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Introduccién

La presente tesis realiza un analisis y evaluacién acerca de la viabilidad de disefiar un sistema SAP,
para mejorar el control de calidad en la empresa SCA Consumidor México S.A de C.V. Asi mismo
resalta la importancia de contar con un Médulo SAP en el area de calidad, dentro de una

organizacion.

En el primer capitulo se plantea la problematica que se pretende erradicar, asi como el objetivo
general y los objetivos especificos que se pretenden lograr mediante el desarrollo de la propuesta.
De igual manera se podra ver la justificacién por la cual se esta realizando el desarrollo de la

propuesta.

El segundo capitulo esta enfocado a mostrar el contexto de la empresa SCA Consumidor México
dentro del sector econdémico al que pertenece, asi como, sus inicios en México, como una empresa
enfocada a la fabricacién y comercializacién de productos de papel. De igual manera se presenta la
estructura organizacional que tiene globalmente, asi como la estructura del area de estudio y su

descripcion de funciones.

En el tercer capitulo se presentan las bases teéricas con las cuales se sustenta el andlisis a realizar,
especialmente, acerca de control de calidad relacionado a un sistema de informacion. Asi como
también se mencionan diversos puntos de vista de los principales autores de teorias de calidad y

Sus aportaciones mas relevantes.

En el cuarto Capitulo se muestran las variables, dimensiones e indicadores, asi como el instrumento
de investigacion, que consiste en la elaboracién de un cuestionario, mismo que al aplicarlo a una
muestra de diez personas del area de calidad de la Planta Cuidado Personal Ecatepec permitio

recabar los datos para conocer la situacion actual y de esta manera aprobar la hipétesis planteada.

En el quinto capitulo y dltimo se da a conocer el disefio de la propuesta de mejora en relacion al
sistema de informacion SAP y el control de calidad de la empresa, SCA Consumidor México, asi

como sus ventajas y desventajas de dicha implantacion.



Resumen

La calidad dentro de una organizacion, es uno de los factores mas relevantes, ya que esto permite
a las empresas tener mayor competitividad en el mercado, el cual es cada vez, mas exigente y
demandante. Es por ello que dichas empresas a través del tiempo y con ayuda del desarrollo de la
tecnologia han adoptado sistemas de Informacion que les ayuda a tener practicas mas eficientes y

optimas en el desarrollo de sus procesos.

El objetivo general del trabajo es la propuesta de un Médulo de Administracion de la Calidad QM
(Quality Management) del Sistema SAP (Sistem Applications and Products), para el control de la
calidad en la produccién, ya que, mediante esto, la empresa tendria, varias ventajas que le ayudarian

a tener un desarrollo sostenido.

Se realizé un estudio, dentro de la organizacién, mediante un conjunto de preguntas, las cuales
fueron el instrumento de dicha investigacién, se aplic6 un cuestionario a 7 empleados,
permitiéndonos analizar 2 variables de suma importancia, para dicho trabajo, el control de Calidad y

el Sistema de informacion SAP.

Analizando los resultados obtenidos de los cuestionarios aplicados, se propone el disefio de la
implantacion del Médulo de Administracion de Calidad, QM ya que, mediante este, la empresa
tendria un mayor control de los procesos en relacién al area de calidad y produccidn, teniendo como

mayor beneficio disminucién de costos.



Capitulo I. Marco Metodologico

En este capitulo se plantea la problematica que se quiere erradicar, asi como los objetivos,

justificacion y el método de investigacion a implementar.

1.1 Planteamiento del problema
No existe un mdédulo SAP para el control de calidad en la produccion de la toalla femenina
ocasionando desperdicio de lotes defectuosos, periodos improductivos, inversion de tiempo y gastos

innecesarios.

1.2 Objetivo general
Proponer un mdédulo de Administracion de la Calidad del sistema SAP (Sistem, Applications and
Products), para el control de la calidad en la produccion de Toalla Femenina en la Planta de Cuidado

Personal Ecatepec mediante el andlisis del sistema.

1.3 Objetivos especificos

= Investigar la situacion actual del area de Produccion en el control del producto fabricado (Toalla
femenina Saba buenas noches).

= Analizar los alcances del proyecto respecto a los que proporciona SAP para el médulo QM y
efectuar una planificacién estratégica para el desarrollo del mismo, incluyendo estdndares de
fabricacion.

= Recolectar y programar la informacién la Planta de Cuidado Personal Ecatepec.

= Planear la capacitacion adecuada para el personal del &rea de produccion.

1.4 Hipétesis
Al disefiar la propuesta del Modulo de Administracion de la Calidad del sistema SAP se mejorara el
control de Calidad en la produccion de la toalla femenina Saba buenas noches.

