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RESUMEN

AXL System es una empresa dedicada al alquiler de equipos audiovisuales para
eventos tanto personales como empresariales. Actualmente la empresa presenta
problemas operativos al no contar con un modelo adecuado de gestién. Razén
por la cual se establecera una propuesta de mejora para la prestacion de sus
distintos servicios estableciendo un modelo de gestibn por procesos para
aguellos procesos claves o agregadores de valor como son: ventas, operaciones

y logistica; control de almacenaje e inventarios.

El presente trabajo de titulacion aplica distintas metodologias de gestién por
procesos como: diagramacion BPMN, caracterizaciones, hojas de trabajo
estandarizado, mapas y manuales de procesos; herramientas que son aplicadas
para llegar a establecer una propuesta de mejora, la cual es sometida a varios
analisis para ver su viabilidad y los ahorros de recursos humanos y econémicos

gue generara, para un aumento de la rentabilidad de la empresa.



ABSTRACT

AXL System is a company dedicated to the rental of audiovisual equipment for
personal and business events. Currently, the company has operational problems
because it does not have an adequate management model. This is the reason
why an improvement proposal is established for the rendering of services that
differ in a process management model for those key processes or value
aggregators such as: sales, operations and logistics, storage control and

inventories.

The present titration work uses different processes management methodologies
such as: BPMN diagramming, characterizations, standardized worksheets, maps
and process manuals; tools that are applied to reach a state in an improvement,
which is an analysis for its viability and represents a saving of human and

economic resources to increase the profitability of the company.



INDICE

1. ANLECEABNIES ...cveiieeieeee e 1
1.2. Descripcion de la EMPresa......coovvcvveevieiieeveeiiiie e eeeeens 2
1.2.1 Oferta de ProdUCEOS ........ccovviiiiiiiiiiiiiiiieieeeeieeeeeeeeeeeeeee e 3
1.2.2 Modalidades de SerVICIO .........ccceeviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeee 4
1.2.3 Costo de alquiler y participacion econémica por equipo................. 6
1.2.4 Constitucion de 1a EMPreSa .......ccoveeeeieiieiiiiiiie e eeeeeeee e eeeeeeanns 8
1,25  MEICAAOD. ...eeiiiiieeiiiiiett ettt 9
1.2.6  UDBICACION .....eeiiiiiiiiiiiiieeie et 10
1.3. Descripcion del problema...........ccoooiiiiiiiiiiiieeeeeecee e 11
N T 1) 1 (7= Vo3 (o o 11
1.5, AlCANCE ...ueiieeee e 13
1.6. ODJEUVOS .. .oeviiiee e 13
1.6.1. ODbJetivo general.........cccooiiiiiiiiiiii e 14
1.6.2. ODbjetivoS @SPECITICOS.....uuuiiiiiiiiiiiiiiiiieiee e 14
2. Marco Referencial. ...........ccooiiiiiiiiiiii e, 14
2.1, ProducCtividad ..........couuuiiiiiiiiiiiii e 14
2.1.1. Satisfaccion al Cliente ...........ccoooiiiiiiiiiiiie e 15
2.1.2. The Ultimate QUESHION ........uuuuiiiieeeeeiiieiiiie e e e e e e eeeeees 16
2.2. Matriz FODA ... 18
2.2. 1. FOMAIEZAS......coeiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeee et 18
2.2.2. OPOrtUNIAAAES .....ceeviiiiiiiiiiiiieiieee ettt 18
2.2.3. Debilidades...........oooviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiie 19

2 S N 1 1 (=1 g = V.= L TR 19



2.3. GEStION POr PrOCES0S ... .ccivieieieeeeeeiiii e e e e e e e e eeaens 19

2.3.1. PIOCESO ... 20
2.4. Mapa de PrOCESOS.......ieiirieeeiiiiee e e e e e e e e e e e e aee 21
2.4.1. Analisis de los Procesos Agregadores de Valor ................ccoeeeee 23
2.5. Caracterizacion de ProCESOS ......ccccuvuieeeeeeriiieeeeeeeiiineeeeaennns 24
2.6. Diagramacion de procesos BPMN..........cccccoeeeeiiiiiieneceeen, 25
2.7. Procesos LOQISHICOS ......cocvviuiviiieeiieiiiiie e eeeeiie e e e e e eeaees 28
2.8. Analisis de criticidad .............cuvieeiiiiiiiiie e 29
2.9. Diagramas Causa — EfecCto..........ccccoeevviiiiiiiiiciiie e 30
2.10.Herramientas Lean ...........coovvveiiiiiiiiiie e 30
2.10.1. DESPEITICIOS ....cevviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeieeeee ettt ettt et e e e e e e e e e eeees 31
2.11. MeJOra CONLINUA ......ccuvuieeieiiiiiie e et s e e et e e e e e e eeaee 32
3. Situacion Actual ........coveiiiiiiiiiie e 34
3.1, ENMreVISIAS ....cieeiiiiii et 34
3.2. Matriz FODA ... 35
3.2.1. Estrategias FODA ... 36
3.2.2. Maximizacion de Fortalezas y Oportunidades.............cccoeeeeeeeeeens 37

3.2.3. Minimizacion de Debilidades y maximizacién de Oportunidades . 37

3.2.4. Maximizar las Fortalezas y minimizar las Amenazas.................... 37
3.2.5. Minimizar Debilidades y AmMenazas..........ccccoeeeveeviiieeiiiiiiieeeeiinn, 37
3.3. Satisfaccion del cliente...........oouuuiiiiiiiii 37
3.4. GeStiON POr PrOCESOS ......ccvvuiieiiiiiiiieeeeeeiiee e et e e e 37
3.4.1. ReconocCimiento de PrOCESOS ......cccevvvruieeiiiiiiieee e e e e e e 38

3.4.2. MapPa de PrOCESOS......cciiiiiieeeeiiie et e e s 39



3.4.2.1. INAUCLOreS de CaAMIO . ...eeeeeeee e 40

3.4.3. Descripcion de los Procesos Agregadores de Valor..................... 40
B.4.3. 1. VENTAS ... 40
3.4.3.2. Operaciones Yy LOQIStiCa .........coiveeeeiiiiiiiiiiiii e e 41
3.4.3.3. Control de Almacenaje e INventarios............cceeevevevviviiiiieeeeeeeeennns 41
3.4.4. Caracterizacion de ProCeS0S........cccuuuiriiiiieeeiiiiiiiiieee e 42
3.4.5. Diagramacion de ProCESO0S...........cuuuviviiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeieeeeeeeeeeeeeeees 46
3.4.6. Analisis de criticidad de actividades ............cccooevvviiiieiieeennininiee, 46
3.4.7. Diagrama causa- efecto actividades criticas ..........ccccccvvvvvvveeennnn. 48
4. Propuesta de Mejora.......ccceeeeveuuiiieriiiiieeeiiiiieeeeaieeeeennns 51
4.1. Plan de MeJOra........coviiuiiiiiiiiieeeie e 51
4.2. Manuales de los Procesos Agregadores de Valor .............. 54
4.2.1. Manual del Proceso de VENtas...........cccuuuuuummiimimimiiiiiiiiiiiiiiiiiinnnnns 54
4.2.2. Manual del Proceso de Operaciones y Logistica..........ccccceeeeeennee 60
4.2.3. Manual del Proceso de Control de Almacenaje e Inventario ........ 68
4.3. Subproceso de Armado de equipOS ......ccceveveeeriiieeeiieeeennnn. 74
T I o o] = T | 0 74
4.3.2. Simulacién del subproceso de Armado de equipos...................... 75
4.4. Satisfaccion del cliente “The Ultimate Question” ................ 75
e T o [0 [ ST = 76
4.4.2. Tabulacion de datOs ..............euuuuiuiiimiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiaes 77
5. Analisis de resultados ..........cccoveeeviiiiiiii e, 79

5.1. Gastos, inversion y beneficios economicos de la mejora.... 79

5.2. Analisis de factibilidad ..........coovvveeeiieee e 82

6. Conclusiones y Recomendaciones...............ccceeeeennn..e. 84



6.1. Conclusiones........

6.2. Recomendaciones
Referencias................

ANEXOS ...



1. Antecedentes

1.1. Introduccidn

AXL System es una empresa dedicada al alquiler de implementos para eventos,
tales como: laptops, PC, proyectores, parlantes, micréfonos inalambricos,
pantallas para interiores y exteriores; siendo este su principal y mas solicitado
producto. La organizacion nace como cyber por el afio 1998, donde se alquilaban
computadoras por un tiempo limitado en un local comercial, para el afio 2004 la
empresa cambia su giro de negocio pues nota que existe un mercado mas
grande en el alquiler de equipos informaticos a empresas. El pais se encuentra
en un periodo de crecimiento tecnoldgico, razon por la cual ciertas empresas no
cuentan con suficientes herramientas tecnoldgicas para sus empleados, 0 no
estan en capacidad de adquirirlas. A partir del afio 2012, AXL System incursiona
en un nuevo mercado el alquiler de equipos informaticos para eventos
corporativos, ampliando considerablemente su cartera de productos; logrado
consolidarse como empresa, captando varios segmentos del mercado y estar en
constante crecimiento. Del mismo modo la competencia ha aumentado
exponencialmente, razén por la cual la empresa se ha planteado como objetivos:
continuar creciendo en el mercado, satisfacer a plenitud las necesidades de sus
clientes, brindar un servicio de calidad, retener a sus clientes actuales y captar

nuevos.

Sin embargo, estos objetivos no han podido llevarse a cabo al 100%, ya que a la
empresa se le han presentado varios problemas como: incumplimiento de
requerimientos solicitados por sus clientes, desorganizacion interna sobre
alquiler de equipos, alquiler de equipos inadecuados para el uso que requiere el
cliente, reproceso para verificacion de pedidos previamente realizados y
necesidad de contratar mas personal en eventos de mayor magnitud. Todas
estas actividades se han convertido en costos evitables, ademas de la afectacion

a la imagen de la empresa, frente a los clientes.



1.2. Descripcion de la Empresa.

AXL System a lo largo de su desarrollo como empresa ha pasado por tres etapas:
primera etapa; en el afilo 1998 alquiler de equipos de computacidén a personas
naturales, segunda etapa; desde el afio 2004 alquiler y capacitacién a empresas
de equipos informaticos y la tercera etapa; desde el afio 2012 en el alquiler de
equipos para eventos. La empresa tiene el logo de la figura 1 y cuenta desde el

afio 2016 con los siguientes lineamientos:
Mision:
“Somos una empresa que brinda apoyo tecnoldgico a personas y empresas tanto

publicas como privadas en la realizacibn de su evento, feria, seminario o

capacitacion; con los equipos de mas alta calidad y acorde a sus necesidades”
Vision:
“Ser lideres en el mercado ecuatoriano en el alquiler de equipos de computacion,

audio y video, garantizando un servicio de calidad y confianza para nuestros

clientes”
Valores:

o “Honestidad”
o “Respeto”

e “Trabajo en equipo”
Slogan:

“Nuestro negocio es ayudarle en su negocio”

Figura 1. Logo AXL System.



1.2.1 Oferta de productos

La empresa en sus inicios comenzo ofertando solamente laptops y desktop a
pequefias y medianas empresas, donde se encontré que los duefios de estas no
tenian un conocimiento adecuado de su funcionamiento, razon por la cual la
empresa encuentra un nuevo nicho de mercado, la capacitacion en temas
informaticos, servicio que era ofertado junto con el alquiler. En la actualidad ya
no se oferta el servicio de capacitacion, pero se continué con el alquiler de
equipos, la gerencia de AXL System se da cuenta que debe ofertar productos y
servicios con los que las empresas no cuentan, desde ese momento amplian su
cartera de productos y servicios, con equipos para eventos corporativos, tales
como: laptops, desktop, proyectores, lonas de proyeccién, parlantes, micréfonos,
pantallas para interiores y pantallas gigantes para exteriores, como se muestran

en la tabla 1.

Tabla 1
Inventario de productos

Producto Cantidad
Pantalla Gigante Led 1
Led SMART TV 55" 3
Proyectores 6
“Truss” de aluminio 1
Pantallas de proyeccion 5
Tripode 3
Micréfono 4
Parlantes 8
Consola de sonido 1
Laptop 100
Desktop 25
Monitores 10

Teclados 17



Mouse 58
iMac 1
Total, de equipos 243

Nota: “Truss” de aluminio = soporte para

pantalla gigante

La empresa cuenta con una pantalla gigante de 6 x 4 metros, la cual funciona

por modulos led razén por la cual puede ser desarmada y convertirse en dos

pantallas de 3 x 2 metros o reducir su tamafio a 4 x 3 metros, de acuerdo a las

necesidades del cliente. Contando con los productos descritos en la tabla 1 la

empresa cuenta con un inventario considerable de aproximadamente 250

articulos.

1.2.2 Modalidades de servicio

El servicio de alquiler de equipos que da la empresa puede ser prestado de dos

maneras.

Solo alquiler del equipo, esta modalidad se aplica principalmente para
aparatos tales como: laptops, desktops y en ocasiones proyectores; donde el
cliente solicita el producto, da las especificaciones que requiere y si existe
disponibilidad, se firma un contrato y una garantia por un valor aproximado al
del equipo. La devolucién del mismo se acuerda en el momento de la entrega,
el cliente puede devolverlo directamente en oficinas o un empleado puede ir
a retirarlo por un valor adicional.

Alguiler e instalacién del equipo, esta modalidad se aplica en eventos donde
el cliente va a requerir implementos como: pantalla gigante, truss, consola de
sonido y micréfono. El nivel de servicio en esta ocasion es mayor ya que la
empresa debe llevar los dispositivos al lugar del evento, instalarlo; para el
correcto funcionamiento de estos dispositivos se requerira de un técnico
audiovisual o un representante de la empresa que debe estar siempre

presente para asegurarse que ningun dispositivo falle durante su uso y al final



del evento la empresa deberd desmontar y retirar sus equipos como se
muestra en la figura 2. Se estima que, para un evento de magnitud media, 8
equipos y menos de 300 personas, se requiere por lo menos de 4 personas
hasta el final del mismo.

Figura 2. Personal AXL System.

Las dos modalidades de servicio tienen diferencias, pero la principal es el uso de
personal: una modalidad de servicio no requiere de staff en el evento y la otra
necesita de uno o varios empleados por periodos extendidos de tiempo, en la
mayoria de los casos fuera de un horario normal de trabajo; lo que implica un
mayor gasto operativo y en muchos de los casos de contratacion de personal por
horas. En la figura 3 se muestra el porcentaje de requerimientos de servicios de

las distintas modalidades.

Modalidades de servicio

m Sin representante de AXL = Con representante de AXL

Figura 3. Modalidades de servicio.



1.2.3 Costo de alquiler y participacion econémica por equipo

Axl System tiene una amplia oferta de implementos para eventos corporativos,
los cuales varian en precio de acuerdo a varias caracteristicas como son:
tecnologia del equipo, antigiiedad del equipo, pero principalmente el precio se
define por el tiempo de alquiler del mismo como se muestra en la tabla 2.

Tabla 2

Costos de alquiler por producto
Producto Costo (USD)

Diario Mensual
Pantalla Gigante Led

(3x2) m $ 450.00
(4x3) m $ 750.00
(6x4) m $ 1000.00
Led SMART TV 55" con tripode $ 70.00
Proyectores
2800 lumenes $ 30.00
3700 lumenes $40.00
4200 limenes $45.00
Truss de aluminio $ 200.00
Pantallas para proyeccion
(1.80) m $20.00
(2.40) m $40.00
Micréfono
De pedestal $ 20.00
Inaldmbrico $ 25.00
Parlante con tripode $50.00
Consola de sonido $ 30.00
Laptop
Corei3 2gb Ram $ 20.00 $ 100.00
Corei5 4gb Ram $ 25.00 $ 120.00

Desktop corei7 8gb Ram $ 20.00 $ 70.00



Los equipos que se alquilan por distintos periodos de tiempo como: diario, por lo
general tienen un costo mas elevado porque requirieren de instalacion y se los
emplea en ferias y eventos; mensual con un menor costo como son laptops y
desktops, que muchas veces son alquilados por empresas para cursos o

congresos.

