formato Acta/Reporte de servicio en ANEXO 1.

3.1.3 Procesos de Postventa ACTUAL

0.
Notificar al
cliente

Aplica S
garantia :
)
|

0
(Relizar lavista y
trabajo
requerido

g
() Recibir
requerimiento y
asignar un ticket

Notificar y
cotizar el servicio

DEPARTAMENTO DE INGENERIA

&Sohcntar

requerimiento
a postventa

Recibir
cotizacion

FIN

CLIENTE

(Cliente
aprueba la
cotizacion?

Figura 17. Mapa de proceso de postventa actual

Actualmente la empresa brinda el servicio de postventa para sus proyectos tal y
como se detalla en el mapa la FIGURA 17. En este proceso intervienen:
e Elcliente
o Genera los requerimientos.
o Realiza aprobacion de oferta.
e Departamento de ingenieria.
o Asignacion de tickets.
o Realiza los trabajos necesarios.

o Oferta servicios.

En esta fase es importante se documente el trabajo realizado, para lo cual se

propone el formato Acta/Reporte de servicio en ANEXO 2.
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En el proceso de preventa se detectan varios factores que afectan el proceso, a

continuacion, se detallan los mismos:

1. Elaboracion de ofertas sin realizar el disefio por un especialista.
2. Falta de supervision por las areas involucradas.

3. Respuesta tardia a las solicitudes de los clientes.
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En el proceso de ejecucion se detectan varios factores que afectan el proceso,

a continuacion, se detallan los mismos:

Falta de coordinacion para el abastecimiento de la bodega.

2. Falta de supervisibon en el avance del proyecto por las partes
involucradas.

3. El momento de la implementacion del proyecto se evidencia falta de
comunicacién con los clientes que afecta al alcance y tiempo de entrega

del proyecto
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En el proceso de ejecucion se detectan varios factores que afectan el proceso,

a continuacion, se detallan los mismos:

e Actualmente se presentan reclamos ya que no se estan atendiendo los
tickets generados por los clientes.
e Los clientes reflejan malestar frente a los equipos y servicios entregados

por la empresa.

e Demora en la respuesta al cliente por falta de un buzéon de soporte al
cliente.
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3.3. Diagrama Ishikawa proceso de Preventa

MANO DE AMBIENTE
OBRA LABORAL
= Falta de = Exceso de trabajo.

comunicacion entre

el personal técnico » Faltade

comunicacioén entre

y ventas. .
el area de ventas e
= Poco control en las ingenieria.
visitas.

= Ambiente no
= Reportes de adecuado.
pedidos tardios.

Demora visita

= Puestos de trabajo
= Alcance del al cliente.

PROCESO DE
PREVENTA

MATERIAL METODO

= Mala distribucion

= Proveedores del personal para
incumplidos. las tareas
asignadas.
= Retraso en las 9
importaciones. » Faltade
capacitacion del

= Poco control en los

.. ersonal.
procesos técnicos. P

Figura 21. Diagrama Ishikawa proceso de Preventa

Es importante determinar responsables dentro del flujo a seguir en la preventa,
para darle continuidad a la elaboracion de la oferta, y que de esta manera no

se retrase mas tiempo del esperado por el cliente.



MANO DE OBRA

Control inadecuado de
procesos e inventario.
Falta de experiencia
laboral en el personal
técnico.
Desconocimiento de
avances periédicos.
Subestimacioén del
tiempo de entrega.
Planificacién

inadecuada de trabajo.

MATERIAL

Proveedores
incumplidos.
Retraso en las
importaciones.
Perdida de material
en las obras.
Material en mal
estado.

3.3.1. Diagrama Ishikawa proceso de Ejecucion

AMBIENTE
LABORAL

Exceso de trabajo.
Falta de comunicacién
entre auxiliares
técnicos, técnicos y
supervisores.
Agotamiento del
personal.

Falta de comunicacién
entre ventas e
ingenieria.

METODO

Mala distribucién en
las bodegas del
material.

Falta de sistemas de
informacidén con las
especificaciones
necesarias.
Capacidad
insuficiente.
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Figura 22. Diagrama Ishikawa proceso de Ejecucion

Es importante establecer las funciones de las areas involucradas comercial,

bodega e ingenieria ya que de esta manera cada quien cumple sus funciones
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acordes al cronograma elaborado y expuesto al cliente, esperando de esta

manera no tener retrasos en la implementacion.

3.3.2. Diagrama Ishikawa proceso de Postventa

MANO DE
OBRA

=  Control inadecuado de

AMBIENTE
LABORAL

Exceso de trabajo.

procesos. Falta de
= Fuerza laboral comunicacion entre
insuficiente. ventasy
= Desconocimiento de departamento de
garantias. ingenieria
* Procesos repetitivos Agotamiento del
ersonal. . .