1.5 Justificacion

Actualmente la consolidacion y mantenimiento dentro del mercado obliga a que las empresas
continuamente mejoren sus servicios volviéndose mas competitivas segun el sector al que
pertenezcan. Esto implica la implementacién adecuada de la planificacion de todos los recursos
mediante los sistemas integrados de informacién, denominados ERP. El sistema de planificacion
surge de la necesidad de englobar todos los datos referentes a la cadena de produccién de las
empresas, con el fin de brindar informacién confiable en tiempo real incluyendo a todas las areas de
la organizacién, es decir, con la utilizacion de un ERP todos los departamentos de una organizacion
logran estar comunicados e integrados con el propésito de mejorar la productividad de la empresa,
al tener informacién concreta en tiempo real y de esta manera hacer una toma de decisiones basada

en datos reales y no supuestos. Por esta razén cada vez se vuelve mas necesario desarrollar cada



proceso bajo ciertos estandares de calidad que permitan a las organizaciones del sector industrial

evitar mermas en su produccion y erradicar fallas técnicas en el producto.

Debido a lo anterior es necesario que exista un pensamiento critico con conocimientos
administrativos e industriales dentro de las organizaciones para facilitar la correcta implementacion
de la calidad en cualquiera de sus formas, de esta manera y gracias al enfoque interdisciplinario
gue ofrece la licenciatura en Administracién Industrial el egresado cuenta con la capacidad de
andlisis necesaria que permite detectar posibles areas de mejora en las organizaciones,
principalmente de giro industrial y a su vez disefiar herramientas que permitan erradicar la falta de
calidad en cualquier proceso, logrando asi un 6ptimo funcionamiento en las operaciones teniendo
como obijetivo principal alcanzar niveles ideales de productividad y calidad, evitando asi posibles
mermas de produccion y erradicar las fallas técnicas que pudiera tener el producto terminado, dicho
lo anterior, los licenciados en Administracion Industrial tienen la formacién necesaria para planear y
organizar la implantacion de un médulo de calidad a un sistema de informacion SAP; en particular
para la empresa SCA Consumidor México S.A. de C.V. en cuanto al proceso de produccion de la
toalla femenina Saba buenas noches ya que actualmente y aun cuando dicha empresa es reconocida
internacionalmente, el area de Produccion de la Planta de Cuidado Personal Ecatepec no cuenta
con algun sistema de informacion que ayude a cuantificar las posibles areas de mejora en cuanto a
la calidad de la produccion; por consiguiente y gracias a los conocimientos que proporciona la
Administracion Industrial; se propone integrar al sistema de informacién SAP existente un modulo de
calidad que ayude a erradicar la problematica actual de mermas en la produccion y lograr asi mejorar

todos sus procesos encaminandolos a la mejora continua.

1.6 Alcance

Se pretende incluir a dos areas clave para esta investigacion, el area de produccién y el &rea de
calidad, misma que a la fecha no cuenta con algin mddulo de calidad que complemente al ERP
actualmente utilizado y por consiguiente sus procesos de produccién no estan encaminados cubrir
una calidad 6ptima en su funcionamiento.

1.7 Tipo de investigacion

La investigacion sera descriptiva, ya que es necesario citar diversos aspectos como son datos y
caracteristicas del objeto de estudio; asi como diversas encuestas para la obtencién de datos como
generacion de una fuente real de informacioén; determinando de esta forma una situacion concreta
con el objeto de llegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de
la descripcién exacta de las actividades, objetos, procesos y personas, en este caso, relacionados
con el area de produccién y control de calidad.



1.8 Disefio de la investigacion

Se lleva a cabo una investigacion descriptiva ya que se realizaran cuestionarios y entrevistas en la
empresa SCA Consumidor México S.A. de C.V. en su Planta de Cuidado Personal Ecatepec. Como
resultado de la implementacion de estas sencillas técnicas, se obtendra la informacién necesaria que
ayude a comprender cédmo se lleva a cabo el proceso de control de calidad en la produccion de la
toalla femenina Saba buenas noches; dichos resultados a su vez ayudaran a conocer datos

especificos que deberan considerarse en la base de datos del médulo QM a disefiar.

A si mismo, se investiga y obtiene mediante Internet y consulta a otras fuentes bibliograficas
informacién complementaria que permita comprender el funcionamiento de un médulo de control de
calidad para la gestién de la misma incluyendo las posibles interfaces que se requieran segun las
particularidades de los datos obtenidos.

Una vez que se cuente con esta informacion se tendrd un amplio panorama para efectuar el correcto

analisis de qué elementos son necesarios para integrar el modulo QM a disefar.