De acuerdo con el costo de los distintos equipos y verificando con los libros
contables de la empresa los implementos que representan un mayor porcentaje
de ganancia para la empresa son: las pantallas gigantes para exteriores y
equipos audiovisuales como se muestra en la figura 4. Estos equipos son
requeridos principalmente en eventos corporativos tanto publicos como privados,
donde es necesario un mayor nivel de servicio y por un periodo de tiempo mas

largo.

ALQUILER POR EQUIPO

Parlantes y
Microfonos;
20%

Pantalla
Gigante; 40%

Infocusy
lonas; 14%

Laptops y Pantalla LED;
PC’s; 18% 8%

Figura 4. Alquiler por equipo.

El alquiler de pantallas gigantes, con el 40% del total de ventas es el equipo con
el que la empresa mas lucra, pero tiene un margen de ganancia variable ya que
en algunos casos el armado o la instalacion de estos equipos presenta
complicaciones como: falta de recursos tanto materiales como humanos para el

armado de los truss o mal funcionamiento de los médulos Led, que al final son



costos adicionales que reducen el margen de ganancia por un evento como se

muestra en la figura 5.

Figura 5. Evento.

1.2.4 Constitucion de la empresa

La Comunidad Andina de Naciones (2008) en el articulo 3 de la decisién 702,
considera a una empresa como Pyme basado en dos variables: personal
empleado (<9), el valor bruto en ventas anuales (<$100,000). Por lo que AXL
System de acuerdo con esta clasificacion se define como una microempresa,
porque actualmente cuenta con 7 empleados (figura 6) y factura alrededor de
$92,000 anuales.

Gerente
General (1)
Secretaria (1) ~|
[ [ ]

Técnico en Técnico
audivisual (1) Jll COtader (1)
Chofer (1) J Empleado (1)

Figura 6. Organigrama AXL System.




Adicionalmente en temporada de pedidos altos, la empresa se ve en necesidad
de contratar personal extra, para cubrir de mejor manera el evento llegando a

contar hasta con 20 empleados en un evento.

Dentro del plan estratégico de la empresa, se han planteado varias metas y
actividades con el fin de lograr que la empresa crezca como por ejemplo:
incremento de su publicidad en redes sociales, adquisicion de nuevos modulos
para pantallas gigantes y crecimiento como marca especializada en eventos
publicos y privados, siempre manteniéndose bajos las regularizaciones,
normativas e impuestos propuestos por las entidades gubernamentales y
municipales como la “Ordenanza municipal 204" referente a las normas y pago
de impuestos a los espectaculos publicos. (Concejo Metropolitano de Quito,
2010)

El objetivo principal de AXL System es incrementar su numero de clientes en un
20%, por esta razon es imprescindible brindar un servicio de calidad en todas

Sus operaciones.

1.2.5 Mercado

La empresa tiene una variada cartera de clientes en las que se encuentran
instituciones tanto publicas como privadas, grandes, medianas, pequefas y
personas naturales que buscan realizar un evento. Pero se puede agrupar a los

clientes de acuerdo con sus necesidades en tres grandes grupos:

a. Ferias, congresos o eventos publicos

Los clientes que pertenecen a este mercado se caracterizan por requerir
equipo audiovisual para reproduccion de video; sea en una pantalla gigante
0 por un proyector, junto con un sistema de audio; el cual incluye micréfonos
y parlantes, con objetivo de que las personas que asistan al evento puedan
captar la mayor cantidad de informacion que el cliente requiere transmitir. En

cuanto a la cantidad de personas que asisten a estos eventos, por lo general
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de caracter publico, es variable, siempre existira un flujo y cantidad

determinada dentro de las instalaciones.

AXL System ha trabajado en este tipo de eventos con empresas como:

Cemexpo, Centro de Convenciones Quito, Hotel Hilton Colon entre otras.

b. Empresas publicas y privadas

Este tipo de clientes requieren principalmente de dos servicios: alquiler de
laptops y desktops, cuando van a realizar una capacitacion a su personal o
requieren de manera inmediata equipo tecnoldgico. Alquiler de equipo
audiovisual, para la realizacion de un evento corporativo, donde la cantidad

de personas gue asistird no es tan grande como un evento publico.

c. Alquiler personas naturales

Este es tipo de cliente mas comun, pero no es el que mas ganancia
representa y que se trata de clientes que buscan alquilar cualquier producto
de la empresa por unidades, por ejemplo, una laptop, un proyector o una TV
y en ocasiones también buscan realizar su evento privado como inauguracion
de su local o una boda donde por lo general buscan equipos de amplificacién
y TV's led.

1.2.6 Ubicacion

AXL System se ubica en el distrito metropolitano de Quito, parroquia Belisario
Quevedo; Av. 18 de septiembre OE5-48 y la universitaria, frente a la entrada de
emergencias del Hospital Carlos Andrade Marin como muestra la figura 7. En
sus instalaciones cuenta con oficinas y bodega, su layout se lo puede ver en el

anexo 1.
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\<;
N Farmacia

(3 Clinica DAME

Banred @ AXL System

Mbre @

Septia

Hospital Carlos ‘D
Andrade Marin IESS

Figura 7. Ubicacién AXL System.

1.3. Descripcion del problema

AXL System es una empresa gue se encuentra en constante crecimiento y con
una rotacion del personal frecuente, estos factores combinados con problemas
internos han sido las principales causas para que la empresa tenga problemas
bastante visibles como: incumplimiento en pedidos de los clientes, sobre alquiler
de equipos (mal manejo de inventario), falta de informacién documentada,
reproceso en la toma de requerimientos de los clientes y falta de capacitacion de
su personal. Estos problemas de la empresa seran desarrollas en los capitulos

posteriores del presente trabajo de titulacion.

1.4. Justificacion

La empresa de alquiler de implementos para eventos AXL System actualmente
tiene varios inconvenientes tanto operativos como administrativos principalmente
incumplimiento de contratos debido a: sobre alquiler de equipos, mala toma de

pedidos, imposibilidad de instalar equipos en el lugar requerido, atrasos en la
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entrega y recepcion de equipos, falta de personal para cobertura de eventos
entre otros. Lo que se traduce en pérdidas economicas insatisfaccion de los
clientes por la prestacion de servicios muchas veces innecesarios o imposibles

de aplicar debido a las condiciones del lugar donde se lo requiere.

Adicionalmente debido al crecimiento de la empresa se ha visto en ocasiones en
la obligaciébn de contratar personal temporal, y al no contar con procesos
estandarizados se vuelve mucho mas dificil su capacitacion, entorpeciendo el
flujo normal de actividades e incurriendo en gastos extra. Por otra parte, el
personal que lleva varios afios en la organizacion, Gerente General y técnico en
sistemas, asumen gran cantidad de actividades de las cuales no deberian ser

parte.

Por lo tanto, AXL System frecuentemente en sus operaciones normales de las
distintas areas de la empresa, presenta inconvenientes en actividades que tiene
contacto con el cliente (momentos de valor), que posteriormente se convierten

en problemas operativos que implican incurrir a gastos innecesarios y evitables.

Por las razones expuestas el presente trabajo de titulacion se debera enfocar en
mejorar los procesos claves o agregadores de valor de la empresa como son:

ventas; operaciones y logistica; almacenaje y control de inventarios.

El origen de muchos problemas se da en atencion al cliente, ya que en el primer
contacto se van a establecer los requerimientos y necesidades que el cliente
posee, y se definira si la empresa esta en capacidad de cubrirlas a cabalidad y
establecer un precio justo. En ocasiones por desconocimiento o por no perder
un cliente se establecen mal las cotizaciones o se asumen responsabilidades
que la empresa no puede cumplir. El proceso de almacenamiento de productos
es llevado de una manera muy ambigua y en muchos casos se deja a criterio de

los empleados encargados.

Esto problemas generan en reiteradas ocasiones el sobre alquiler de productos
principalmente pantallas de exteriores y laptops, ya que no se lleva un correcto

registro de los implementos ya reservados para un evento o aquellos que se
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encuentran en mantenimiento, dejando a la organizacion en una situacion en la

gue no podra cumplir lo pactado con el cliente.

Ademas, al momento de brindar el servicio al cliente se han presentado
ocasiones en las que el personal no ha estado correctamente capacitado para
prestar de la mejor manera las responsabilidades adquiridas, principalmente en
épocas de demanda alta como son fiestas de la ciudad, festividades por dias
conmemorativos o eventos masivos, donde la empresa tiene la necesidad de
contratar personal extra, que no cuenta con la correcta capacitacion; generando

guejas de los clientes.

Actualmente en AXL System, no existen procesos estandarizados en sus
diferentes areas, de tal manera que es dificil determinar el nimero real de
actividades que realiza cada trabajador, los tiempos que le toma al mismo hacer
su trabajo o si este es realizado de la mejor manera. Es decir, la calidad del
servicio esta en juego y esta se debe preservar a lo largo de la cadena de valor,
siendo eficientes y eficaces, empleando la menor cantidad de recursos y

consiguiendo las metas establecidas.

La empresa necesita que se implemente un sistema de gestion por procesos
para reducir al maximo, de ser posible eliminar, los errores de funcionamiento en
sus areas claves; teniendo como finalidad el correcto funcionamiento de la

empresa, la satisfaccion del cliente y la mejora continua.

1.5. Alcance

El presente trabajo de titulacién se enfoca en los procesos agregadores de valor
de la empresa, en la linea de negocios de eventos; desde el levantamiento de
procesos e informacion, analisis de la situacion actual, hasta el establecimiento

de una propuesta de mejora.

1.6. Objetivos



14

1.6.1. Objetivo general

Establecer una propuesta de mejora para la prestacion del servicio, mediante el

uso de gestidn por procesos, para la empresa AXL System.

1.6.2. Objetivos especificos

e Establecer el mapa de procesos de la empresa.

e Levantar procesos agregadores de valor de la empresa.

e Elaborar manuales de los procesos agregadores de valor de la empresa.
e Elaborar hojas de trabajo estandarizado (JES).

¢ Realizar andlisis costo - beneficio del plan de mejora.

2. Marco Referencial.

El presente trabajo de titulaciébn tiene como objetivo mejorar la eficiencia y
eficacia de los procesos agregadores de valor de la empresa de servicios AXL
System, en este capitulo se definiran las bases tedricas en las cuales estaran
sustentadas los andlisis y propuestas de mejora posteriores, detallando las

diferentes herramientas y métodos aplicables en la organizacién.

2.1. Productividad

La productividad es la relacion entre produccion e insumo, siendo esta un
apartado fundamental en el Optimo funcionamiento de las empresas, uso

adecuado de recursos y maximizacion de salidas conformes.

Las empresas en la actualidad, tanto de manufactura como servicios, estan en
constante busqueda del aumento de la productividad, puesto que el mercado
actual las induce a ser mas competitivas y esta se ha vuelto un indicador

fundamental para crecer y aumentar sus ganancias. (Gutiérrez, 2010, pag. 21)
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La féormula de la productividad es:

Salidas Totales

(Ecuacion 1)
Entradas Totales

Dicha ecuacion puede ser adaptada a la industria de servicios, donde las “salidas
totales” serian el total de servicios prestados y las “entradas totales” serian el

total de recursos empleados tanto: humanos, fisicos o0 monetarios.

En la actualidad todas las empresas buscan ser productivas independientemente
de la industria a la que pertenezcan, es por ello que un concepto que viene atado
a la palabra productividad es eficiencia. Este concepto es fundamental ya que no
se puede hablar de ser productivo sin ser eficiente. Otro concepto que va de la
mano es la rentabilidad, es aqui donde los dos conceptos anteriores toman
sentido, si una empresa tiene un gran mercado el flujo de dinero es constante;
eso no quiere decir que sea rentable. Esto se debe a que en la mayoria de
ocasiones las organizaciones solo buscan que entre dinero, mas no ver la mejor
manera de que este dinero trabaje para la organizacion, es por ello que la
productividad busca que una organizacion sea eficiente y rentable. (Herrera,
2013, pag. 16)

2.1.1. Satisfaccion al cliente

El principio fundamental de toda empresa debe ser la satisfaccion del cliente,
esto significa el grado en que se han cumplido las expectativas que nos han
planteado el cliente. Para ello la organizacién debe tener claro cuéles son los
requerimientos o que es lo que espera del servicio, establecer cuantos de ellos
estoy cumpliendo, si el servicio fue el esperado o no y si el cliente tiene alguna

retroalimentacion o queja por el mismo. (ISO 9000:2015, p. 28)

El grado en que los clientes de una organizacion estén satisfechos es un factor
clave para su éxito sostenido en largos periodos de tiempo. El tener claro cuales
son los requerimientos del cliente y que espera del producto o servicio, siempre

sera una ventaja competitiva, brindara un estdndar de comparacion con respecto
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a la competencia. Establecera fortalezas y oportunidades de mejora en la

empresa, con el fin de conservar a los clientes actuales y atraer nuevos.

Un modelo de satisfaccion al cliente ampliamente empleado en la actualidad es
Kano el cual posee un enfoque bifocal entre las expectativas del cliente y su
indice de satisfaccion. Empleando un diagrama de dos dimensiones para

examinar la calidad del servicio de la empresa como muestra la figura 8.

Satisfaccion del
Cliente

Necesidades

Hecesidades de desempefio

Emocionales

Expectativas
cumplidas

D+

Expectativas
incumplidas

Necesidades
esperadas

Tiempo

Insatisfaccion del
Cliente

Figura 8. Modelo Kano.

El modelo contempla tres necesidades: basicas, aquellas que causaran gran
insatisfaccion en el cliente si no se las cumple; de desempefio, aquellas
necesidades que si el desempefio es bueno causan satisfaccion, pero si es malo
generan enorme descontento y las necesidades emocionales, aquellas que
incrementan la satisfaccion del cliente cuando se cumplen, pero no hacen falta

si no las incluyen. (Legacythinker, 2015)

2.1.2. The Ultimate Question

La globalizacion y alta competitividad presente en el mercado actual ha llevado
a varias empresas a desarrollar varios indicadores de satisfaccién al cliente, uno

de ellos es “The Ultimate Question” desarrollado por Frederick Reichheld, quien
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plantea que la misién principal de las empresas es obtener beneficios para ser

sostenibles en el tiempo.

Los beneficios se pueden presentar a la empresa como “Buenos” o “Malos”.
Considerando beneficios buenos aquellos que generaran un crecimiento
organizacional aparte del econdmico, y beneficios malos aquellos que se han

presentado sin tomar en cuenta la voz del cliente. (Reichheld, 2011)

The Ultimate Question genera un indicador de satisfaccion al cliente basado en
los beneficios (buenos o malos) que genera la empresa. Mediante 4 preguntas
en las que el cliente calificard en un rango del 1 al 10 (siendo 1 lo mas bajoy 10
lo mas alto) el desempefio del producto o servicio, a esta serie de preguntas se

las denomina “Loyal Acid Test”, las preguntas son: (Reichheld, 2011)

e ;Qué probabilidad hay que usted siga comprando los productos o
servicios de la empresa X?

e ¢Qué nota le pondria en general a la calidad de los productos o servicios
de la empresa X?

e ¢ Hasta qué punto esta usted de acuerdo con que la empresa X merece
su fidelidad?

e ¢Recomendaria usted a la empresa X?

Una vez respondidas las preguntas se las tabulard de acuerdo con el siguiente

rango:

Para nada Muy
probable probable

V Pasivos
Detractores
Promotores

Figura 9. The Ultimate Question.

Se consideran clientes “detractores” a los que su experiencia con la empresa ha

sido negativa, nunca la recomendarian y pueden causar dafios a la reputacion
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de la empresa. Los clientes “pasivos” son aquellos que su experiencia fue
medianamente satisfecha pero no recomendarian a la empresa y finalmente los
clientes “promotores” aquellos que su experiencia con la empresa superd sus
expectativas y estarian dispuestos a recomendar a la empresa. Generando asi

un indicador del estado de satisfaccion de los clientes.

2.2. Matriz FODA

El andlisis de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (FODA), se lo
realiza para descubrir el estado actual o en un tiempo determinado de una
empresa, persona, objeto o circunstancia con el fin de tomar decisiones
estratégicas que solucionen problemas actuales y prevean futuros.
(FODA, 2014)

2.2.1. Fortalezas

Son cualidades, ventajas o capacidades diferenciadoras del objeto de analisis

con respecto a su competencia o par en el mercado.
Las fortalezas pueden ser divididas en tres grandes grupos:

e Comunes: aguellas que se consideran fortalezas, pero en realidad las
competencias también las poseen.

e Unicas: son las fortalezas mas importantes que solo la empresa posee o
muy pocos competidores.

e De imitacion: fortalezas copiadas de otras empresas que han sido
ajustadas a la empresa.