P Insatisfaccion
del cliente en la
entrega del
proyecto.
PROCESO DE

POSTVENTA
MATERIAL METODO
= P d )
. rovee I.Zres Distribucidn
. :;::::Seln (: inadecuada del
trabajo.

herramientas y
repuestos.

= Retrasos en
importaciones.

= Control deficiente de
inventario.

La misma persona
realiza la ejecuciony
servicio de postventa.

Figura 23. Diagrama Ishikawa proceso de Postventa

En este proceso se establece la creacion de un departamento de postventa

encargado de dar pronta respuesta y solucion en caso de existirla, para la
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correcta atencion se propone que todos los requerimientos de postventa sean
canalizados por un buzén que asigne un ticket el cual debera tener tiempos

establecidos para respuestas y soluciones.

3.4. Diagrama de afinidad

El diagrama de afinidad es una herramienta que organiza un conjunto de ideas,
opiniones, temas, expresiones, con el fin de agruparlas en funcion de la
relacion que tienen entre si. Se basa en el principio de que muchos de estos
datos verbales son afines, en este caso se ha simplificado y relacionado
algunos de los procesos internos de la empresa para aclararnos la
problematica.

Disefio : o
Preventa y Ejecucion
desarrollo
Poca Planificacion
| | organizacion | inadecuada i Proveedores Planificacidn
en el dela incumplidos. inadecuada
cronogramaj produccién dela
demanda.
GErPTER
Capacidad . Control Control de
| insuficiente o majecluado ! inventarios
de la planta. e los deficiente
procesos.
a Mala
comunicacién

Figura 24. Diagrama de afinidad



4. CAPITULO IV PROPUESTA DE MEJORA

4.1 Mejoramiento de procesos de Preventa
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Figura 25. Mapa de proceso mejorado de preventa

Después de implementar los procesos diseflados para la empresa, se

receptaria las solicitudes tal y como se detalla en el mapa la FIGURA 21. En

este proceso intervienen:

1. El cliente:

a. El cliente es el encargado de realizar la solicitud de oferta.

b. Aceptar la oferta econémica.

2. El departamento de ingenieria:
a. Realiza visita técnica.
b. Realiza oferta técnica.

c. Desarrolla entregables.
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3. Departamento comercial:
a. Realiza el analisis de requerimiento del cliente.
b. Registra en la plataforma.
c. Asigna personal.
d

Realizar Oferta

4.2 Mejoramiento de proceso de ejecucion

A3
“A=ignar jefe de
proyecto

Recibir
requerimiento del
e departamento
comercial O “2' iti
-E “—Desarrollar QQD Realizar ST .d.e
- A =5 wl| entrega-recepcion al
a cronograma de implementacian departamento
E ejecucién del proyecto fomercial
H
A
—
“nerar solicitud
de productos y
equipcs
4
@
v
=2
o
& EZlibir solici
2 REtibir solicitud Loespachar
-g de proguctos ¥ productos y
E equipos equipas
s | @
&
;Hay Stock? ==
1 solicitud de .
compra
c MO
FIM

& Remitir &y Eﬁ%- >

- o — . isar forma de Fecibir solicitud

informacion al Facturar el pedido A e
cliente pago del cliente de facturacion

FIM

Figura 26. Mapa de proceso mejorado de ejecucion.

Después de implementar los procesos disefiados para la empresa, se realizaria
la ejecucion de sus proyectos tal y como se detalla en el mapa la FIGURA 22.

En este proceso intervienen:



e Departamento de bodega:

o Recibe solicitud de productos.

o Despacha los equipos y materiales necesarios.

o Genera solicitud de compra.

o Genera punto de re orden del inventario.

e Departamento de ingenieria:

o Recibe requerimiento del departamento comercial.

o Genera solicitud de equipos y materiales.

o Asigna personal.

o Realizan la ejecucion del proyecto.

o Remite el acta de entrega y recepcion del proyecto.

e Departamento comercial:

o Remite facturacion al cliente.

4.3 Mejoramiento de proceso de Postventa
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DEPARTAMENTO DE SOPORTE POSTVENTA

[y
E—ﬂlutiﬁcar al
cliente

&Rea\izar el
trabajo
requerida

requerimiento

de contacto S| apostventa

CLIENTE

NO

Wlviar datos de D e ﬁgﬁot‘i_zarel‘
cosn;;cotrut:e requerimiento o secr“i":‘n::
Aplica
garantia?
Cliente
Y coport? Y
cibirdatos &Ingresar & Recibir

cotizadian

0

NO
FIN

:Cliente
aprueba la
cotizacion?