1.9 Técnicas de investigacion

Las técnicas de investigacién a implementar para la recoleccién de informacién seran cuestionarios
y entrevistas dirigidas al personal de la Planta de cuidado personal Ecatepec incluyendo los tres
niveles jerarquicos con los que cuentan, lo anterior con el proposito de obtener un panorama amplio

con un enfoque concreto.



Capitulo Il. Marco contextual de SCA Consumidor México

Este capitulo esta enfocado en mostrar el contexto de la empresa SCA Consumidor México S.A. de
C.V comenzando desde el sector econdémico al que pertenece, asi como su nacimiento e inicios en
México, hasta datos concretos de la planta de Cuidado Personal en Ecatepec; haciendo relevancia
a este Ultimo punto dado que sera objeto de estudio para la propuesta de disefio de un médulo de
calidad SAP. Lo anterior con el fin de contar con una vision mas amplia con relacién a la empresa y
poder ver a detalle el impacto que tendria la implementacién de un mdédulo de calidad en la planta

antes mencionada.
2.1 Sectores de Producciéon en México

Los sectores productivos o econdmicos son las distintas regiones o divisiones de la actividad
econdmica, atendiendo al tipo de proceso que se desarrolla. Se distinguen principalmente tres
grandes sectores denominados primario, secundario y terciario.
Segun la informacion proporcionada por (Inegi, 2017) el concepto de cada sector es el siguiente:
= Sector primario
Conformado por las actividades econdémicas relacionadas con la transformacién de los recursos
naturales en productos primarios no elaborados. Usualmente, los productos primarios son
utilizados como materia prima en otros procesos de produccion en las producciones industriales.
Las principales actividades del sector primario son la agricultura, la mineria, la ganaderia, la
silvicultura, la apicultura, la acuicultura, la caza, la pesca y piscicultura. Aun que algunos
consideran a la mineria parte del sector industrial.
= Sector secundario
El sector secundario o sector industrial, es el sector de la economia que transforma la materia
prima, que es extraida o producida por el sector primario en productos de consumo; es decir,
mientras que el sector primario se limita a obtener de manera directa los recursos de la naturaleza,
el sector secundario ejecuta procedimientos industriales para transformar dichos recursos.
A su vez el sector secundario comprende la artesania, la industria, la construccion y la obtencién
de energia. El sector secundario de la economia estd compuesto por la industria manufacturera.
Esta industria toma los materiales crudos y los convierte en productos.
= Sector terciario
Ofrece servicios a la sociedad, a las personas y a las empresas, lo cual significa una gama muy
amplia de actividades que esta en constante aumento. Es un sector que no produce bienes, pero
que es fundamental en una sociedad capitalista desarrollada. Su labor consiste en proporcionar
a la poblacion todos los productos que fabrica la industria, obtiene la agricultura e incluso el propio

sector servicios.



Estos tres sectores econémicos estan interrelacionados y se necesitan mutuamente.

En el caso de la agricultura, se necesitan una serie de herramientas y maquinas, abonos y semillas
que previamente se han producido en la industria; una vez obtenidos los bienes agricolas vuelven a
conectarse a los otros sectores: 0 bien se dirigen a la industria para su transformacién, o bien se
comercializan en fresco a través de los servicios de almacenaje, transporte y venta al por menor.
También el sector industrial requiere para su actividad del sector primario, que le abastece de
materias primas, y del terciario, para llevar sus productos desde las fabricas hasta el consumidor
(comunicaciones, transporte, comercio, publicidad, etc.).

Por otra parte, la existencia de un sector de servicios suficientemente fuerte es imprescindible para
el buen desarrollo de los otros sectores, debido a que incluye las infraestructuras basicas. Por
ejemplo, un pais que no cuente con una sélida infraestructura de servicios como el transporte, las
comunicaciones, la banca o los servicios profesionales, dificilmente podra desarrollar de forma

eficiente su industria o el sector primario. (Inegi, 2017)

2.2 SCA dentro del sector industrial

Como se menciona anteriormente, el sector secundario hace referencia a la parte industrial de
cualquier proceso; dicho esto, SCA Consumidor México S.A. de C.V pertenece a este sector dado
que la totalidad de sus productos son derivados de la madera pasando por varios subprocesos
industriales para su transformacion segun el grado de terminacion requerido. De esta manera, SCA
Consumidor México S.A. de C.V responde al sector econémico de Industrias manufactureras bajo el