2.2.2. Oportunidades

Son aquellos factores externos, que se encuentran en el medio en que el objeto

de andlisis se encuentra inmerso, que son favorables y deben ser aprovechados,
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para convertirse en una fortaleza caso contrario podrian convertirse en una

amenaza.

2.2.3. Debilidades

Son aspectos que pueden llegar a ser negativos o desfavorables para la empresa
y representan una desventaja con la competencia. Pueden presentarse como:
carencia de recursos o habilidades, actividades ejecutadas ineficazmente, falta

de organizacion etc.
2.2.4. Amenazas
Son situaciones u objetos externos al objeto de analisis que pueden llegar a ser

perjudiciales e inclusive llegar a atentar con la supervivencia de la empresa.

Siempre se debe buscar disminuir al maximo las amenazas.

Forialezas Debilidades
Oportunidades Maximizar- Minimizar-
Maximizar Maximizar
Amenazas Maximizar- Minimizar-
Minimizar Minimizar

Figura 10. Estrategias FODA.

2.3. Gestién por Procesos

La técnica de gestidn por procesos establece responsables, recursos y controles
de las distintas actividades interrelacionadas que existen dentro de una
institucion (procesos). Con la finalidad de conseguir mejores resultados,
aumentando su productividad y optimizando los recursos empleados logrando

asi un mejor desemperio de todas las partes interesadas de una organizacion.
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“El gran objetivo de la gestién de procesos es aumentar la productividad en la

organizacién” (Bravo, 2010, p 23)

La principal meta de la gestion es el alcanzar objetivos mediante el logro de
resultados, cumpliendo con las expectativas del cliente que se refleja en la

rentabilidad y beneficios econdmicos de la empresa. (Pérez, 2012)

La Gestion por Procesos no se la define como un modelo tampoco como una
norma, es la estructura fundamental de metodologias y conocimientos para una
empresa y se ha convertido en la practica de mas alto nivel de gestion
empresarial. Permitiendo desplegar la estrategia corporativa de toda la
organizacién en procesos, fundamentado en el trabajo en equipo, funcionado de
manera transversal en toda la organizacion y enfocando a la eficiencia global de

la empresa. (Pérez, 2012)

2.3.1. Proceso

La definicion de proceso es “Conjunto de actividades mutuamente relacionadas
que utilizan las entradas para proporcionar un resultado previsto” (ISO,
9000:2015).

El término proceso es muy empleado en el dia a dia, desde un simple “proceso
de compra” hasta el complejo “Proceso de refinacién de crudo”. Pero las dos
ideas tienen un fondo comun; son tareas interrelacionadas, realizadas
secuencialmente logrando que se agregue valor a un insumo para convertirlo en

un producto o servicio.

Dentro de una organizacion los procesos deben ser definidos; es decir tener
claras las actividades y recursos que intervienen y establecer sus
requerimientos, también deben ser medibles; conocer que voy a obtener de esos
procesos y establecer ciertos parametros minimos en cada actividad, que me

aseguren una determinada calidad a mi producto o servicio.

Todo proceso debe cumplir ciertas caracteristicas basicas como:
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a) Entradas:
Input es el puntapié inicial, toda informacion necesaria para que se dé
inicio al proceso, estas pueden ser: fisicas, como un material 0 insumo;
humanas, un actor del proceso sin el cual no se puede dar inicio o
técnicas, informacién sin la cual es imposible realizar las siguientes

actividades.

b) Salidas:
Output es el resultado final de las actividades den proceso, Debe constar
de una calidad exigida. De la misma manera que la entrada puede ser un

recurso fisico, humano o de servicios con un valor afiadido.

c) Recursos:
Son todos los medios y recursos necesarios para el desarrollo normal de

actividades.

d) Controles:
Un sistema medible del funcionamiento del proceso y satisfaccion del

cliente.

2.4. Mapa de procesos

Un mapa de procesos es la representacion gréfica de los procesos o grupo de
procesos, en un orden y secuencia l6gica o representativa para la organizacion,
a la cual ayuda a tener pleno conocimiento de que actividades son estratégicas,

agregan valor a su producto o servicio y cuales son de apoyo.

Las organizaciones que realizan gestion por procesos tienen que definir un mapa
de procesos, pero antes ya debieron establecer la misidn y vision de la empresa,
conocer cudles son sus clientes o usuarios mas frecuentes y las necesidades o
expectativas de los mismos. Es fundamental obtener esta informacion a la hora
de establecer un mapa de procesos, ya que este sera un inventario grafico de

los procesos y los categorizara de acuerdo con dichos criterios. (Gardex, sf).
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Para la elaboracion de un mapa de procesos (figura 11) se debe identificar todos

los procesos presentes en una organizacion, su interaccion entre siy clasificarlos

en tres grupos:

Procesos Estratégicos:

También llamados de direccion, son aquellos que seran establecidos por
la Alta Direccion, tienen gran relacion con la misién y visén de la empresa.
Definiran una guia de cémo funcionara la organizacion, la toma de

decisiones, definicién de estrategias y mejoras de la empresa.

Procesos Agregadores de Valor:

También llamados procesos claves 0 misionales son aquellos procesos
que estan en relacion con la produccion o al servicio que preste la
empresa, donde el producto final lo recibira el cliente. Generalmente son
las actividades que poseen mayores recursos e intervienen varias areas

de la institucion.

Procesos de Apoyo:

También llamados de soporte, trabajan directamente con los procesos
agregadores de valor, ya que su funcion es dar apoyo a estos. Es
imposible que la organizacidn se maneje sin procesos de soporte, son

determinantes en la consecucioén de los objetivos de la empresa.
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Mapa de Procesos

Procesos Estratégicos

3. Operaciones

2 Produccion o
Logisticas

4. Ventas

Procesos Agregadores de Valor

2)u212 |2p sousinbal A sapepisaoaN

J—
5. Compras 6.Mantenimiento
N
7.Gestion 8.Gestion
del Talento Financiera
Humano
N 7

U202 12p uozoelsnes A sousinbal ap ouanudwng

Procesos de Apoyo

9. Mejora Continua

Figura 11. Ejemplo de Mapa de Procesos.

2.4.1. Andlisis de los Procesos Agregadores de Valor

Las empresas que realizan gestion por procesos comienzan por una etapa de
analisis, en la cual se hara una “radiografia” general de la empresa identificando
los procesos clave de la misma, a dichos procesos donde se los estudiara al mas
minimo detalle (entradas, salidas, recursos y controles). Para posteriormente
definir: actividades, tareas, responsables y herramientas de cada proceso. Este
analisis se lo hace porque la mayoria de las entradas de los procesos
agregadores de valor son solicitudes tomadas por el cliente y finalizan con la
entrega del producto o servicio al mismo. Esta caracteristica esencial los coloca

a estos procesos en un segundo nivel del mapa de procesos. (Gardex, sf).
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Durante todo el estudio se debe llevar informacion documentada, la cual sera util
en las etapas siguientes, donde se debera caracterizar, diagramar, establecer
indicadores, politicas, para que finalmente cada uno de los procesos
agregadores de valor quede documentado en un manual de procedimientos.

2.5. Caracterizacion de procesos

La caracterizacion de los procesos de una empresa es uno de varios métodos
para planificar y detallar un proceso. ldentificando componentes esenciales del
mismo, describiendo cada uno de ellos y documentandolo de una manera
sencilla de exponer. De la misma manera ayuda a que la organizacion defina
requerimientos legales para dichas actividades o establecer politicas

institucionales para la realizacion del proceso.

Cada proceso agregador de valor dentro de una empresa deber ser

“caracterizado” en un formato como el de la figura 12 y detallar su:

Macroproceso.

e Duefio del proceso.

e Entrada del proceso.

e Salida del proceso.

e Descripcion de actividades.
e Controles.

e Recursos.
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Macroproceso Proceso Subproceso Dueno del Proceso
CONTROLES
L
ACTIVIDADES SALIDAS
_ el —_—

RECURSOS

Figura 12. Diagrama de tortuga.

2.6. Diagramacion de procesos BPMN

La diagramacién de un proceso tiene como fin identificar y determinar la
secuencia de las actividades, apoyandose en una representacion grafica de las
distintas fases por las que atraviesan flujos de informacién o materiales.

BPMN (Business Process Modeling Notation) es hoy en dia la notaciéon para
modelamiento de procesos mas utilizada en las empresas a nivel mundial,
logrando diagramar procesos al maximo nivel de detalle posible incluyendo a
todas las partes interesadas, las actividades, recursos, documentos, mensajes y
eventos del flujo de informacion y materiales del proceso (Hitpass & Freund,
2014). Tiene varios elementos como muestra la figura 13.

oLJSO

Evento Actividad Compuerta

Figura 13. Elementos BMPN (Bizagi, sf).
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Los eventos son sucesos que ocurren durante o para la ejecucion del proceso y

pueden ser eventos de inicio, intermedios o de fin como muestra la tabla 3:

Tabla 3
Eventos de un proceso

Multiple

Escalable

Error

Comienzo Evento
inmediato intermedio en Fin del
del proceso el proceso proceso
Inicio Intermedio Fin
Un mensaje
da inicio al Se recibe un Fin total del
proceso mensaje en el proceso
proceso
Mensaje Mensaje Terminacion
Horay
fecha Se envia
determinada Se realiza una un mensaje
para el espera en el de fin del
inicio del proceso proceso
proceso
Tiempo Tiempo Mensaje
Una sefial Se envia o Se envia
de inicio al recibe un una sefal
proceso sefial en el de fin del
proceso proceso
Sefial Senial Sefial
Una Se
condicion Se conectan compensa
da inicio al dos secciones al fin del
proceso del proceso proceso
Condicional Enlace Compensacion
Condiciones Compensacion Un proceso
simultaneas por falla en el de mas alto
dan inicio al proceso nivel da fin
proceso al proceso
Paralelo Compensar Escalable
Multiples Se realiza un Envia un
condiciones subproceso de error al fin
dan inicio al un evento en del proceso
proceso el proceso
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Se ejecuta una Envia un
condicion en el mensaje de
proceso cancelacion
T . alfindel
Condicional Cancelacion proceso
Se ejecutan Mdultiples
condiciones resultados
simultaneas al fin del
en el proceso proceso
Paralelo Mdltiple
Se ejecutan
multiples
condiciones en
el proceso
Mdltiple

Las actividades son las distintas tareas manuales o de usuario que se ejecutan

durante el proceso, también pueden hacer referencia a un subproceso, como se

muestran en la tabla 4:

Tabla 4

Actividades de un proceso

B

Tarea

Actividad que se
realiza en el
proceso

Tarea de recepcion

Actividades que
se realizan
después de recibir
un mensaje

:

Subproceso

Varias actividades
agrupadas en el
proceso

B

Tarea de envio

Actividades que
finalizan enviando
un mensaje

i

Tarea de usuario

Actividad realizada
por un usuario

Tarea de script

Actividad realizada
por un motor de
procesos

& T
Actividades Actividad especifica
realizadas de del negocio
manera manual
Tarea manual Tarea regla
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2
Actividades
realizadas con un

servicio

Tarea de servicio

Las compuertas o decisiones muestran las distintas rutas a tomar en el flujo del
proceso de acuerdo con condiciones establecidas, como se muestra en la tabla
5!

Tabla 5
Compuertas de un proceso
Decision entre Se crea rutas de
las alternativas acuerdo al
existentes evento
Compuerta Compuesta
exclusiva exclusiva de
evento
Dos rutas se Se crea una
abren nueva instancia
simultaneamente del proceso
después del
evento
Compuesta Compuerta
simultanea simultanea de
evento
Se une una ruta Une los eventos
activada para complejos de
una compuesta decision
inclusiva
Compuesta Compuerta multiple
inclusiva
Se activa la ruta
de acuerdo al
evento
Compuesta
de evento

2.7. Procesos Logisticos
Una parte fundamental de la gestion de cadena de suministros es la logistica, la

cual es la encargada de implementar y controlar el flujo y almacenamiento de
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mercaderia, servicios e informacion, desde el lugar donde se encuentra el

producto o servicio hasta el lugar donde se va a consumir el producto o servicio.

La gestion logistica tiene como fin, apoyar al cumplimiento de los requerimientos

del cliente, por ello para un correcto manejo logistico se deben establecer:

e Producto correcto
e Servicio correcto

e Condicion correcta
e Lugar correcto

e Tiempo correcto

e Costo correcto

Si dichos paramentos sin los cuales es imposible brindar un servicio de calidad.

2.8. Anadlisis de criticidad

El andlisis de criticidad de sistemas, procesos o actividades se realiza en
estudios donde es necesario determinar la jerarquia, prioridad o importancia para
la investigaciéon de dichas actividades. Permitiendo clasificar los distintos

elementos a ser analizados de acuerdo con rangos previamente establecidos.

Los principales criterios que valorar en el andlisis de criticidad son: frecuencia y

consecuencia, de donde se puede obtener la siguiente ecuacion:

Criticidad = Frecuencia x Consecuencia (Ecuacion 2)

Donde la frecuencia se asocia al numero de veces que el sistema, proceso o
actividad falla y la consecuencia tiene relacion con la gravedad o impacto que
recibe la empresa a causa del mal funcionamiento de la actividad. Estos criterios
muchas veces son ilustrados en distintos ordenadores graficos como son:
matrices, tablas de doble entrada o diagramas de jerarquia. (ReliabilityWEB,
2018).
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2.9. Diagramas Causa — Efecto

El andlisis de causa raiz o también llamado diagramas de causa — efecto o
espina de pescado son una metodologia desarrollada por el Dr. Kauro Ishikawua
que sirven para identificar la o las causas de un problema de rendimiento en un
sistema, proceso o actividad, mediante la evaluacion de varias causas

potenciales que provocan un efecto negativo dentro de una empresa.

Para la aplicacion de esta herramienta se debe tener claro el problema que va a
ser analizado (efecto), las categorias de las posibles causas (mano de obra,
materia prima, método, medio ambiente y medicion) y las cusas descubiertas a

lo largo del estudio.

2.10. Herramientas Lean

Las herramientas lean son uno de los principales métodos de mejoramiento
productivo, basandose en el alto compromiso y colaboracién de todas las partes
interesadas en la organizacion, buscando reducir al minimo o eliminar los

desperdicios.
Los principios de la ideologia Lean Manufacturing son:

1) Reducir desperdicios. - toda actividad dentro de la cadena de valor que

no agrega valor debe ser eliminada.

2) Trabajo “PULL”. - la empresa debe empezar a producir cuando el cliente

solicita el producto o servicio, asi se evita sobre produccion.

3) Adaptabilidad. - el mundo actual esta en constante cambio, la empresa
debe adaptarse al cambio, sus procesos deben ser flexibles para producir

variedad de productos.
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Calidad total. - se debe apuntar a la excelencia, no generan ningun
defecto en el producto o servicio, de presentarse alguno, dar una rapida

solucién.

Adicionalmente lean manufacturing brinda una gran variedad de herramientas

para implementar en una empresa tales como:

1)

2)

2.10.1.

Just In Time. - “Producir los elementos que se necesitan, en las
cantidades que se necesitan, el momento en que se necesitan”. Esta
metodologia es ampliamente utilizada en la industria y facilmente
adaptable a los servicios ya que en este modelo de empresa siempre se
maneja de manera “Pull” dando la sefial inicial para la produccion desde
el proceso de compras hasta la prestacion del servicio. (Lean Solutions,
sf.).

5s.- metodologia japonesa ampliamente utilizada para la reduccion de
desperdicio mediante: la clasificacion, el orden, la limpieza, la
estandarizacion y la disciplina de los trabajadores y sus instrumentos de

trabajo. (Lean Solutions, sf.).

Desperdicios

Un desperdicio (figura 14) es cualquier actividad, recurso o informacién que no

agregue valor al servicio prestado al cliente, entorpeciendo el funcionamiento del

proceso y convirtiéendose en un gasto innecesario. También se considera

desperdicio a cualquier excedente en los recursos (humano, material,

maquinaria) a los necesarios. (Lean Solutions, sf.).