Figura 27. Mapa de proceso mejorado de postventa.
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Después de implementar los procesos disefiados para la empresa, se brindaria
el servicio de postventa para sus proyectos tal y como se detalla en el mapa la
FIGURA 23.

En este proceso intervienen:

e Elcliente:
o Recibe datos de contacto para soporte.
o Genera los requerimientos.
o Realiza aprobacion de oferta.
e Departamento de soporte:
o Asignacion de tickets.

o Realiza los trabajos necesarios.

En resumen, se puede enunciar que se ha determinado que varios de los
problemas se deben a la incorrecta canalizacion de los requerimientos del
cliente, ademas de la incorrecta distribucion de las funciones en las distintas
areas de la empresa ocasionando trabajos repetitivos, retrasos en tiempos
establecidos e inconformidades en los proyectos. Para lo cual las mejoras
propuestas en el presente capitulo reducen el riesgo de ocasionar los

problemas antes enumerados.

Tabla 3.
Mejoramiento de procesos
Situacion actual Situaciéon mejorada
Preventa En el proceso de preventa interviene: En el proceso de preventa
El cliente y el departamento de ingenieria. interviene:

El cliente, departamento
técnico y el departamento

comercial.

Ejecucion En el proceso de ejecucion interviene: En el proceso de ejecucion
El departamento de ingenieria vy | interviene:

departamento de bodega. El departamento técnico,

comercial y el departamento
de bodega.

Postventa En el proceso de postventa interviene: En el proceso de postventa
El cliente y el departamento de ingenieria. interviene:

El cliente y el departamento
de postventa.




5. CAPITULO V. ANALISIS DE RESULTADOS

5.1 Indicadores proceso de preventa
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Tabla 4.
Indicadores preventa
ACTIVIDAD VARIABLE UNIDAD PREVENTA PREVENTA
DE ACTUAL MEJORA
MEDIDA
Realiza visita técnica PRODUCTIVIDAD % 80% 95%
Realiza oferta econémica  PRODUCTIVIDAD % 80% 98%
Desarrolla entregables PRODUCTIVIDAD % 70% 95%

REALIZA VISITA TECNICA

REALIZA OFERTA ECONOMICA

Figura 28. Comparativa preventa

DESARROLLA ENTREGABLES

Segun la comparativa realizada podemos afirmar que existe un incremento

para el proceso de preventa en las diferentes actividades ya que la elaboracion

y entrega de la oferta econémica aumenta un 15% en su productividad lo cual

nos permite generar mas oportunidades de negocio y atenderlas en un menor

tiempo.
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Tabla 5.
Comparativa preventa
Nombre del indice de mejora Nivel de alarma
indicador __ __ __
Eficiente | Permisible | Deficiente
(Verde) (Amarillo) | (Rojo)
Visita técnica 95% > 95% 85% - 95% | < 85%
Oferta economica | 98% > 98% 90% - 98% | < 90%
Desarrollo de 95% > 95% 90% - 95% | < 90%
entrgables
5.2 Indicadores proceso de ejecucion
Tabla 6.
Indicadores ejecucion
NOMBRE DEL INDICADOR VARIABLE UNIDAD  POSTVENTA POSTVENTA
DE ACTUAL MEJORA
MEDIDA

ACTIVIDADES
PROGRAMADAS/EJECUTADAS

PRODUCTIVIDAD

%

70%

95%

CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

PRODUCTIVIDAD

%

70%

98%

CUMPLIMIENTO DE TIEMPOS

PRODUCTIVIDAD

%

70%

95%

USO DE RECURSOS TECNICA % 75% 90%
DESTREZA Y EXPERTICIA TECNICA % 95% 98%
CLIMA ORGANIZACIONAL MOTIVACIONAL % 70% 90%
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Figura 29. Comparativa ejecucion

Segun la comparativa realizada podemos afirmar que existe un incremento
para el proceso de ejecucion en las diferentes actividades ya que la ejecucion y
entrega del proyecto aumenta un 20% en su productividad lo cual nos permite
culminar los proyectos en menores tiempos, ademas genera un mayor indice

de satisfaccion por parte de los clientes.



Tabla 7.