giro de fabricacién y comercializaciéon de productos de papel.
2.3 SCA en México

Svenska Cellulosa Aktiebolaget (SCA), es una compafiia sueca de bienes de consumo y pulpa y
papel manufacturado con sede en Estocolmo. Fue fundada por Ivar Kreuger en 1929 como una
sociedad empresarial compuesta inicialmente por diez compafiias forestales suecas; al paso del
tiempo y ya consolidada como una sola empresa, fue adquiriendo diversas marcas y su giro fue
ampliandose hasta abarcar una gran gama de productos que al dia de hoy gestiona desde una sola
unidad central con sede en Estocolmo. (SCA Consumidor México, 2016). En la Ciudad de México
esta empresa responde a la razén social de SCA Consumidor México S.A. de C.V y cuenta con un

corporativo que gestiona diversas operaciones en todo el pais; asi como una planta de produccién



que lleva por nombre Planta de Cuidado Personal Ecatepec. SCA Consumidor México S.A. de C.V

a nivel nacional cuenta con aproximadamente 45,000 empleados. (Siem, 2016)

SCA consumidor México, SAA.de C.V.

Calle Javier Barros sierra 555, Ampliacidon Santa Fe. Delegacién

Razon social

Domicilio ;

Alvaro Obregdn.
Colonia Ampliacién santa fe, Del. Alvaro Obregén
Ciudad de México

55 50028500

110: Camara nacional de las industrias de la celulosa y del papel

Teléfono

Camara que registra
Sector economico Industrias manufactureras
Giro Fabricacidn y comercializacion de productos de papel

Rango de empleados Aproximado nacional 45,000

Figura 1. Datos generales de la empresa SCA Consumidor México S.A. DE C.V.
Fuente: siem.gob.mx (2017)

2.3.1 Estructura Corporativa General de SCA Consumidor México
Se muestra la estructura general de la empresa SCA a nivel internacional, asi como las tres unidades
globales con las que cuenta, que a su vez dan origen a las cuatro unidades de negocio que se

abarcan dentro de cada sector en particular del mercado.

Presidente
|
Vicepresident ! ‘ Vicepresid :
el Vicepresidente Viceprecidente Viceprecidente L Vicepresidente
Desarrollador de Financiero Legal Cominicaciones ALY Recursos Forestales
negocio &g Humanos
= Gerente Senior ; i
Gerente Senior Gerente Senior Gerente Senior Proyectos y Gerente Senior | RelaGcie;::tsen?)?rr:gtrivas
Negocios Finanzas Asesoria Legal* et Desarrollo lobales
e
Gerente Gerente
A Gerente Gerente AIREY
Gerente de ventas Planeacién &7 Gerente Cobranza —| Regularizaciones
Erardara Contabilidad Administracion forestales
Especialista Especialistaen | ||Especialistaen || |Especialista en Especialista de e
Mercadotecnia Compras Gestién econémica | (Crédito Puestos
naturales
- ; Especlalista en ! Especialista en .
Especialista Especialista en centaizacién de | Especialista en Sequridad Especialista en
Relaciones Publicas Tesorerfa : Cobranza Geologia
operaciones Industrial i

Figura 2. Estructura General de SVENSKA CELLULOSA AKTIEBOLAGET SCA

Fuente: Plataforma SCA México



2.3.2 Misién

La mision es el proposito general o razén de ser de la empresa u organizacion que enuncia a qué
clientes sirve, qué necesidades satisface, qué tipos de productos ofrece y en general, cuales son los
limites de sus actividades; y por ello, la misién es el marco de referencia que orienta las acciones,
enlaza lo deseado con lo posible, condiciona las actividades presentes y futuras, proporciona unidad,

sentido de direccion y guia en la toma de decisiones estratégicas. (Andrade, 2004)

De acuerdo a lo establecido anteriormente la mision de la empresa SCA Consumidor México cumple

con la definicion siendo esta la siguiente:

Proveer productos esenciales que mejoren la calidad de la vida diaria. Los productos de SCA
Consumidor México pretenden hacer que la vida de los consumidores y clientes de la sociedad

moderna sea considerablemente mas facil. (SCA, 2017)
2.3.3 Vision

La visibn tiene como finalidad describir supuestos escenarios estratégicos futuros, en
correspondencia con los intereses y objetivos de la empresa, con el propdsito de obtener elementos
de juicio para determinar las previsiones necesarias para alcanzarlos mediante el resguardo de su
libertad de accién. (Thompson, 2001)

En SCA Consumidor México tienen pretenden ser reconocidos como el primer proveedor de valor
en su campo, para el beneficio de sus clientes, accionistas y empleados; bajo el plan de accion de
esforzarse continuamente por crear mayor valor, lograr mejores resultados y realizar una
contribucién positiva a la vida de cada persona en cada comunidad donde se encuentren sus
productos asi como mantenerse a la vanguardia del desarrollo sustentable con los mas altos

estandares econdmicos y medioambientales posibles. (SCA, 2017)
2.3.4 Valores Corporativos

Los valores corporativos de SCA Consumidor México S.A. de C.V estan basados en la historia de la

compafiia y el grupo ha sido construido alrededor de los valores corporativos.