En los servicios existen varios tipos de desperdicios tales como:

1)

2)

Defectos en el servicio prestado. - procesos adicionales que se aplican

COmo correcciones para solucionar un error.

Informacion de entrada erronea. - falta de capacitacion en el personal que

toma pedidos desaprovechando tiempo y dinero.
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3) Esperas innecesarias. - detenciones en el flujo normal de actividades,

materiales o informacién en la cadena de valor de la empresa.

4) Reproceso de actividades. - procesos adicionales e innecesarios para el

cumplimiento de los requerimientos de los clientes.

5) Exceso o falta inventario. - costos generados por mantenimiento,
almacenamiento o requerimiento de materiales o equipos necesarios en

la empresa.

Sobreproduccidn ransporte Inventario

Sobreprocesado ove Talento

Figura 14. Los desperdicios (Lean Solutions, sf).

2.11. Mejora Continua

Los Modelos actuales de mejoramiento continuo estan basados en el ciclo PHVA
de Edward Deming, considerado el padre de la calidad moderna. Este proceso
no es nada facil de implementarlo, pero con una correcta aplicacion se convierte
en una herramienta altamente efectiva para detectar areas de la empresa fuertes

y areas con potenciales de mejora, la metodologia se basa en lo siguiente:

Planificar (P):
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Organizar de manera logica y sencilla las tareas a realizar. Desde la
identificacion de los problemas, su andlisis, establecer metas e indicadores a

alcanzar.
Hacer (H):

Poner en marcha las actividades y tareas previamente planificadas, de manera

detallada y ordenada; cumpliendo los tiempos previstos.
Verificar (V):

Una tarea de vital importancia donde se mediran los logros conseguidos,
mediante la interpretacion y analisis de resultados de las acciones realizadas.

Comprobar si los objetivos plateados fueron cumplidos o no.
Actuar (A):

Es el enfoque de mejora continua donde se debe aprovechar todas las
experiencias, aprendizajes y errores adquiridos en el proceso. Proponiendo

mejoras y estandarizando tareas bien hechas. (Guia de Calidad, 2017)

Otro punto de vista a la mejora continua y control de calidad de los procesos de
una empresa es el propuesto por el Ingeniero Walter Shewhart, muchos estudios
develan que el modelo de mejora de Edward Deming esta basado en el libro
“Statistical Method from the Viewpoint of Quality Control” escrito por Shewhart.
(ASQ, 2017)

El control estadistico para medir la calidad se considera como uno de los
principales pasos para la mejora continua es por ello que en su libro Shewart nos
plantea teorias estadisticas con el fin de que la industria de su época mejore es

por ello que se lo considera un pionero en el control de calidad y mejora continua.

Para el presente trabajo de titulacion se ha decidido aplicar el ciclo PHVA de
Deming, a pesar de que este se base en las teorias de Shewhart es mucho mas

facil de interpretar y aplicar en el giro de negocio de la empresa,
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3. Situacion Actual

El presente estudio se lo realiz6 en las oficinas y durante la prestacién de los
distintos servicios que brinda la empresa AXL System. Actualmente el negocio
de alquiler de equipos audiovisuales se encuentra en auge en todo el pais, se
han convertido en parte fundamental al momento de realizar un evento; ya que,
gracias a estos se puede brindar una mejor experiencia a los asistentes e

invitados.

Por otra parte, el aumento de la competencia en el mercado es también un factor
que considerar. El brindar un servicio adecuado, oportuno y de calidad se ha
convertido en parte fundamental en el giro de negocio, puesto que es de vital
importancia conseguir la méaxima satisfaccion de los clientes para eventos

futuros y recomendaciones.

Sin embargo, al ser una empresa familiar, no se ha llevado un registro del
correcto manejo de los procesos internos de la empresa. Lo que ha creado varias
limitantes al momento de prestar su servicio o problemas al establecer nuevos
procedimientos. Pero dichas limitantes y problemas pueden ser facilmente
solucionados si se establece el enfoque, las condiciones y documentacion

correcta.

3.1. Entrevistas

La entrevista es una conversacion hablada o escrita por la cual se obtendra
distintos tipos de informacién entre dos o mas personas, donde debe existir: un
entrevistador, quien realiza las preguntar precisas para conseguir la data que
necesita y el entrevistado, quien es la persona que posee la informacion
deseada. El objetivo de las presentes entrevistas es conocer de primera mano,
de los trabajadores de la empresa, cuales son los roles que desempefas y

oportunidades de mejora en el medio en que se desenvuelven.

Se realizd entrevistas con los encargados del manejo de los distintos procesos

de la empresa, cuya estructura se puede ver en el Anexo 2. Al hablar con los
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distintos empleados se obtuvo informacion verbal de las distintas actividades que

realizan, dando a conocer su punto de vista de la situacion actual de la empresa.

La primera persona entrevistada fue €l Gerente General de la empresa, el
expuso los lineamientos de la empresa, el giro de negocio, la historia de la
empresa, roles y responsabilidades de los empleados (basado en su criterio, mas
no en documentacion), proyectos futuros de la empresa y problemas que se han
presentado constantemente. Adicionalmente indicO que se encarga
principalmente de procesos financieros y de planificacion, pero también ayuda

en los procesos al momento en que la empresa presta sus servicios.

La segunda entrevista se la realizé al técnico audiovisual, el cual junto con un
empleado y en ocasiones el técnico de mantenimiento son los encargados de la
instalacion de los equipos en los distintos eventos. Se pudo conocer como ser
manejan los distintos equipos, las limitantes de espacio y energia que estos
poseen y problemas recurrentes en los eventos especialmente de caracter

masivo.

Otra entrevista fue realizada al técnico en mantenimiento. El maneja todos los
procedimientos de manteamiento en los equipos electrénicos como laptops,
pantallas Led, equipos audiovisuales, etc. Adicionalmente debido a la demanda

de la empresa participa constantemente en la cobertura de eventos.

Por altimo, se entrevisto a la secretaria/recepcionista de la empresa quien es la
empleada que por lo general tiene el primer momento de verdad con los clientes,
ya que ella realiza cotizaciones, contesta llamados de requerimientos y en
algunas ocasiones establece tarifas para eventos especiales. Trabaja de cerca

con el Gerente General puesto que son los que mas requerimientos atienden.

3.2. Matriz FODA

El andlisis FODA realizado en AXL System establece un diagnéstico claro de la
situacion actual de la empresa, logrando determinar mediante un estudio interno
las fortalezas, debilidades que esta posee y mediante un analisis externo las

oportunidades, amenazas a las cuales la empresa esta expuesta hoy en dia en
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el mercado; con el fin de establecer de manera oportuna estrategias clave para

el desarrollo de la organizacion. La tabla 6 muestra la matriz FODA realizada en

la empresa, mientas que la tabla 7 muestra las distintas estrategias a ser

empleadas.

Tabla 6
Matriz de FODA de AXL System

Fortalezas

-Reputacion consolidada en el
mercado (buena imagen).
-Amplia oferta de servicios.
-Propiedad de los equipos.
-Precios de alquiler competivivos.

Debilidades
-Demora en la movilizacion de los
equipos (en eventos fuera de Quito).
-Falta de personal en eventos de
gran magnitud.
-Inadecuado manejo del inventario.
-Constantes errores en toma de
requerimientos del cliente.

Qecesidad de subarrendamiento de

equipos a la competencia.

AXL System

~

Oportunidades

-Mercado en cecimiento.
-Constante aparicién de nuevos
equipos para eventos.
-Diversificacidon en nuevos servicio
solicitados.

Amenazas
-Competencia en aumento.
-Situacion economica nacional
actualmente inestable.

-Aumento en aranceles a tecnologia.

/

3.2.1. Estrategias FODA

Tabla 7
Estrategias FODA
Fortalezas Debilidades
Oportunidades Maximizar- Minimizar-
Maximizar Maximizar
Amenazas Maximizar- Minimizar-
Minimizar Minimizar
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3.2.2. Maximizacion de Fortalezas y Oportunidades

La estrategia debe enfocarse en continuar creciendo constantemente en el
mercado, diversificando la oferta de productos y servicios, manteniendo una
buena relacién calidad precio, mejorando la reputacion en el mercado para
captar un mayor numero de clientes satisfaciendo de la mejor manera sus

necesidades.

3.2.3. Minimizacion de Debilidades y maximizacion de Oportunidades
La estrategia debe buscar un mejor manejo y planificacion de los inventarios,

para aprovechar la adquisicién de nuevos equipos

3.2.4. Maximizar las Fortalezas y minimizar las Amenazas.
La estrategia serd dirigida a disminuir el riesgo de que la competencia gane
terreno en el mercado, enfocandose en mejorar la percepcion del cliente con

calidad del servicio prestado.

3.2.5. Minimizar Debilidades y Amenazas
La estrategia se enfocara en reducir el tiempo de respuesta de la empresa al
realizar un evento, buscando corregir todo tipo de error al momento de tomar un

pedido, para retener y captar a los clientes.

3.3. Satisfaccion del cliente

Actualmente AXL System no cuenta con un indicador de satisfaccion al cliente,
la empresa ha dado por hecho que el cliente se encuentra satisfecho con el
servicio prestado. Este indicador es una parte fundamental del negocio, ya que
la empresa crece en gran parte por recomendacion de los clientes, por ello se
propondra una metodologia para medir la satisfaccion y el indice de

recomendacion que dan los clientes.

3.4. Gestion por Procesos
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La gestion por procesos es un grupo de herramientas que permitiran obtener un
mayor desarrollo organizacional. Al aplicar esta metodologia en AXL System
permitird establecer: recursos, controles, entradas, salidas y responsables de los
procesos que maneja actualmente la empresa, siendo un paso fundamental para

establecer una mejora.

En la actualidad la empresa no maneja un sistema de gestién por procesos en
ninguna de sus areas de trabajo, no existen procesos establecidos, pero cada
empleado tiene claro sus roles y responsabilidades al momento de realizar algin

evento.

3.4.1. Reconocimiento de procesos

La etapa de reconocimiento inicial se llevdé a cabo principalmente durante la
realizacion de varios eventos por parte AXL System, como se muestra en la
figura 15, con la finalidad de identificar los distintos procesos que se ejecutan,
desde la toma de los requerimientos del cliente, durante la prestacion del servicio
y a lo largo de su cadena de valor. De este modo se logré identificar varios
procesos como: Ventas, Control de almacenaje e inventario y Operaciones y

logistica.

Adicionalmente en las entrevistas realizadas se pudo establecer que la empresa
maneja varios procesos internos entre los que encontramos: Planificacion
Estratégica, Gestion Financiera, Gestion del Talento Humano, Mantenimiento,
Compras, entre otros.

Figura 15. Instalacion equipos audiovisuales.
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3.4.2. Mapa de Procesos

El mapa de procesos de la figura 16 es una representacion gréfica que indica de
manera macro los procesos de la cadena de valor de AXL System, divididos en
tres grupos: procesos estratégicos, procesos agregadores de valor y procesos
de apoyo, adicionalmente el proceso de mejora continua que es transversal en

toda la organizacion.

Flanifiacian
estratégica

1 2
12 Operadones Coniples
Yentas . almacenaje
¥ logistica . .
17 e Inventario
14
1 2 3 2 3 1 2 3
Gestian del 5 Gastidn » 15
Compras 13 1 talento 14 ) p
7 huri 12 financiera w16
14 14 14
Procesos 2 2
de Apoyo L
] Marketing 17 10 Mantenimiento 18
14 14

Figura 16. Mapa de procesos AXL System.
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Descripcién de los Procesos Agregadores de Valor

3.4.3.1. Ventas

40

El proceso de ventas de AXL System da inicio cuando el cliente realiza el primer

contacto con la empresa sea presencialmente en sus oficinas, via telefénica o a

través de su pagina web y redes sociales. Los requerimientos son atendidos

principalmente por la secretaria o en ocasiones por el gerente de la empresa.

El proceso continla con el cliente cuando presenta sus requerimientos

necesarios para el evento o alquiler que va a realizar; indica principalmente:

lugar, fecha, nimero de asistentes y equipos audiovisuales que considera
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necesarios. Posteriormente la secretaria realiza una cotizaciéon acorde a los
requerimientos planteados y se la entrega al cliente quien decidira si contratar o

no los servicios de AXL System.

3.4.3.2. Operaciones y Logistica

Se da inicio al proceso una vez concretada la venta, el gerente recibe la factura
0 cotizacion del servicio a prestarse y analiza los equipos necesarios para la
fecha descrita, para ello usa un archivo en Excel donde se detallan todos los
eventos a realizarse con sus respectivos equipos. Si se requiere para la misma
fecha, uno o varios equipos y no se tiene el stock suficiente se procede a
subarrendar equipos de la competencia, todos los detalles los plasma en una

orden de trabajo que entregara al staff del evento.

Una vez listo el inventario para la fecha necesaria el técnico audiovisual y los
empleados proceden a la movilizacién de los equipos hasta el lugar del evento
donde se los instalara, se prestara el servicio requerido y de ser necesario se

cobrara la diferencia restante por el valor acordado.

3.4.3.3. Control de Almacenaje e Inventarios

El proceso funciona de dos maneras cuando el inventario sale para la prestacion

del servicio o cuando el inventario regresa después de ser utilizado.

En el primer escenario el técnico de mantenimiento (encargado de la bodega)
recibira la solicitud del equipo, probaré su funcionamiento y entregara al personal
que atendera el requerimiento. Si es un equipo de otra empresa el técnico en

mantenimiento tiene que ir a recoger el equipo y de la misma manera entregarlo.

En el segundo escenario el técnico de mantenimiento tiene que recibir los
equipos una vez prestado el servicio, verificar su funcionamiento y almacenarlos.
Puede darse el caso que se compren nuevos equipos he ingresen a bodega, si
es asi el técnico en mantenimiento debe asignar un nuevo lugar de almacenaje

y registrar el equipo.
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3.4.4. Caracterizacion de Procesos

Se empleo el diagrama de tortuga para caracterizar los procesos agregadores
de valor de AXL System, donde se detall6 las entradas, salidas, recursos,

controles y actividades de cada proceso:
En la figura 17 se puede observar el proceso de ventas con codigo AXL.VEN.O1.

El proceso de operaciones y logistica se le asigno el cédigo AXL.OPL.01 se lo

puede observar en la figura 18.

Finalmente, la figura 19 corresponde al proceso de Control de almacenaje e

inventarios con codigo AXL.CAI.01.
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Macroproceso

Proceso

Codigo

Duefio del Proceso

Agregador de Valor

Ventas

AXLVEN.01

AXL System

CLIENTE

ENTRADAS

Requisitos
cliente

del

CONTROLES

Gerencia

[ Stock Inventario

ACTIVIDADES

"Recibir
del cliente

requisitos

Revisar inventario

Realizar cotizacion

Concretar venta

Cobrar anticipo

Informar venta

Archivar
documentos

RECURSOS

SALIDAS

» | Cotizacion

Documentacion

\

CLIENTE

Personal

Computador

"Formato cotizacion

Figura 17. Caracterizacion del proceso de Ventas.
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Macroproceso

Proceso

Codigo

Dueno del Proceso

Agregador de Valor

Operaciones y
Logistica

AXLOPLO1

AXL System

CLIENTE

|

ENTRADAS

Cotizacion después
de almacenaje

Equipos

CONTROLES

Especificaciones
del cliente

Permiso
municipales

Gerencia

l

ACTIVIDADES

Revisar cotizacion

Revisar inventario
fisico

SALIDAS

Revisar requisitos

especiales

Prestacion del
servicio

Verificar con el
cliente condiciones
para el servicio

Orden de trabajo

Planificar
instalacion

Instalar equipos

Prestar servicio

Cobrar diferencia

l

RECURSOS

Personal

Van de carga

Equipos
audiovisuales

|

CLIENTE

Figura 18. Caracterizacion del proceso de Operaciones y Logistica.
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Macroproceso Proceso Codigo Dueno del Proceso
Agregador de Valor Control almacenaje e AXLCAILOL AXL System
inventarios
CONTROLES
Especificaciones de
almacenaje
Gerencia
CLIENTE ACTIVIDADES
Revisar cotizacion
Revisar inventario
ENTRADAS Buscar equipo SALIDAS
Cotizacion Revisar Salida de equipos
Entrada de Equipos funcionalidad Entrada de equipos
Salida de equipos Registrar  entrega Acta de entrega

en cotizacion

Entregar equipo

recepcion

Registrar salida
equipo

Recibir equipo

Almacenar equipo

Informar recepcion
de equipo

RECURSOS

Personal

Computador

Equipos

CLIENTE

Figura 19. Caracterizacion del proceso de Control de almacenaje e inventarios.
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3.4.5. Diagramacion de Procesos

AXL System no cuenta con procesos diagramados, pero para el analisis de la
situacién actual es indispensable tener una representacion gréfica de los flujos
de actividades de la empresa, por lo cual se realizo la diagramacion del proceso
actual. Para la diagramacion de los procesos existentes en AXL System se utilizé

el modelador de procesos Bizagi. Se diagramo los siguientes procesos:

e Ventas (Anexo 3)

e Operaciones y Logistica (Anexo 4)

e Control de almacenaje e inventarios entrada (Anexo 5)
e Control de almacenaje e inventarios salida (Anexo 6)

e Armado de Equipos (Anexo 7)

Se empleod la metodologia BPMN, la cual mediante divisiones en celdas permite
identificar los diferentes actores o participes del proceso, del mismo modo
mediante figuras da paso a la representacion de todas las actividades presentes

al momento de realizar uno de los procesos antes mencionados.