Comparativa ejecucion
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Nombre del indice de mejora Nivel de alarma
indicador __ __ __
Eficiente | Permisible | Deficiente
(Verde) (Amarillo) | (Rojo)
Actividades 95% > 95% 85% - 95% | < 85%
programadas
Cumplimiento de 98% > 98% 90% - 98% | < 90%
objetivos
Cumplimiento de 95% > 95% 90% - 95% | < 90%
tiempos
Uso de recursos 90% > 90% 80% - 90% | < 80%
Destreza 'y 98% > 98% 85% - 98% | < 85%
experticia
Clima 90% > 90% 80% - 90% | < 80%
organizacional
5.3 Indicadores proceso de postventa
Tabla 8.
Indicadores postventa
NOMBRE DEL INDICADOR VARIABLE UNIDAD  POSTVENT  POSTVENT
DE AACTUAL A MEJORA
MEDID
A
Asignacion de tickets PRODUCTIVIDA % 70% 95%
D
Ejecucion de los trabajos PRODUCTIVIDA % 70% 98%
necesarios D

Oferta servicios

PRODUCTIVIDA
D

%

70%

95%
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95% 98% 95%
70% 70% 70%

ASIGNACION DE TICKETS EJECUCION DE LOS TRABAJOS OFERTA SERVICIOS
NECESARIOS

Figura 30. Comparativa postventa

Segun la comparativa realizada podemos afirmar que existe un incremento
para el proceso de postventa en las diferentes actividades ya que la asignacion
de tickets y solicitudes ha aumentado un 25% en su productividad lo cual nos
permite culminar mejorar los tiempos de respuesta a nuestros clientes, ademas

genera un mayor indice de satisfaccion por parte de los clientes.

Para que se realice un mejor control de los niveles de productividad se desea
implementar un semaforo que estratifique los niveles en tres colores rojo,

anaranjado y amarillo de la siguiente manera:

Tabla 9.
Comparativa postventa
Nombre del indice de mejora Nivel de alarma
indicador
Eficiente Permisible Deficiente
(Verde) (Amarillo) (Rojo)
Asignacion de tickets 95% > 95% 85% - 95% < 85%
Ejecucion de los 98% > 98% 90% - 98% < 90%
trabajos necesarios
Oferta de servicios 95% > 95% 90% - 95% <90%

En caso de presentar el porcentaje menor o igual al permisible en cada
proceso, se debe llevar un control del proceso, para lo cual revisar el formato

planes de accién en ANEXO 3.
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

En la culminacion de este trabajo de titulacion se llegd a la conclusién de que
todos los procesos de la empresa son propensos a cambios con el fin de ser
mejorados, siendo analistas vy criticos de cada proceso, con el objetivo de
presentar situaciones de mejora a cada problema que se presente.

La estandarizacion de procesos es un método que nos permite alcanzar la
optimizaciébn de recursos en la organizacion. Para estandarizar procesos
primero se debe detectar los procesos problema en la organizacion para
realizar un diagnaéstico inicial, para solucionar dichos problemas es importante
analizar la causa y el efecto que lo estd ocasionando, realizando un
seguimiento continuo hasta encontrar los puntos criticos y este analisis

permitird sugerir un proceso adecuado de solucién al problema.

También se concluyd que la estructura organizacional de la empresa debe ser
modificada y adecuada de tal manera que el personal conozca sus
responsabilidades para asi poder contribuir con los objetivos de la empresa.

Los procesos operativos de la empresa como son preventa, postventa y
ejecucion requieren la practica constante de procesos de mejora continua, lo

cual permitira a la empresa mantener sus indices de cumplimiento elevados.

El mejoramiento de los procesos en la empresa, necesariamente no se reflejara
cuantitativamente ya que esta es una empresa que trabaja por proyectos, pero
en este caso si se reflejaran los beneficios cualitativos que son de gran
importancia, debido a que al reducir costos no necesariamente existe mejora
en los procesos, pero de existir mejora provocara aumento de costos en los

procesos lo cual implica que se recibira mejores beneficios.
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Al realizar el estudio de los métodos empleados actualmente en los procesos
de preventa, implementacion y postventa, se pudo evidenciar la necesidad de
reestructurar la estructura organizacional y sus operaciones, por el momento se

encuentra desorganizada y el personal con el que se trabaja es poli funcional.

6.2 Recomendaciones

Se recomienda que al momento en que la compafia presente problemas en
Sus procesos internos, se realice la estandarizacion de sus procesos por la
metodologia que crean sea la mas adecuada. Con el fin de mejorar y cumplir

con sus objetivos.

Con la propuesta presentada, LINKZARTEC demostrard& una mejora
significativa, que le permitira ser mas competente y consolidarse como una de

las mejores empresas de servicios de ingenieria en el pais.

Analizar si es factible aplicar Lean six sigma en los procesos productivos,
acoplandolos a las necesidades de la empresa podria ser un proyecto de

mejoramiento continuo a mediano plazo.

Al término de este trabajo se recomienda que se realice capacitacion a todos
los colaboradores que intervienen en los procesos dando a conocer las mejoras

implementadas.

Se recomienda que la empresa en un futuro realice el levantamiento y disefio
de los procesos estratégicos y de apoyo, hasta alcanzar la estandarizacion de

todos los procesos internos de la empresa.
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