. Respeto
. Excelencia
. Responsabilidad

Estos definen la forma de hacer negocios asi como la forma de comportarse. Los valores
corporativos inspiran y desafian a los empleados de SCA Consumidor México S.A. de C.V en sus
esfuerzos por crear una compafiia exitosa desde una perspectiva financiera, social y
medioambiental. (SCA, 2017)



2.3.5 Objetivos

Los principales objetivos de SCA Consumidor México son los siguientes:

1. Soluciones de Higiene: Hacer que su conocimiento sobre higiene esté disponible para los

clientes y consumidores en todos sus mercados activos y asegurar el acceso a soluciones de

higiene asequible y sustentable para ayudarles a llevar una vida saludable y digna.

2. Salud y seguridad de sus empleados: Cero accidentes en el lugar de trabajo y reducir su

fndice de frecuencia de accidentes en 25% entre 2011-2017.

3. Innovaciones sustentables: Generar soluciones para sus clientes, que sean mejores, seguras

y ecoldgicamente racionales. (SCA Consumidor México, 2016)

2.3.6 Productos

SCA Consumidor México S.A. de C.V es una compafiia lider global en productos de higiene y

forestales que desarrolla y manufactura productos de cuidado personal, pafiuelos faciales y

productos forestales. Sus productos son vendidos en alrededor de 100 paises, contando con

diversas marcas reconocidas (SCA, 2017). Sus productos se dividen en siete principales categorias:
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2.3.7 Marcas

Paqueteria, papel

Productos de cuidado personal
Productos de incontinencia
Pafiales para bebes

Productos de higiene femenina

Derivados de madera.

Marcas por familia de producto

Papel de consumo
Colhogar Purex,
Cosy, Scottis,
Cushelle, Sorbent,
Danke, Tempo,
Deeko, Tessy,
Edet, Velvet,
Flen, Vinda,
Handee, Zewa,
Lovly, Fawvorita
Newvax, Regio,
Orchid,

Plenty,

Productos de

Paiales higiene
femenina

Drypers Wee Wee DRY | Bodyform,
DryKids Calipso
Drypers Libresse Lifestyle,
DRYPantz, Libra, Nana,
Hey Baby!, Nuvenia,
Cuddlers, Donnasept,
Plissé Bebe, Plisse,
Libero Peaudouce, Saba
Tessy babies,
Treasures,
Pequefin
Up&Go

Papel de Productos de salud
no hogar de incontinencia

Tork, Tena
Pisa, Master
Familia

Figura 3. Principales marcas de productos

Fuente: Propia (2017)



Dado a las subdivisiones que existen en los productos de consumo de SCA Consumidor México S.A.
de C.V, cada marca es colocada dentro de siete familias diferentes para poder agrupar las
caracteristicas y datos especificos de la materia prima requerida y los sectores de mercado en

particular que abarcan, como se muestra en la Figura3. Principales marcas de productos.

2.3.8 Principales mercados
A nivel mundial, los paises en los cuales SCA reporta un mayor impacto de mercado son:

* Alemania * Francia » Espana » México
* Reino Unido * Suecia * Dinamarca - Bélgica
« Estados Unidos - ltalia * Australia  + Chile

Entre los paises de menor impacto en nivel de ventas se encuentra México, aunque eso no le resta
importancia al prestigio con el que cuenta en nuestro pais. De esta manera, SCA consumidor México
se consolida como uno de los principales proveedores de algunas de sus marcas mas reconocidas

en varias tiendas departamentales y grupos empresariales de nuestro pais. (SCA, 2017)

2.3.9 Principales competidores

Dentro de los principales competidores de la empresa SCA Consumidor México S.A. de C.V se
encuentran principalmente tres, Kimberly Clark de México, Procter & Gamble Latinoaméricay CMPC

Celulosa.

1. Kimberly Clark de México
Es una empresa mexicana que se dedica a la produccién y mercadeo de diversos productos,
gue son utilizados por millones de consumidores en México: pafales, toallas femeninas,
papel higiénico, servilletas, pafiuelos, toallas para cocina, toalla de manos.

2. Procter & Gamble Latinoamérica
Es una empresa estadounidense multinacional de bienes de consumo. Sus productos
incluyen comida para perros, articulos de limpieza y productos de cuidado personal.

3. CMPC Celulosa
Es una unidad de negocios de empresas como grupo forestal integrado, con base en Chile
y filiales en Brasil, Argentina, Uruguay, Perud, Colombia y México. La compafiia es el cuarto

mayor proveedor de celulosa en el mundo. (SCA Consumidor México, 2016).