3.4.6. Andlisis de criticidad de actividades

El andlisis de criticidad de las actividades de los procesos agregadores de AXL
System se lo realizdé en una matriz (figura 20), donde se priorizo los criterios a
valorar tales como, la afectacion de: la calidad del servicio (5), los equipos (4) y
el flujo de informacion (4). Ademas, se pondero (del 1 al 5) la criticidad de cada

actividad de acuerdo con la tabla 8.

Tabla 8
Valoracion de criticidad
Criticidad
5 Muy Importante
4 |mportante -
3 Moderada <15.9, >12
2 Baja <11.9, >7
1 Trivial <6.9
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Criterios

MATRIZ DE PONDERECION PARA ACTIVIDADES CRITICAS Af?Cta ala Afectaalos Afe.cta al
calidad del . flujode |Total

- equipos | i

servicio informacidn
N° Cddigo Actividad 5 4 4

1 |AXL.VEN.O1 [Recibir requerimientos del cliente 20 8 16| 14.7
2 |AXL.VEN.01 |Ofertar servicio similar 15 4 a4 7.7
3 AXL.VEN.O1 Realizar cotizacién 25 12 20 19.0
4 |AXL.VEN.01 |Explicar requerimientos adicionales 15 4 8] 9.0
5 [AXL.VEN.O1 |Cobrar anticipo para reserva de equipo 15 4 a4 7.7
6 |AXL.VEN.O1 [Informar venta 10 4 201 11.3
7 |AXL.VEN.O1 |Recibir informe de ventas 15 4 16] 11.7
8 |AXL.VEN.02 |Cobrar diferenciay facturar 15 12 12| 13.0
9 |AXL.VEN.O03 |Entregar pago y facturas 15 4 8 9.0
10 [AXL.VEN.04 [Recibir pago y facturas 15 8 4 9.0
11 [AXL.OPL.01 |Recibir cotizaciones y facturas 15 12 20] 15.7
12 |AXL.OPL.01 |Analizar equipos y fechas requeridas 15 8 16] 13.0

AXL.OPL.01 Planificar equipos para fecharequerida .
14 |AXL.OPL.01 [Subarrendar equipos de la competencia 20 4 16] 13.3
15 |AXL.OPL.01 [Realizar orden trabajo y entregar al personal 25 8 20| 17.7
16 [AXL.OPL.01 |Revisar funcionalidad de equipos 15 20 8| 14.3
17 |AXL.OPL.01 [Buscar equipos en bodega 5 16 12| 11.0
18 |AXL.OPL.01 |Cargar equipos a la Van/Camidn 10 20 4] 11.3
19 |AXL.OPL.01 [Movilizar equipos al lugar del evento 15 20 8| 14.3
20 |[AXL.OPL.01 |Cobrar diferencia 20 4 16] 13.3

AXL.OPL.01 Armado e instalacion de equipos L
22 [AXL.OPL.01 |Desmontar equipos 25 8 201 17.7
23 |AXL.OPL.01 |Movilizar equipos a bodega 15 20 8| 14.3

AXL.OPL.01

Prestar servicio requerido

25 [AXL.CAIL.O1 |Desmontar equipos 10 8 20

26 |AXL.CAI.01 |Movilizar equipos a bodega 20 12 16| 16.0
27 |AXL.CAI.01 |Recibirrequerimiento de inventario 10 12 20] 14.0
28 |AXL.CAI.01 |Verificar disponibilidad de inventario 10 4 4 6.0
29 |AXL.CAI.01 |Buscar equipo fisico 5 20 4 9.7
30 [AXL.CAIL.O1 |Entregarequipo 15 16 12 14.3
31 |AXL.CAI.O1 |Retirar equipo subarrendado 20 16 16] 17.3
32 |AXL.CAI.O1 |Entregar equipo subarrendado 15 12 12| 13.0
33 |AXL.CAI.01 |Registrar salida de equipo 10 16 20] 15.3
34 |AXL.CAI.01 |Recibirequipo 10 12 12 11.3

AXL.CAI.O1

Verificar funcionamiento del equipo

36 |AXL.CAI.O1 |Registrar entrada del equipo 10 16 20

37 |AXL.CAI.O1 |Ubicary almacenar equipo 5 20 4 9.7
38 |AXL.CAI.O1 |Informar suceso 10 8 20] 12.7
39 |AXL.CAI.O1 |Asignar codigo e ubicacion 10 16 121 12.7

NINIRINEGEN [ NTWIBAIWIRININIDINEGRW ([(VEGE S W IN[RW [ ESRW[WIWI W IWIWIN|W|WHEGE W |

HINIOPEGEW [P IW|IA][DIOVRPIWIWINEGROV (ORGSR V| ORIV EREN [ WIN| R | W[ ]== JE— N

WP ESIW ONIWI|IAIWIR|IPIUVIRIOESIN (DRESEES INIRPWINIOIPMESRE DS | IR INIWIBARIOOIRLINESEE- | D

Figura 20. Matriz de Criticidad.



48

3.4.7. Diagrama causa- efecto actividades criticas

Se realizé un andlisis de causa efecto de las actividades criticas de la empresa,
bajo la metodologia de la “espina de pesado” del doctor Kauro Ishikawa. Con la
finalidad de tener una visibn completa sobre porque dichas actividades son tan
importantes para la empresa, basado en los criterios de las 6 M’s (Mano de obra,
Método, Medicién, Medio ambiente, Materiales y Mantenimiento), debido a que
no es una empresa manufacturera se ha descartado el criterio de mantenimiento

ya que no esta presente en todas las actividades.

Las actividades que seran analizadas son: Realizar cotizacion (figura 21),
Planificar equipos para fechas requeridas (figura 22), Armar he instalar equipos
(figura 23), Prestar servicio y verificar funcionamiento del equipo (figura 24) y

Verificar funcionamiento de los equipos (figura 25).

Materiales y

- Métoda Mano de
Herramientas obra
-Formato de -Se realiza mal los

-Personal no esta

cotizacion mal calculos de la | debidamente
establecido manera manual o a capacitado
- Falta computador computador.

\ \ \ N Realizar cotizacion de
/ / manera incorrecta

-mala toma de

- -Cotizaciones mal
datos en la oficina

. . hechas.
o via telefonica
Medio Medicion
ambiente

Figura 21. Diagrama causa efecto “Realizar una cotizacion”.



Materiales y

Herramientas

Metodo

Mano de
obra

control de
planificacion

-Falta de archivo de

-No se revisan los
equipos ya
reservados para
eventos proximos.

-Bodeguero mal
capacitado

\

\

N\
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/ /

-5e separa equipos
en lugares no

-% equipos sobre
debidos alquilados

Medio M

- edicion
ambiente

L]

Figura 22. Diagrama causa efecto “Planificar equipos”.

Materh—ales y Método Mano de
Herramientas obra

-Equipos en mal Armado de I3 -Empleados sin &l
estado. . estructura base :‘:;Zg:{'gg’sde'
- Falta C_IE caja de inestable. .
herramientas equipos.

\

\

\

Y

/ /

-Se realiza el -Equipos armados
armado sobre un de manera
piso irregular. incorrecta.
Medio o
i Medicion
ambiente

Figura 23. Diagrama causa efecto “Armar e instalar equipos”.

Incorrecta
planificacion de los
equipos para las
fechas requeridas

Problemas en armar e
instalar los equipos




Materiales y Método Mano de
Herramientas ohra

-El servicio se lo da -Personal
-Errores en la deal d b

. esconoce sobre
cotizacion o toma acar ‘_3_3 a;
. especificaciones los pormenores del

de requerimientos. )

incorrectas. evento

\ \ AN

- Prestacion del servicio
/ / incorrecto

-Se ublca_n de -Namero de
manera_ incorrecta clientes
los equipos en el insatisfechos.
lugar del evento.
Medio icid
: Medicion
amhiente

Figura 24. Diagrama causa efecto “Prestar servicio”.

Materiales y Método Mano de
Herramientas obra

-Falta de equipo -Mo se prueban las -Técnico de

para verificacion de funciones basicas mantenimiento no
funcionamiento. del equipo. realizo su trabajo.

\ Falta de verificacion
\ / \ / > del funcionamiento

de los equipos

-Mo se las realiza a .
-% equipos en
en la bodega de la o
mantenimiento.
empresa.
Medio .
i Medicidn
ambiente

Figura 25. Diagrama causa efecto “Verificar funcionamiento”.



51

Del andlisis de los diagramas de causa efecto de las distintas actividades criticas
se puede decir que las principales herramientas y materiales que se usan son
documentos como facturas, cotizaciones y o6rdenes de trabajo; el método mas
usado son llenar documentos de manera manual y a criterio del empleado, la
mano de obra son principalmente el técnico audiovisual, vendedora y gerente
general; las tareas se realizan en las oficinas de AXL y en los lugares del evento

y para la medicién se obtiene un indicador de cada actividad critica.

4. Propuesta de Mejora

La propuesta de mejora se planted basado en los siguientes criterios: andlisis de
la situacion actual de la empresa, enfoque hacia la mejora de la satisfaccion del
cliente y aplicacidén de gestion por procesos en AXL System. En el andlisis de la
situacién actual de la empresa se pudo identificar de manera muy detallada los
procesos que manejan, con sus respectivas actividades criticas, haciendo
especial énfasis en los procesos agregadores de valor; es decir en los que las
diferentes actividades tienen contacto con el cliente con la finalidad de cumplir la

mision de la empresa.

Adicionalmente la propuesta de mejora debe enfocarse en lograr una mejor
atencion al cliente puesto que debido al giro de negocio se mantiene un
constante contacto con el cliente volviéendose fundamental un correcto trato con
el mismo. Finalmente se ha definido desde un principio del presente proyecto de
titulaciébn como un objetivo la aplicacion de gestion por procesos en la empresa
AXL System por lo que es primordial usar las diferentes herramientas descritas

en capitulos anteriores en la propuesta de mejora.
4.1. Plan de Mejora
Posterior al analisis de la situacion actual de la empresa AXL System se de

establecer un plan de mejora que se ajuste a las necesidades de la empresa.

Dicho plan nos servira como hoja de ruta durante el desarrollo de toda la
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propuesta de mejora, se lo detallara en la figura los siguientes criterios, presentes

en la tabla 9:

Proceso. - hace referencia a proceso agregador de valor que actualmente

se realiza la empresa.

Actividad Critica. - es la actividad derivada del andlisis de criticidad que

se realizod.

Objetivo. - es la meta, lo que se quiere mejorar en AXL System, debe
alinearse a los objetivos generales del proyecto de titulacion, y establecer
los lineamientos para una opcion factible de mejora en la prestacion del

servicio.

Mejora. - son las actividades que se proponen para dar solucion a los
problemas encontrados en la empresa, las cuales deben ser viables,
adaptarse a las necesidades de AXL System y no representar un gasto

incensario para la empresa.

Responsable. - es la persona que liderara la puesta en marcha de la
mejora propuesta, dard seguimiento a todos los contratiempos presentes
durante su ejecucion y presentara los resultados obtenidos después de la

implementacion.

Costo aproximado. - es un valor econémico aproximado, del costo que
asumira la empresa, para la implementacion de las distintas actividades
de mejora propuestas. No es el valor definitivo de la propuesta, este sera

presentado en el capitulo 5 “Analisis de resultados”.



Tabla 9
Propuesta de mejora
Proceso  Actividad Critica Objetivo
Realizarla
. cotizacion de
Realizar
Ventas L, manera correcta
Cotizacion .
(costo y equipos
adecuados)
Planificar
equipos para  Optimizarel uso
fechas de los equipos
requeridas

Armar e instalar
los equipos de
manera correcta

Armar e instalar
los equipos

Operaciones

y Logistica
Correcto
Prestar servicio  funcionamiento
solicitado de los equipos en
el evento
Prevenir dafios en
Control de Verificar los equipos en su
almacenaje e funcionamiento transporte,
inventario del equipo armadoy
almacenaje

Mejoras  Responsable
Realizar
Manual del Personal
proceso.
Capacitar al
personal de Capacitador
ventas (2H).
Mejorar
ergonomia Duefio del
del lugar de proceso
trabajo.
Realizar
Manual del Personal
proceso.
Realizar hoja Personal
JES.
Capacitar al L
personal Te.cm.co
. audiovisual
audiovisual.
Establecer
encuesta de Personal

satisfaccion al
cliente.
Capacitar alos
empleados
sobre Capacitador
atencion al

cliente.

Realizar

manual del Personal
proceso.
Adquirir
equipos de
verificaciony
prevencion
(Voltimetro,
madulos,

herramientas)

Gerente
General

TOTAL
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Costo

$50.00

$120.00

$1,300.00

$50.00

$50.00

$120.00

$50.00

$240.00

$50.00

$2,046.00

$4,076.00
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Como se puede ver en la tabla 9, posterior a los analisis desarrollados se ha
conseguido establecer acciones de mejora para las respectivas actividades
criticas que maneja la empresa, del mismo modo se estableci6 el responsable y

un costo aproximado que tomaria realizar la mejora.

4.2. Manuales de los Procesos Agregadores de Valor

Los manuales de procesos de AXL System seran realizados acorde a sus
necesidades actuales, buscando ser pertinentes, comprensibles y que sean un
apoyo a las actividades diarias de la empresa, ya que actualmente AXL System
est4 iniciando el manejo de sus actividades mediante un sistema de gestion por
procesos. Por consiguiente, los manuales de procesos seran un apoyo al futuro

sistema de gestion de la empresa, para ello se ha definido la siguiente estructura:

e Introduccion

e Objetivos

e Alcance

e Politicas empresariales

e Rolesy Responsabilidades

e Matriz de Interrelacion

e Diagrama de flujo

e Descripcion de las actividades

e Documentos relacionados

4.2.1. Manual del Proceso de Ventas

e Introduccion

El presente manual tiene como finalidad proveer a los duefios del proceso y
demas personal de AXL System, las politicas y procedimientos actuales del
proceso de ventas. De tal forma que cada interventor tenga claro las distintas
actividades, roles y responsabilidades que tiene, con el objetivo de lograr un
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incremento en la eficiencia al momento de cumplir con sus funciones dentro de

la empresa.

El manual de politicas y procedimiento para ventas debe ser usado como un
instrumento de apoyo y consulta, que simplifique, controle y transparente las
ventas concretadas, anuladas y potenciales que se realicen en la empresa con

la finalidad de cumplir las metas anuales propuestas en AXL System.

e Objetivo

General:

Controlar las ventas realizadas en AXL System, aplicando técnicas de atencion

al cliente y facturacion.
Especificos:

1. Establecer un proceso de ventas que garantice la calidad del servicio a ser
prestado.

2. Asegurar la correcta toma de requerimientos del cliente una vez concretada
la venta del servicio.

3. Comunicar de manera oportuna toda venta realizada o anulada en la

empresa.

e Alcance

El alcance del presente documento se extiende a todas las areas de AXL
System, especialmente a las areas de ventas y contabilidad.

e Politicas
1. En toda venta de un alquiler de equipos se debe cobrar un anticipo,

correspondiente al 50% del valor total, para separar los equipos para las

fechas correspondientes, la diferencia se cobrara el dia del evento una vez
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estén instalados y armados los equipos, caso contrario no se procedera al
uso por parte del cliente.

El Gerente General debe aprobar toda venta que sea para eventos fuera de
la ciudad de Quito y alquiler de equipos por periodos mayores a un dia.

Si el cliente cancela el valor total del equipo previo al evento, la factura debe
llevar el sello de CANCELADO, indicando que no se adeuda diferencia a
pagar.

Para toda venta fuera de la ciudad o alquiler que no cuente con la presencia
del personal de AXL System se debe, cobrar una garantia por el valor
aproximado del equipo; con el fin de salvaguardar los bienes de la empresa,
dicha garantia sera devuelta una vez el cliente entrega el equipo de nuevo a
la empresa.

El vendedor debe registrar en la cotizacion de la venta todas las
especificaciones por parte del cliente para el evento a realizar.

Se debe realizar 1 factura y 2 copias para toda venta, la factura original se la
entrega al cliente, 1 copia a contabilidad y otra de respaldo al vendedor.

7. Solo se aceptan dos formas de pago efectivo y tarjeta de crédito o débito.

El cliente define la cantidad de equipos a alquilar y su forma de pago.

Roles y Responsabilidades

Secretaria/ Vendedora;:

N o gk~ wDbdhdE

Vender alquileres de equipos.

Ofertar variedades de servicios a los clientes.
Realizar cotizaciones para las ventas.
Realizar los cobros de las ventas.

Realizar anulaciones de las ventas.

Facturar las ventas.

Comunicar las ventas diarias realizadas.

Contador
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1. Archivar y registrar todas las ventas.

2. Llevar un control de las ventas realizadas.

Gerente General

1. Verificar el cumplimiento de las ventas.

2. Verificar el cumplimiento de las cuotas de ventas.

e Matriz de interrelaciéon

Tabla 10
Matriz del proceso de Ventas

Matriz de interrelacion del Proceso de Ventas

Tipode Proveedor Entrada Salida Cliente Duefno del Documentos
proceso proceso relacionados
1.Venta 1.0peracion
Requerimie concretada es y logistica
Clave Cliente nto del 2.Facturadel 2.Controlde Secretaria 1. Factura
externo serviciode  alquiler almacenaje e / 2.Cotizacion
un cliente 3.Cobro por inventarios Vendedor
externo servicio 4. 3.Gestion
Cotizacién financiera

e Diagrama de flujo

Se realizé el diagrama de flujo del proceso se lo puede constatar en el Anexo 3.

e Descripcion de actividades

INICIO
Secretaria/ Vendedora

1. Recibir requerimientos del cliente
La vendedora recibira el requerimiento del servicio por parte del cliente para
dar inicio al proceso de ventas, y analizara si la empresa puede cumplir los

requerimientos propuestos. Pasa a la actividad 2.
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2. ¢Se pueden cumplir los requerimientos?
Si: pasa a la actividad 3.

No: pasa a la actividad 12.

3. Realizar cotizacion
Realizara la cotizacion de acuerdo con el formato establecido (Documento
relacionado 1), detallando todos los equipos a ser utilizados, sus costos,
beneficios y demas detalles pertinentes. Y la entregara el cliente para la toma

de decision. Pasa la actividad 4.

4. ¢Se concreta la venta?
Si: pasa a la actividad 5.

No: pasa actividad 12.

5. Explicar requerimientos adicionales
La vendedora explicara al cliente requerimientos adicionales para la
realizacion del evento, tales como: espacio del lugar del evento, hora y fecha
exactas de comienzo del evento, nimero de asistentes, persona de contacto
para la instalacion de los equipos, garantia (si aplica) y otros puntos que

considere necesario. Pasa a la actividad 6.

6. Cobrar anticipo
Se procedera a cobrar el anticipo del dinero al cliente, quien escogera su
forma de pago. Se debe comunicar al cliente el monto restante a cobrar el
dia del evento y explicar que de no pagar la diferencia no se permitira el uso

de los equipos. Pasa a la actividad 7.

7. Informar venta
Una vez cerrado el trato con el cliente se debe informar la venta realizada, al

Gerente General, con todos los pormenores del evento.
Gerente General

8. Recibir informe de ventas
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El Gerente General recibira el informe de ventas y realizara la planificacion

requerida para el evento. Pasa a la actividad 9.
Secretaria/ Vendedora

9. Cobrar diferencia y Facturar
Una vez realizado la instalacién y armado de los equipos en el lugar del
evento, se procedera a cobrar la diferencia al cliente y se realizara una factura
por el valor acordado previamente. Si el cliente no cancela el valor restante,

no se procedera al encendido de los equipos. Pasa a la actividad 10.

10.Entregar pago y facturas
La vendedora entregara el pago y la factura (documento relacionado 2)
correspondientes al alquiler de los equipos al contador para su control y

procesos financieros. Pasa a la actividad 11.
Contador

11.Recibir pago y facturas
Recibira el pago y factura por parte de la vendedora para su archivo y registro

en los libros contables de la empresa, cerrando el proceso de ventas.
FIN
Secretaria/ Vendedora

12.Ofertar servicio similar
Si el cliente presenta un requerimiento de un servicio que la empresa no
puede cumplir, la vendedora debe ofertar un servicio similar para concretar la

venta. Pasa a la actividad 3.

e Documentos relacionados.

1. Factura (Anexo 8)

2. Cotizacion (Anexo 9)
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4.2.2. Manual del Proceso de Operaciones y Logistica

e Introduccion

El presente manual tiene como finalidad proveer a los duefios del proceso y
demas personal de AXL System, las politicas y procedimientos actuales de los
procesos de operaciones y logistica. De tal forma que cada parte interesada
tenga claro las distintas actividades, roles y responsabilidades que posee, con el
objetivo de lograr un incremento en la eficiencia al momento de cumplir con sus

funciones dentro de la empresa.

El manual de politicas y procedimiento para la gestion de operaciones y logistica
debe ser usado como un instrumento de apoyo y consulta, que simplifique,
controle y transparente las distintas operaciones que se llevan a cabo a lo largo
de la cadena de valor de la empresa; del mismo modo con las actividades

logisticas, con la finalidad de cumplir la misién y vison de AXL System.

e Objetivos
General:

Manejar las distintas operaciones; que se realizan antes, durante y después de

la prestacion del servicio en AXL System.
Especificos:

1. Definir cada una de las distintas actividades realizadas en el proceso de
operaciones Yy logistica, con su respectivo responsable.

2. Determinar los requerimientos especificos que seran parte en los distintos
eventos.

3. Establecer la planificacion a seguir para cada evento que la empresa sera
parte, mediante una orden de trabajo verificar “documento relacionado 1” en
el presente manual.

4. Mantener un nivel de servicio al cliente aceptable en los diferentes eventos

para los cuales fue contratada la empresa.
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Asegurar el correcto estado de los equipos audiovisuales antes, durante y
después del evento.

Cubrir las necesidades del cliente que surgen durante el uso de los equipos
audiovisuales.

Prestar un servicio de calidad en cada evento.

Alcance

El alcance del presente documento se extiende a todas las &reas de AXL

System, enfocadas principalmente a las &reas de gerencia general y audiovisual.

Politicas empresariales

Todas las operaciones por realizarse en un evento deben ser previamente
planificadas en conjunto por los representantes de AXL System vy el cliente,
para conseguir prestar un servicio de calidad.

Todos los alquileres de equipos para eventos deben ser comunicados al
Gerente General para la planificacién de equipos.

El Gerente General serd quien decida que equipos seran utilizados en cada
uno de los distintos eventos.

El Gerente General contratard personal ocasional para un evento en caso de
ser necesario para una mejor calidad en el servicio.

El personal de AXL System que asista a los distintos eventos debe solucionar
cualquier imprevisto correspondiente al armado, instalacion y uso de los
equipos que se presente durante el evento.

El personal es responsable de velar por el uso correcto de los equipos y
herramientas de la empresa en los distintos eventos.

El técnico audiovisual sera el encargado de realizar controles que verifiquen
el correcto uso de los equipos en los eventos.

Cualquier inconveniente grave (dafio en los equipos, uso no permitido por
parte del cliente) que se presente en un evento debe ser informado de

manera inmediata al Gerente General.
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9. La logistica y transporte de equipos sera coordinada por el técnico

audiovisual con apoyo de la gerencia de ser necesario.
¢ Roles y Responsabilidades
Gerente General

1. Decidir mediante un analisis los equipos a ser utilizados en los distintos
eventos.

2. Establecer si es necesario equipos de terceros para determinados eventos.
Contratar personal ocasional.

Informar al personal los pormenores de cada evento.

Técnico audiovisual

1. Preparar los equipos para los eventos.

2. Controlar la funcionalidad de los equipos.

3. Cobrar la diferencia de la venta de ser solicitado por el vendedor.
4

Velar por la correcta prestacion del servicio.

Empleados (Staff del evento)

Movilizar los equipos al lugar del evento.
Armar e instalar los equipos en el lugar del evento.

Cuidar los equipos antes, durante y después de evento.

0N PE

Atender requerimientos de los clientes durante el evento.

Matriz de Interrelacion

Tabla 11
Matriz proceso de Operaciones y Logistica
Matriz de interrelacién del Proceso de Operaciones y Logistica
Tipo de Duefio del Documentos

Proveedor Entrada Salida Cliente .
proceso proceso relacionados



Proceso de

Clave
ventas

e Diagrama de flujo

Factura o
cotizacién
para
alquiler de
equipos

1.Prestacién
del servicio.
2.Planificacion
de equipos y
personal.
3.0rdenes de
trabajo para
los eventos.
4.Cobro de la
diferencia
para el
servicio

1.Planificacion
estratégica.

Gerente

2.Control de

. General/
almacenaje e L
. . Técnico
Inventarios audiovisual
3.Gestion
financiera
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1. Orden de
trabajo
2.Factura

Se realizé el diagrama de flujo del proceso de Operaciones y Logistica puede

constatar en el Anexo 4.

Se realizé el diagrama de flujo del subproceso de Armado de equipos se lo puede

constatar en el Anexo 7.

e Descripcion de las actividades

A. Proceso de Operaciones y Logistica

INICIO

Gerente

1. Recibir cotizaciones y facturas

Recibira por parte de la secretaria/ vendedora las facturas y cotizaciones de las

ventas realizadas diariamente. Pasa a actividad 2.

2. Analizar equipos y fechas requeridas

Analizara los equipos detallados en las facturas y cotizaciones para las

fechas que son requeridos, verificando en su archivo de planificaciones que

no se requiera un Mismo equipo para la misma fecha. Pasa a la actividad 3.
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3. ¢Se requieren equipos para la misma fecha?
Si: Pasa a la actividad 4.

No: Pasa a la actividad 16.

4. Planificar equipos para fecha requerida
Planificara de acuerdo con los requerimientos del cliente, los equipos a ser
utilizados en el evento para la fecha requerida. Marcando la fecha requerida
en el archivo de control quedando apartado dichos equipos del inventario

disponible para esa fecha. Pasa a la actividad 5.

5. ¢Se requiere personal extra para el evento?
Si: Pasa a actividad 17.

No: Pasa a actividad 6.

6. Realizar orden de trabajo y entregar al personal
Realizar4 un orden de trabajo detallando: los equipos a ser utilizados,
accesorios extra, tipo de movilizacioén, hora, fecha y las entregara al personal

gue sera parte del staff del evento. Pasa a la actividad 7.

Técnico audiovisual

7. Buscar equipos en bodega
De acuerdo con la orden de trabajo buscara los equipos fisicamente en la

bodega, para su alistamiento. Pasa a la actividad 8.

8. Revisar funcionalidad de equipos
Revisara que los equipos a ser utilizados estén funcionales y en condiciones

adecuadas para ser usados en el evento. Pasa a la actividad 9.
Empleados

9. Cargar equipos a la Van/ Camion
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Cargaran en la Van/ Camién los equipos requeridos para el cliente, velando
gue estos no se estropeen durante el viaje y asegurandolos con cuerdas a

las paredes del medio de transporte. Pasa a la actividad 10.

10. Movilizar equipos a lugar del evento
Listos y asegurados los equipos dentro del medio de transporte los

movilizaran al lugar del evento. Pasa a la actividad 11.

Técnico audiovisual

11.Cobrar diferencia
Cobrara la diferencia establecida en la cotizacion si es necesario (esta
actividad es opcional y no realiza en todas las ocasiones). Pasa a la actividad
12.

Empleados

Subproceso de Armado e instalacion de equipos. Pasa a la actividad 13.

Técnico audiovisual

12.Prestar servicio requerido
Prestara el servicio solicitado por el cliente atendiendo todos los
requerimientos que se presente, siempre y cuando sean factibles. Pasa a la
actividad 14.

Empleados

13.Desmontar equipos
Al finalizar el evento, se desmontaran los equipos empleados durante el

evento y se los cargara en la van/ camion. Pasa a la actividad 15.

14.Movilizar equipos a bodega
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Una vez cargados y asegurados todos los equipos en el medio de transporte

se los movilizara a las bodegas de la empresa para su almacenaje.

FIN

Gerente

15. Subarrendar equipos de la competencia
Si no se puede cubrir un evento con los equipos de la empresa, se arrendara
equipos a la competencia buscando siempre la satisfaccion del cliente con el

servicio a ser prestado. Pasa a la actividad 4.

16. Contratar personal ocasional
Si un evento es demasiado grande o se realizan varios eventos el mismo dia,
se contratara personal para servicios ocasionales, quienes brindardn apoyo
en el evento. Pasa a la actividad 6.

B. Subproceso de Armado he instalacion de equipos

INICIO
Técnico audiovisual/ Empleados

1. Estabilizar seccién base del Truss de aluminio
Se estabilizara las bases del Truss de aluminio, verificando que la superficie
de armado sea lo més plana posible y la secciones queden fijas para
continuar el armado. Pasa a la actividad 2.

2. Insertar barras estabilizadoras a la base
Insertaran las barras estabilizadoras a la seccidon base estable, anclandolas
al suelo procurando que quede a un angulo que brinde el soporte adecuado.

Pasa a la actividad 3

3. Conectar seccién de alargue vertical
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Conectaran las secciones de alargue vertical a la seccion base,
asegurandolas con pernos; para lograr la altura requerida por el cliente. Pasa

a la actividad 4.

¢ Estructura vertical estable?
Si: Pasa a la actividad 5.

No: Pasa a la actividad 1.

Conectar la seccidon de conexion vertical — horizontal

Cuando la estructura vertical se encuentre estable, se conectara las
estructuras horizontales que debe quedar fijas a las estructuras verticales,
asegurandolas con pernos. Pasa a la actividad 6.

Conectar la seccién de alargue horizontal

Conectaran las secciones de alargue horizontales, de acuerdo con el tamafio
de la pantalla que se necesite, asegurandolas con pernos. Pasa a la actividad
7.

Colocar poleas y cables
Se colocaran y aseguraran pernos, tres poleas con su respectivo cable a las
secciones horizontales, las cuales servirdn para elevar la pantalla gigante.

Pasa a la actividad 8.

¢ Estructura horizontal estable?
Si: Pasa a la actividad 9.

No: Pasa a la actividad 5.

Armar los modulos Led

Se armaran la pantalla uniendo los moédulos Led, conectandola vy
configurandola con una laptop para la reproduccion de imagen. Pasa a la
actividad 10
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10.Conectar la pantalla gigante a las poleas
Una vez armada la pantalla gigante se la asegurara a los cables, sujetos a

las poleas, con bridas para elevarla. Pasa a la actividad 11.

11.Elevar la pantalla gigante
Se elevara la pantalla gigante, tirando de los cables colocados al mismo
tiempo, procurando hacerlo de una manera coordinada y cuidadosa, velando
el correcto estado fisico de la pantalla gigante, una vez lograda la altura

deseada se sujetan los cables a la estructura con bridas.

FIN

e Documentos relacionados

1. Cotizacion (Anexo 9)
2. Orden de trabajo (Anexo 10)

4.2.3. Manual del Proceso de Control de Almacenaje e Inventario

e Introduccion

El presente manual tiene como finalidad proveer a los duefios del proceso y
demas personal de AXL System, las politicas y procedimientos actuales de los
procesos de control y almacenaje de inventarios. De tal forma que cada parte
interesada tenga claro las distintas actividades, roles y responsabilidades que
posee, con el objetivo de lograr un incremento en la eficiencia al momento de

cumplir con sus funciones dentro de la empresa.