Son considerados sus principales competidores ya que dichas empresas se encuentran dentro del
sector econdmico de Industrias manufactureras bajo el giro de fabricacidon y comercializacion de
productos de papel y sus derivados de igual forma que SCA Consumidor México S.A. de C.V y por

consiguiente buscan el mismo sector de mercado con productos similares entre si.



2.4 Planta cuidado personal Ecatepec

Como se menciond anteriormente, SCA Consumidor México cuenta con una sola planta ubicada en
el Estado de México denominada Planta de Cuidado Personal Ecatepec, en donde, como su hombre
lo indica, se fabrica la gama de productos relacionados con cuidado personal, como son pafiales
para bebe y para incontinencia, asi como toallas femeninas. Estos productos son fabricados bajo
distintas caracteristicas de tipo, tales como tamario, tipo y disefio seglin el sector de mercado al que
vallan dirigidos, pero comparten el mismo proceso de produccién excepto las variables citadas

anteriormente.

2.4.1 Estructura General de la Planta de Cuidado Personal Ecatepec
En la siguiente figura se muestra la estructura de la Planta de Cuidado Personal Ecatepec en la cual
se pretende proponer el disefio del sistema de informacion dado a que es la Unica ubicacion con la

que SCA Consumidor México S.A. de C.V. cuenta dentro del area metropolitana.

Raul Ramos Jorge Escamilla

Regional Project Manager Maintenance Leader

Guillermo Herrera |

Vacant RSTAIO J

INCO & BABY Operations Manager Edgar Cabrera |
RSTTIMO

Christopher Clark
Systems / Safety Manager

Eduardo Tello

SHE Chief

Israel Amador

Operations Manager FEMPRO
(New Technology)

RubénS. Cervantes |
RST

RubénS. Martinez |

Miguel A Franco
Product Supply Director, Personal Care, Region

Blanca Zavala
‘ Assistant

RST

Ector Pacheco
RST

‘ Gerardo Contreras

Operations Manager FEMPRO
{Old Technology)

Jaime Barajas
RST

Lucas Agreda

Marco Lopez

Planner and Programming Manager

RST

Vania Romero

Initiative Manager

Valeria Avila
Quality Control Chief

Wilfrido Pascual
Quality Manager

Carlos Nufiez
QI Manager

Figura 4. Estructura general de la Planta de Cuidado Personal Ecatepec.

Fuente: Manual de operaciones SCA (2015)
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2.4.2 Estructura del area de Produccion

Después de mostrar la estructura general de la Planta de Cuidado Personal Ecatepec, se realiza un
enfoque especial hacia el area de produccion dado a que es una de las areas mas relevantes para
el objeto de investigacion planteado. De igual forma se muestra una descripcion de puesto por cada

cargo sefialado en esta estructura.

Lider de
departamento
Supervisor de
Lineas de |—
produccién
| 1
Ingeniero de Especialista Especialista
proceso mecanico Eléctrico

Figura 5. Estructura del area de produccion.
Fuente: Manual de Recursos Humanos (2016).

Descripcién de Funciones del area de Produccion

NI IR [oll Lider de Produccion

INTEE Produccion
O)JJ[Sifi/el Coordinar y organizar el area de produccién de la empresa
SI[Al I *Gestionar y supervisar el personal a su cargo.
*Coordinar con las diferentes areas de Ventas, Finanzas, Recursos
Humanos, una eficaz y eficiente comunicacién con el objetivo de
cumplir las metas de la empresa.

*Optimizar los procesos dentro de la planta de produccion.

(IR CINCETGe [l Supervisor de Lineas de produccion
INEN Produccion
O[S\l Supervisar que el proceso productivo sea eficiente y de calidad
SIN[Al I *Supervisar el proceso en la transformacion de la materia prima y
material de empaque en producto terminado.
*Vigilar el correcto funcionamiento de materiales y equipos.
*Monitorear indicadores de control y puntos de control en los procesos.

*Ejecutar planes de mejora en los procesos.

*Ejecutar y supervisar planes de seguridad industrial.

NIl Xe [CINeE1(s[el Ingeniero de Proceso
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INE=EW Produccion
1[Il Controlar nuevos proyectos enfocados en la mejora o ampliacion de
los procesos productivos.
STl *Analizar Estadisticas y datos puntuales de las variables del proceso.
*Definir ajustes de los procesos.
*QOptimizar los procesos.

* Asesorar proyectos.

(Nl JE=No CINoE:Tfe[ol Especialista mecénico
NGB Produccion

OlJJ[=ii\Iel Controlar y coordinar, las actividades relacionadas con el
mantenimiento preventivo y correctivo de la maquinaria

Sl *Revisar y controlar la ejecucion del programa de trabajo de
mantenimiento de la maquinaria.