El manual de politicas y procedimiento para el control de almacenaje e
inventarios debe ser usado como un instrumento de apoyo y consulta, que
simplifique, controle y transparente las distintas actividades que se llevan a cabo

al momento de la entrada y salida de equipos audiovisuales de la empresa; del
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mismo modo con las actividades al momento de almacenar el inventario, con la

finalidad de cumplir la mision y vision de AXL System.

e Objetivos

General

1. Controlar las diferentes actividades que se llevan a cabo al momento de la

entrada o salida de los distintos equipos que posee la empresa.

Especificos

Identificar cada uno de los equipos que son propiedad de la empresa.

2. Controlar el almacenaje en las condiciones adecuadas de los distintos
equipos de la empresa.

3. Establecer un sistema para la identificacion y ubicacion de los distintos
equipos.

4. Verificar la funcionalidad de los equipos previos a su uso en un evento y una
vez reingresados a bodega.

5. Asegurar el buen estado fisico de los equipos.

e Alcance

El alcance del presente documento se extiende a todas las areas de AXL
System, enfocadas principalmente a las areas de gerencia general,

mantenimiento y bodega.
e Politicas empresariales
1. Todo equipo audiovisual de la empresa debe estar inventariado.

2. Todo equipo audiovisual debe tener un coédigo de identificacion y una

ubicacion asignada en bodega.
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Para la entrada o salida de bodega de cualquier equipo, hacia algun evento,
se debera presentar la orden de trabajo; donde esté detallado el equipo a
usar, con la debida aprobacién del Gerente General.

Se deberé verificar el funcionamiento de cualquier equipo a bodega previo a
Su ingreso por primera vez o0 su reingreso después de un evento, con la
finalidad de tener en condiciones de uso los equipos en bodega, si algun
equipo presenta fallos en su funcionamiento se iniciard el proceso de
mantenimiento.

En caso de que el técnico de mantenimiento detecte algun dafio grave en un
equipo antes de su reingreso a bodega, informara el incidente al Gerente
General.

Una vez al afio se inventariard la bodega con la finalidad de controlar el
estado y ubicacion de todos los equipos de la empresa.

Todo nuevo equipo que se desee adquirir debera previamente ser evaluado
por el Gerente General y el Técnico audiovisual, de realizarse la compra se
debera informar al encargado de bodega de la llegada del equipo.

En caso de subarrendamiento de equipos de la competencia sera el técnico
en mantenimiento la persona responsable de retirar y devolver los equipos
de la otra empresa verificard su funcionamiento previo y post uso en el

evento.

Roles y Responsabilidades

Técnico en mantenimiento

o bk 0N PE

Es la persona encargada de bodega.

Asignar codigo y ubicacion a los equipos.

Controlar entrada y salida de los equipos de bodega.

Verificar el funcionamiento de los equipos previo a su reingreso a bodega.

Verificar el funcionamiento de los equipos subarrendados.

Empleado de bodega
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Dar apoyo al encargado de bodega en sus labores.
Ubicar los equipos solicitados.

Ayudar a cargar los equipos en los distintos medios de transporte.

S

Almacenar los equipos en las condiciones adecuadas.

e Matriz de Interrelacién

Tabla 12
Matriz proceso de Control de Almacenaje e Inventarios
Matriz de interrelacién del Proceso de Control de Almacenaje e Inventarios

LB Proveedor Entrada Salida Cliente Duefio del Docu.mentos
proceso proceso relacionados
1.Entrada
de un
equipo a
Proceso de bode.ga. 1.0p(?r§C|ones Tecano en Registro de
. Orden de 2.Salidade vy Logistica mantenimiento
Clave Operaciones . : . entrada o
Logistica trabajo  unequipo 2.Mantenimien / Empleado de salida (acta)
yLoe de bodega. to bodega '
3.Registros
de entrada
o salida.

e Diagrama de flujo

Se realiz6 los diagramas de flujos de los procesos se los puede constatar en los

Anexos 5y 6.

e Descripcion de las actividades

A. Control de almacenaje e inventarios entrada

INICIO
Técnico en mantenimiento

1. Recibir requerimiento de inventario (OT)
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Recibira el requerimiento de inventario en el formato de Orden de Trabajo,
por parte del personal que asistira al evento, verificando que se encuentre

debidamente autorizado por el Gerente de la empresa. Pasa a la actividad 2.

Verificar disponibilidad de inventario
Verificara en su archivo de control que el/ los equipos solicitados se

encuentren en la bodega de la empresa. Pasa a la actividad 3.

¢, Se encuentra el equipo en bodega?
Si: pasa a la actividad 4.

No: pasa a la actividad 7.

Empleado de bodega

4.

Buscar equipo fisico
Después de constatar que el equipo se encuentra ubicado en bodega,
buscard el equipo en bodega, lo sacard de su posicion asignada, para

entregarlo. Pasa a la actividad 5.

Entregar equipo
Entregara el equipo solicitado para su despacho de bodega, firmara la orden

de trabajo indicando que se entregan los equipos. Pasa a la actividad 6.

Técnico en mantenimiento

6.

Registrar salida de equipo
Registrara la salida del equipo, solicitando al personal firmar el acta de salida

de equipos de bodega. Pasa a la actividad 7.

FIN

7.

Retirar equipo subarrendado
Retirara el equipo subarrendado por el Gerente General, del lugar
especificado, verificando su funcionamiento y condiciones para un correcto

uso. Pasa a la actividad 8.
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8. Entregar equipo subarrendado
Entregara el equipo subarrendado al personal que lo solicita mediante la
orden de trabajo, indicando cuando se debe regresar el equipo a la empresa
que pertenece en las mismas condiciones que sale de bodega. Pasa a la
actividad 6.

B. Control de almacenaje e inventarios salida

INICIO
Técnico en mantenimiento.

1. Recibir equipo
Recibira el equipo después de haber sido utilizado en un evento, o para un

nuevo ingreso de inventario. Pasa a la actividad 2.

2. ¢Es un equipo nuevo?
Si: pasa a la actividad 8.

No: pasa a la actividad 3.

3. Verificar funcionamiento del equipo
Verificara el correcto funcionamiento y estado fisico del equipo después de

haber sido utilizado en el evento. Pasa a la actividad 4.

4. ¢El equipo funciona?
Si: pasa a la actividad 5.

No: pasa a la actividad 9.

5. ¢Es un equipo de la empresa?
Si: pasa a la actividad 6.
No: pasa a la actividad 10.
6. Registrar entrada del equipo
Registrara el ingreso del equipo a bodega en los archivos pertinentes, para

su control. Pasa a la actividad 7.
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Empleado de bodega

7. Ubicar y almacenar equipo
Ubicar4 y almacenara el equipo, en las condiciones correctas y su lugar

asignado, asegurandose de su correcto estado. Pasa a la actividad 8.

FIN
Técnico en mantenimiento

8. Asignar cédigo e ubicacion
Cuando un equipo nuevo ingresa por primera vez a bodega, se le asignara
un cadigo para su identificacién y una ubicacién en bodega de acuerdo a sus
necesidades especificas y disponibilidad en ese momento. Pasa a la
actividad 3.

9. Informar suceso
Informara el suceso, indicando las condiciones en las que sali6 el equipo de
bodega y como lo estan entregando. Si el dafio no es grave entrard a
mantenimiento de la empresa, pero si el problema no puede solucionarlo el
técnico de la empresa se buscara un técnico especializado. Pasa al proceso

de mantenimiento.

10.Entregar equipo a la empresa que pertenece.
Entregara el equipo a la empresa que lo subarrendo en las condiciones, que

fue entregado y en el plazo establecido. FIN

e Documentos relacionados

1. Orden de trabajo (Anexo 10)
2. Acta de salida de bodega (Anexo 11)

4.3. Subproceso de Armado de equipos

4.3.1. Hoja JES
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Se realizé la hoja JES del proceso de armado de pantalla gigante, detallando
cada una de las actividades, se agregd una ilustracion con la secuencia de
actividades, se tomo tiempos de referencia de cada actividad (Anexo 12) y la
respuesta de las preguntas ¢Qué?, ¢Como? Y ¢Por qué? se realizan las

distintas actividades.

Se puede ver el diagrama del proceso de armado en el anexo 7 y su hoja JES

en el anexo 13.

4.3.2. Simulacioén del subproceso de Armado de equipos

Se simulé el subproceso de armado de equipos en Bizagi programandolo para
ejecutar 10 eventos distintos, con los tiempos determinados en las diferentes

observaciones, obteniendo como resultado:

e Tiempo minimo de armado: 1 hora 10 minutos 18 segundos.

e Tiempo maximo de armado: 1 hora 28 minutos 7 segundos.

Consiguiendo un tiempo promedio de 1 hora y 12 minutos 4 segundos. Los
resultados completos de la simulacion se los puede ver en el anexo 14.

4.4. Satisfaccion del cliente “The Ultimate Question”

Como parte final de la propuesta de mejora se cre6 una encuesta para medir la
satisfaccion de los clientes y el indice de recomendacion que posee la empresa;
ya que el volumen de clientes de la empresa crece en gran parte por la
recomendacion. Adicionalmente se establecio los rangos minimos de aceptacion

y forma de tabulacién de los resultados.

La encuesta tomara 3 minutos y puede ser realizada de tres formas por parte de

la empresa:

1. Papely lapiz: se la realizara al cliente una vez culminado el evento, por

parte del staff o personal presente.
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2. Via mail: la encuesta sera enviada a los clientes que consten en la base
de datos de la empresa.
3. Via telefénica: el encuestador llamara a los clientes que consten en la

base de datos de la empresa.

4.41. Encuesta

e Instrucciones para comenzar la encuesta.

Buenos tardes/ noches, mi nombre (nombre del encuestador), ¢Me permite 3

min para realizarle unas preguntas sobre nuestro servicio?
Si acepta,; se procede a realizar las preguntas detalladas.

Si no acepta; se agradece y procura enviar la encuesta via mail.

e Datos basicos del cliente:

Nombre:

Teléfono:
Mail:

Fecha:

Servicio prestado:

Encuestador:

e Preguntal: Enunaescaladel 1 al 10, donde 1 es “nada probable” y 10 “muy
probable” ; Qué tan probable es que usted recomiende los servicios de AXL

System a un amigo o familiar?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Rangodelab6 Rangode7a8 Rango de 9a 10
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¢,Cuales son los | ¢Cual es la principal | ¢Qué aspecto 0
aspectos que no le | mejora que deberiamos | aspectos destacaria
gustaron de nuestro | hacer para que nos | mas de la empresa AXL
servicio? califique con un 10? System?

Respuesta:

e Enunaescaladel 1al10, donde 1 es “nada satisfecho” y 10 “muy satisfecho”

gue tan satisfecho se encuentra con:

2. La calidad del servicio recibido. 1| 2| 3| 4| 5| 6| 7| 8] 9|10
3. La explicacion del vendedor sobre los

servicios a recibir. 1] 2| 3] 4| 5| 6| 7| 8] 9|10
4. La rapidez al momento de la

instalacion de los equipos. 1| 2| 3| 4| 5| 6| 7| 8| 9|10
5. La atencion prestada por el personal

durante el evento. 1] 2| 3] 4| 5| 6| 7| 8] 9|10
6. El precio del alquiler de los equipos. 1| 2| 3] 4| 5| 6| 7| 8] 9|10

Agradecer al cliente por su tiempo. Desear que tenga una excelente tarde/

noche.

4.4.2. Tabulacion de datos

Pregunta 1: calcula el indice de clientes promotores de acuerdo a los siguientes

rangos.

Rango del 1 al 6

Rango del 7 al 8

Rango del 9 al 10

Cliente detractor: es el
cliente que no busca la
empresa, hunca hara

Cliente pasivo: es un
cliente que se encuentra
conforme con el servicio,

Cliente promotor: es el
cliente objetivo de
empresa, se encuentra

la

una recomendacion y la | pero no realizara | feliz con el servicio

criticara ante su circulo | recomendaciones, prestado y la

social cercano. puesto que no percibe | recomendara a su
un valor agregado por | circulo social cercano.
parte de la empresa.

Total, # | Total, pasivos # | Total, #

detractores promotores




78

e Total, encuestados = T. promotores+ T. detractores+ T. pasivos

Total promotores 0

e 9% Promotor = (Ecuacion 2)

Total encuestados

. Total pasivos »
e % Pasivo = % (Ecuacion 3)
Total encuestados

Total detractores

e 9% Detractor = % (Ecuacion 4)
Total encuestados

indice de clientes promotores (ICP): nos indicara que porcentaje de nuestros

clientes estdn recomendando nuestro servicio, debe ser mayor al 70%.

e |PN= %Promotor- %Detractor

Preguntas 2 a 6: calculan el indice de satisfaccion del cliente

Pregunta 2
Pregunta 3
Pregunta 4
Pregunta 5
Pregunta 6
Total ninin|in|in|{n|{n|{n|in|n

« Indice de satisfaccion del cliente (IS):

Y Totales de 8 a 10
ISC=

(Ecuacion 6)
Total encuetas

La empresa debe tener un indice de satisfaccion del cliente mayor al 65%.

Cuadro resumen de indicadores:

La tabla 13 resume los niveles en que se ubicaran los resultados de las

encuestas de promocion y satisfaccion de los clientes.
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Tabla 13
Niveles de aceptacidon encuesta
Meta Aceptable Permisible Deficiente
ICP 70% >70% 69%-60% < 60%
ISC 65% >65% 64%-50% <50%

5. Analisis de resultados

5.1. Gastos, inversion y beneficios econdmicos de la mejora

Una vez propuestas las mejoras a realizarse en la empresa AXL System, se debe

realizar un estudio econémico donde se contemple los costos que representara

la inversion en: compras de equipos, capacitaciones y documentacion versus el

ahorro que obtendra la empresa; a corto o largo plazo, al aplicar las mejoras, ha

este analisis es denominado costo - benéeficio.

Adicionalmente se demostrara la viabilidad econdmica de la propuesta de mejora

calculando dos indicadores fundamentales para cualquier proyecto como son el

valor neto presente (VAN) y tasa interna de retorno (TIR). Los primeros valores

por detallar en la tabla 14, son los gastos que estan presentes actualmente en la

empresa.

Tabla 14

Gastos de AXL System
GASTOS
Resmas papel
Articulos de
oficina

Téner impresor
Tuercas y tornillos
Cable tensor
acero

Poleas

Cable HDMI
Facturas

Cantidad
2
4

25

Costo
$3.50
$10.00

$75.00
$2.16
$21.00

$16.00
$20.00
$10.00

Total
$7.00
$40.00

$75.00
$54.00
$189.00

$48.00
$40.00
$10.00
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$10.00 $10.00
$10.00 $20.00
$186.00 $186.00
$60.00 $120.00
Total $799.00

Cotizaciones
Actas

Servicio Basicos
Capacitaciones

N RN R

Los principales gastos en que la empresa incurre antes de la propuesta de
mejora son en implementos para el armado de la pantalla gigante como: cables
de acero, tuercas y tornillos; muchas veces considerados gastos innecesarios ya

que con una correcta ejecucion de las actividades deben reducirse.

La tabla 15 indica las inversiones que debe realizar la empresa AXL System,
para implementar las mejoras propuestas. Puesta en marchas las mejoras habra
resultados positivos a corto plazo, pero las mejoras mas notorias seran

observadas a largo plazo.

Tabla 15

Inversiones previstas
INVERSIONES Cantidad Costo Total
Computador y 1 $1,300.00 $1,300.00
escritorio
Codificador 1 $370.00 $370.00
Pistola laser 1 $74.00 $74.00
Multimetro 1 $350.00 $350.00
Herramientas 1 $450.00 $450.00
Arnés de seguridad 4 $58.00  $232.00
Cascos 6 $20.00  $120.00
Gafas de seguridad 6 $12.00 $72.00
Guantes 6 $8.00 $48.00
Escalera 1 $180.00 $180.00
Faja lumbar 6 $25.00  $150.00
Documentacion 1 $250.00 $250.00
Capacitaciones 4  $120.00  $480.00

Total $4,076.00

Con la propuesta de mejora en la empresa se pretende atacar 3 puntos criticos:
la contratacion de personal extra para eventos; con una correcta planificacion
por eventos y con cada empleado debidamente capacitado sobre sus funciones

en un evento se reducird el personal extra contratado por evento generando
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ahorros para la empresa, la compra de material faltante durante un evento, con
la compra de herramientas y los cuidados respectivos de las mismas este gasto
se eliminara y la cancelaciébn de eventos por falta de planificacion como se
muestra en la tabla 16. Esto se lograr4 aplicando gestion por procesos y hojas

de trabajo estandarizado.

Tabla 16

Ahorros que generara la mejora
AHORROS Cantidad Costo Total
Contratacion de 3 $30.00 $90.00
personal eventual
Compra de 2 $15.00 $30.00
materiales
durante eventos
Cancelaciéon 1 $450.00 $450.00
eventos

Total $570.00

Adicionalmente se prevé que, con un mejor servicio al cliente, una correcta
planificacion de las operaciones y logistica, el indice de recomendacioén crezca,
atrayendo un mayor numero de clientes hacia la empresa, generando alrededor
de un 7.5% mas de ganancias con respecto a afios anteriores. Como muestra la
tabla 17. Desde su creacion la empresa ha crecido en promedio un 5% anual,
por lo que aplicando las mejoras se considera que la empresa tendra un aumento

del 2.5% al crecimiento que tenido en los Gltimos afios.

Tabla 17
Crecimiento Previsto
CRECIMIENTO PREVISTO Ingresos Crecimiento
Facturacion 2017 $92,800.00
Facturacion 2018 $99,760.00 7.5%
Diferencia $6,960.00

Los beneficios netos que se considera obtendran la empresa con la mejora en

su la prestacién de su servicio alcanzaran los $7530.00, como se muestra en la
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tabla 18. Con los datos descritos anteriormente ya se puede obtener flujos de

efectivo para calcular la factibilidad del proyecto.

Tabla 18
Beneficios netos
AHORROS + CRECIMIENTO $7,530.00

5.2. Andlisis de factibilidad

El caculo de los indicadores de factibilidad financiera del proyecto (VAN y TIR),
nos mostrara que tan viables seran nuestras mejoras a lo largo del tiempo;
teniendo dos posibles resultados un proyecto que sera rentable para la empresa
a lo largo del tiempo o0 un proyecto que, a pesar de establecer mejoras, estas no
representardn lucros econdmicos para AXL System. El primer paso para el
andlisis de factibilidad es establecer los flujos de efectivo para proyectos

desapalancados (Anexo 15).

De acuerdo con los datos indicados en las tablas anteriores y con una tasa
minima atractiva de rendimiento del 22% se obtuvo los resultados de la tabla 19:

Tabla 19

Indicadores financieros
INDICADOR
TMAR 22%
VAN $ 6,689.64
TIR 89.64%
Beneficio/Costo S 1.64

Como muestra los indicadores de la tabla 19, nuestro proyecto es rentable, ya
qgue el valor actual neto de nuestro proyecto es $6,689.64 y al ser un valor
positivo, indica que generara ganancias para la empresa. El segundo indicador
muestra que la tasa interna de retorno de nuestra inversion sera del 89.64%
siendo mayor al 22% que planteamos como tasa minima atractiva de

rendimientos, demostrando que la inversion regresara a la empresa. Finalmente
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calculamos la relacion costo beneficio del plan de mejora donde se obtuvo que

por cada $1 invertido se espera $1,64 como beneficio para AXL System.
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6. Conclusiones y Recomendaciones

6.1. Conclusiones

Al finalizar el trabajo de titulacion que tiene como objetivo fundamental mejorar
la prestacién del servicio brindado por la empresa AXL System y cerradas todas
las etapas del proyecto como son: levantamiento de procesos e informacion,
analisis de la situacion actual y el establecimiento de una propuesta de mejora

rentable se puede realizar las siguientes conclusiones:

Mediante la aplicacién de gestién por procesos se realizé el mapa de procesos
de la empresa donde se identificé todos los procesos que se llevan a cabo,
clasificandolos en tres grupos: procesos gobernantes (planificacidon estratégica),
procesos clave (ventas, operaciones y logistica, almacenaje y control de
inventarios) y procesos de apoyo (compras, talento humano, finanzas,

mantenimiento y marketing).

Por medio de la observacién durante distintos eventos realizados por la empresa
y entrevistas con los empleados, se levanté los procesos claves o agregadores

de valor, para su posterior estudio.

Se realiz6é los manuales de los procesos agregadores de valor de la empresa,
donde constan: las politicas y lineamientos de la empresa, diagramas de flujo
BPMN, descripcidbn del proceso y documentos relacionados, quedando
establecidas y estandarizadas todas las actividades que se realizan a lo largo de

la cadena de valor de AXL System.

Para el proceso critico de armado de pantalla gigante, se ejecutd un estudio de
tiempos y la hoja de jes de trabajo estandarizado, donde se plasmé como armar

el equipo y un tiempo aproximado bajo las condiciones adecuadas.
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El principal mecanismo para el aumento de clientela de AXL System es la
recomendacion de sus clientes, por lo que se elaboré una encuesta para que se
lleve un control del indice de promocion que posee la empresa y la satisfaccion
de sus clientes.

Se realiz6 una propuesta de mejora para las actividades criticas, enfocadas en
prevenir problemas como reproceso de pedidos, correcta planificacién de las

actividades de un evento y mayor control en la manipulacion de los equipos.

El estudio econémico demostrd que la propuesta de mejora en la prestacion del
servicio sera rentable, la empresa tendré un retorno sobre la inversion aceptable

y vera beneficios a corto plazo.

6.2. Recomendaciones

Se recomienda a AXL System que de manera inmediata implemente el sistema
de gestion por procesos propuesto en el presente trabajo de titulacién,
comunicando y capacitando a todas las personas involucradas de acuerdo a su
cargo, las nuevas politicas, lineamientos y estandares establecidos en las

distintas actividades que realizan, llevando siempre un control en su ejecucion.

La segunda recomendacién es realizar los manuales de los procesos de apoyo

de la empresa para tener un mejor manejo de su sistema de gestion.

El area administrativa de la empresa necesita llevar a cabo un proyecto de 5's 'y
lean office en cada puesto de trabajo, con el fin de ejecutar de mejor manera sus

labores y organizar todos los documentos y archivos que poseen.

Se sugiere generar una ficha con los detalles técnicos (mecanicos y electrénicos)
de cada uno de los equipos de bodega donde se lleve un detalle de los elementos

principales, dafos detectados y mantenimientos realizados.
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Para una mejor ejecucion de la encuesta establecida en la propuesta de mejora
se recomienda crear una base de datos confiable de los clientes que tiene la
empresa ya que la que posee tiene errores tanto en nombres de los clientes,

medios de contacto y servicios solicitados.

Hacer un plan de mantenimiento preventivo especialmente para los equipos

fundamentales para la empresa como son pantallas Led y sistemas de audio.

Se recomienda a la gerencia de AXL System empoderar mas a sus distintos
empleados puesto que existe una cultura predispuesta a que los altos mandos
decidan y ejecuten un gran abanico de actividades que podrian ser realizadas

por trabajadores correctamente capacitados.
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Anexo 1 — Plano de AXL System




Anexo 2 — Formato de Entrevistas

1. ¢Cual es el cargo que usted posee?

2. ¢Cuales son sus funciones y responsabilidades dentro de la empresa?

3. ¢Qué fortalezas cree que posee la empresa?

4. ¢Qué debilidades cree que posee la empresa?

5. ¢A qué amenazas cree que esta expuesta la empresa?

6. ¢Qué oportunidades cree que tiene la empresa?

7. Si pudiera mejorar algo dentro de la empresa ¢ Qué seria?

8. ¢Como cree que los clientes ven a la empresa?



Anexo 3 — Diagrama del proceso de Ventas
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Anexo 4 — Diagrama del proceso de Operaciones y

Operaciones y Logistica
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Anexo 7 — Diagrama del subproceso de Armado de equipos
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Anexo 8 — Factura

PEr—

AXL

System Imagen & Sonido
TLGO. VAN EDUARDO SAAVEDRA CEPEDA
GERENTE DE LOGISTICA.

Direccion: 18 de Septiembre OE5-48 y La Universitaria
Telefax: 02 321 5904 « Cel. 099 879 9962 + Cel. 099 305 4044
E-mail: ventas@axisystem.com.ec * Quito - Ecuador

R.U.C. 1711579209001

Fecha; -
Seitor (es): N°002:001- 100004184
RUC./C.C.: Teléfono: AUT. S.R.l. 1121668800
Fecha de Aut. 27/Octubre/2017
Direccion:

VALIDO PARA SU EMISION HASTA 27/0ctubre2018

(CANT. DESCRPCION V. Unitario | Valor Total h




Anexo 9 - Cotizacion

Trabajador:
Contactos:
023215904 0993054044

Direccidn:

18 de septiembre OE5-48y la universitaria
Cliente: Telefono:
Fecha: Mail:
Cantidad Detalle de Equipo Precio unitario Total

Observaciones:

Subtotal

IVA 12%

TOTAL




Anexo 10 — Orden de trabajo

Orden de Trabajo

AXL System AL
Cliente: SYSTEM
Contacto: —r
Fecha:
Direccién:
Staff:

Detalle de equipos [Intalacion

Cantidad|Precio

Observaciones:

Firma autorizacion

Staff




Anexo 11 — Acta de entrega y recepcion
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Anexo 12 - Toma de tiempos armado de pantalla gigante

o - . Toma de Tiempos Tiempo [Desviacion| Limite Limite |Tiempom. Tiempo | Tiempo *
N Actividad Frecuencia
1 2 3 4 5| medio | estandar | superior | Inferior valido Esfuerzo | Total | basico |Frecuencia
1 Estabilizar seccidn base 5
del Truss de aluminio 302 296 301 299 296 298.8 2.8 301.6 296.0 298.7 0.20 0.10 0.3| 299.0| 598|seg
2 Insertar barras 6
estabilizadoras a la base 33 31 32 29 29 30.8 1.8 32.6 29.0 30.3 0.25 0.25 0.5 30.8| 185|seg
3 Conectar seccion de 4
alargue vertical 73 71 70 72 71 71.4 1.1 72.5 70.3 71.0 0.30 0.10 0.4 71.4| 286|seg
Conectar la seccion de
4 |conexion vertical - 2
horizontal 157 155 157 154| 154] 155.4 1.5 156.9 153.9 154.3 0.70 0.40 1.1] 1554 311|seg
5 Conectar la seccion de 3
alargue horizontal 200 196 194| 195 193] 195.6 2.7 198.3 192.9 194.0] 1.00 0.60 1.6] 195.6| 587|seg
6 [Colocar poleas y cables 3 222 220[ 218] 220 219 219.8 1.5 221.3 218.3 220.3 0.05 0.05 0.1| 220.4| 659|seg
7 [Armarlos médulos led 10 96 93 92 90 92 92.6 2.2 94.8 90.4 92.3 0.20 0.10 0.3 92.6] 926|seg
8 Conectar la pantalla 3
gigante a las poleas 184 180 182 179| 177| 180.4 2.7 183.1 177.7 180.3 0.20 0.10 0.3| 180.6| 541|seg
9 Elevar la pantalla 1
gigante 125 120 124 122 119 122.0 2.5 124.5 119.5 122.0 0.00 0.00 0.0 122.0| 122|seg
Tiempo tedrico (seg/truss) | 4214|seg




Anexo 13 - Hoja JES

Proceso: Armado de pantalla gigante
HOJA DE TRABAJO ESTANDARIZADO - JES Codigo: AXL.AEI.O1
Fecha: 15/11/2017
Elementos de trabajo Realizado por: Carlos Bolafios S.

Simbolos:  secuencia N Seguridad — = Proceso 7 ”
Mandatoria O Chequeo de Calidad " del operador [ Critico \{:/ Opcion -
Objeto de trabajo Elementos Principales
- =
1/
g
1 ",
d Base y barras
A del Truss de
* aluminio
Seccién de
conexién
vertical -
horizontal
Poleay
cadenas
N° Simbolos Nombre del elemento | Paso Principal éQué? | Punto llave {Como? Razon ¢Por qué? |TP TA|
Buscar un terreno
. ., firme o estabilizar un [Sila base no se arma
Estabilizar la seccién ¢ | tabl d
- erreno para colocar |estable, puede
1 Seccion base base del truss de P ‘P 92 598
o la base del truss, afectatodala
aluminio
bucando que quede |estructura
nivelada
Insertar las barras en
Insertar las barras It | Es un seguro mas
- . el trus y asegurarlas ;
2 Barras estabilizadoras  |estabilizadoras en la vaseg paralafirmezadela |66 185
con pernos, hasta que
base del truss : estructura
quede firme.
Insertar la seccion de
., L, alargue alabaseyla
Seccion de alargue Conectar la seccion de 8 Y Dala altura deseada
3 R asegurara con pernos, 122 286
vertical alargue ala base alaestructura
hasta que quede
firme
Colocar laseccién
o, horizontal, sobre la
L, ., Conectar la seccién de ~, R Es fundamental para
Seccién de conexién , . seccion vertical, se la
4 K K conexion vertical - colgar la pantalla 155 311
[ vertical - horizontal . asegura con pernosy | .
horizontal gigante
| barras buscando que
quede firme y estable




Seccion de alargue

Conectar la seccion de

Insertar la seccion de
alargue horizontal ala

Da el ancho deseado

5 i X conexion vertical 213 587
Horizontal alargue horizontal alaestructura
asegurando con
pernos
—_— Colocar en cada
@ C seccion de alargue
v Colocar poleas horizontal una polea y|Las poleas y cables
6 Poleasy cables P v P v P y 60 661
- = cables cables para elevan la pantalla
[ conectarlos ala
pantalla
Q Armar los modulos
led conectandolos
) ~ Es donde se
. Armar los médulos hasta el tamafio
7 - Pantalla gigante proyectaran las 30 926
| led deseado, L,
I imagenes
asegurandolos con
pernos
Conectar la pantalla
., gigante alas poleas [Es donde se
Conexidn de pantalla  [Conectar la pantalla
8 A P i P del truss de aluminio |conectara la pantalla (98 541
gigante gigante a las poleas .
bucando firmezay alaestructura
estabilidad
Elevar la pantalla
gigante tiranto de las
poleas al mismo Es el paso final del
X Elevar la pantalla .
Elevar pantalla gigante oante tiempo hastaque la  |proceso parala 186 122,
glg pantalla quede proyeccién
niveladay alaaltura
9 deseada.
Observaciones: Total 1022| 4217
Tiempo de Ciclo 5239 seg
Bloque de firmas de aprobacién
Turno Gerente General Fecha Técnico Empleado 1 Empleado 2
1
2




Anexo 14 — Resultados de la simulacion
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Anexo 15 - Cuadro de flujo de efectivo para un proyecto desaplancado

Cuadro de flujos libres para proyectos de mejora desaplancados

ANOS 0 1 2 3 4 5
- Inversiones del afio (inicial o posterior) $ (4,076.00)
+ Reventade inversiones (valor total de reventa)
= Flujo anual de inversion (1) $ (4,076.00)
+ Flujo de beneficios de produccién(ahorros productivos) $ 753000 $ 7,530.00 $ 7,530.00 $ 7,530.00 $ 7,530.00
- Fujo de costos logisticos (costos distribucion) S 400.00 $ 436.00 S 47524 S 51801 $ 564.63
- Flujo de gastos operativos (gastos adicionales) S 799.00 $ 799.00 $ 799.00 $ 799.00 $ 799.00
+/- Otros (Mantenimiento equipos) S 500.00 $ 54500 $ 613.13 $ 689.77 S 775.99
= Flujo anual de operacién antes de impuestos $5,831.00 $5,750.00 $5,642.64  $5,523.22  $5,390.38
+ Utilidad antes de impuestos $5,831.00 $5,750.00  $5,642.64  $5,523.22  $5,390.38
- 15% Empleados $4,956.35 $4,887.50  $4,796.24  $4,694.74  $4,581.82
- 22% Impuesto alarenta $3,865.95 $3,812.25  $3,741.07  $3,661.90  $3,573.82
= Flujo anual de operaciones despues de impuestos (O) $3,865.95 $3,812.25 $3,741.07 $3,661.90  $3,573.82]
Flujo anual libre del proyecto (1+0) $ (4,076.00) $3,865.95 $3,812.25  $3,741.07  $3,661.90 $3,573.82|
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