*Planificar el mantenimiento en la infraestructura de la planta.

*Realizar registros y estadisticas del funcionamiento de la maquinaria.

NIl I CINoE:Tfe[ol Especialista eléctrico

Produccion

OlJJ[l\Iel Controlar y coordinar, las actividades relacionadas con el mantenimiento

preventivo y correctivo de las instalaciones eléctricas.

SISl *Resolver problemas relacionados con ingenieria eléctrica.
*Operar mantenimiento preventivo y correctivo de los sistemas
eléctricos.

Figura 6. Descripcion de puestos del area de produccion.
Fuente: Propia (2017).

2.4.3 Estructura del &rea de Calidad

A continuacién, se muestra la estructura del area de Calidad de la Planta de Cuidado Personal
Ecatepec, dado a que esta area es primordial para analizar la viabilidad de la propuesta del disefio
de un sistema de informacion, en particular del médulo de Administracion de Calidad (QM), del

sistema SAP.
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Development & Projects

Vania Lizet Romero
Gomez

Plant Inttiative Manager

Development & Projects

Ariana Gabriela Bravo
Araujo

Material Engineer

Development & Projects Development & Projacts

Jose Francisco Reynoso
DelaCruz

RST Process Engineer Material Engineer

Julio Cesar Villela Perez

Development & Projects

Kathya Elizabeth Castillo |
Araiza

Material Engineer

Development & Projects

Lilia Santibafiez Ramos

Development & Projects Qualty & Environment

Miguel Angel Rivas Valeria Jazmin Avila

Packing

Luciana Romana

Jimenez Gonzalez Valencia Olvera
Material Engineer Material Engineer Qualty Engineer Material Engineer Packing
2
Quakty & Environment
Valeria Jazmin Avila
Gonzalez
Qualty Engineer
Qualty & Environment Quakty & Environment Qualty & Environment Qualty & Envircnment
Adilia Flores Xohua Andrea Ordoiez Gomez Cecilia Osnaya Vega CesarEspinosaFlores
Quakty Laboratory Qualty Laboratory Qualty Laboratory Quakty Laboratory
Assistant Assistant Assistant Assistant

Figura 7. Estructura del area de calidad.
Fuente: Manual de Recursos Humanos (2016)

2.4.4 Proceso de Produccién de la Toalla Femenina Saba Buenas Noches

El proceso de produccién para la toalla sanitaria Saba Buenas Noches lleva la siguiente secuencia:

1.

Inicia con el surtimiento de material prima; esta se sintetiza con los requerimientos
necesarios en la zona de produccion.

En el proceso de formacién la materia prima se desfibra por medio de molinos para
después transportarse a la rueda de formado obteniendo el cuerpo absorbente.

En la primera etapa de este proceso el material de respaldo, normalmente polietileno, el
cuerpo absorbente formado y la tela no tejida se laminan para formar una guia.

Durante el proceso de construccion, se aplican otros materiales que componen al
producto, en el caso de las toallas femeninas cintas de fijacion y también se agregan
elasticos.

En la etapa de corte individual, la guia con materiales se corta para obtener el producto

individual.
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6. En la ultima etapa el producto se empaca dependiendo del conteo solicitado y es

mandado al almacén de producto terminado.

Bandas Individuales ErpErEa

individual

Sellado
principal

'
-

Materia Prima

Si
Presentacion

R id
1 Produccion o an—

Formacion Cubre Perfil No =¥ 1

Producto
terminado

Desfibra
miento

Produccion
Rueda de Formado

Cuerpo
Absorbente

Aplicacion de

componentes EETTET

elasticos L J Banda compuesta

Figura 8. Proceso de produccion de la toalla Saba Buenas Noches.
Fuente: Propia (2017)

Bandas
Individuales

Corte
individual

14



Capitulo Ill. Marco tedrico

En este capitulo se desarrollan las bases tedricas con las cuales se sustenta el analisis a realizar,

principalmente respecto al control de calidad relacionado a un sistema de informacién. Se mencionan

los diversos puntos de vista de los autores de las teorias y aportaciones mas importantes de Calidad.

3.1 Generalidades de un sistema

A conjunto de componentes que interactlan entre si y se encuentran interrelacionados recibe el

nombre de sistema. Un sistema es un conjunto de diversos elementos que se encuentran

interrelacionados y que se afectan mutuamente para formar una unidad. (Zamudio, 2005) El punto

clave esta constituido por las relaciones entre los diversos elementos del mismo; puede existir un

conjunto de objetos, pero si estos no estan relacionados no constituyen un sistema.

3.1.1 Caracteristicas de los sistemas

Propésito u objetivo

Las unidades u elementos, asi como las relaciones, definen un distribucién que trata de
alcanzar un objetivo.

Globalismo

Todo sistema tiene naturaleza orgénica; cualquier estimulo en cualquier unidad del sistema
afectara a todas las demas unidades debido a la relacion existente entre ellas.

Entropia

Tendencia que tienen los sistemas al desgaste o desintegracion, es decir, a medida que la
entropia aumenta los sistemas se descomponen en estados mas simples.

Homeostasis

Equilibrio dindmico entre las partes del sistema, esto es, la tendencia de los sistemas a
adaptarse con el equilibrio de los cambios internos y externos del ambiente.

Equifinalidad

Se refiere al hecho que un sistema vivo a partir de distintas condiciones iniciales y por
distintos caminos llega a un mismo estado final. No importa el proceso que reciba, el

resultado es el mismo. (Zamudio, 2005)

3.1.2 Sistemas de informaciéon

Por definicién, un sistema es un conjunto de elementos que interactdan entre si con un fin comadn;

gue permite que la informacién esté disponible para satisfacer las necesidades en una organizacion,

un sistema de informacién no siempre requiere contar con recuso computacional aunque la

disposicion del mismo facilita el manejo e interpretacion de la informacion por los usuarios.
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Los elementos que interactlan entre si son: el equipo computacional (cuando esté disponible), el

recurso humano, los datos o informacién fuente, programas ejecutados por las computadoras, las

telecomunicaciones y los procedimientos de politicas y reglas de operacién. (Rodriguez & Piattini
Velthius, 2011)

Un Sistema de Informacioén realiza cuatro actividades basicas:

Entrada de informacion: proceso en el cual el sistema toma los datos que requiere.
Almacenamiento de informacion: pude hacerse por computadora o archivos fisicos para
conservar la informacion.

Procesamiento de la informacién: permite la transformacién de los datos fuente en
informacion que puede ser utilizada para la toma de decisiones

Salida de informacion: es la capacidad del sistema para producir la informacién procesada

0 sacar los datos de entrada al exterior.

Los usuarios de los sistemas de informacion tienen diferente grado de participacion dentro de un

sistema y son el elemento principal que lo integra, asi se puede definir usuarios primarios quienes

alimentan el sistema, usuarios indirectos que se benefician de los resultados pero que no interactlian

con el sistema, usuarios gerenciales y directivos quienes tienen responsabilidad administrativa y de

toma de decisiones con base a la informacion que produce el sistema.

Los elementos que componen un sistema de informacién son:

El equipo computacional.
El recurso humano.
Los datos.

Los programas. (Molina & Escobar Perez, 2016)

Dado que hay intereses, especialidades y niveles diferentes en una organizacion, existen diferentes

tipos de sistemas:

Sistemas a nivel operativo: Apoyan a los gerentes operativos en el seguimiento de
actividades y transacciones elementales.

Sistemas a nivel del conocimiento: Sirven de apoyo a los trabajadores del conocimiento
y de datos de una organizacién. El propésito de estos sistemas es ayudar a la organizacion
a controlar el flujo de trabajo.

Sistemas a nivel administrativo: Sirven a las actividades de supervisién, control, toma de

decisiones para los gerentes de medio nivel; proporcionan informes periddicos.
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+ Sistemas a nivel estratégico: Ayudan a los directores a enfrentar y resolver aspectos
estratégicos y tendencias a largo plazo tanto en la empresa como en el entorno. (Molina &
Escobar Perez, 2016)

3.1.2 Tipos de sistemas de informacién

Ahora se analizaran los tipos de sistemas de informacién que dan soporte a los procesos en una
empresa. Puesto que hay distintos intereses, especialidades y niveles en una organizacién, hay
distintos tipos de sistemas. Ningun sistema individual puede proveer toda la informacién que necesita

una organizacion.

e Sistemas para el procesamiento de transacciones (TPS): Sustituye los procedimientos
manuales por otros basados en computadora. Trata con procesos de rutina bien
estructurados, incluye aplicaciones para el mantenimiento de registros. Esta basado en la
computadora y la relacién de los trabajos rutinarios, es el mas importante y el mas utilizado
dentro de la empresa, pues reduce el tiempo de las operaciones o actividades rutinarias de

la empresa.

e Sistemas de soporte para la decision (DDS). Sistema interactivo basado en una
computadora, el cual ayuda a los tomadores de decisién utilizando modelos y datos para
resolver problemas no estructurados. El objetivo principal de estos sistemas es el de apoyo,

no el de reemplazar las capacidades de decision del ser humano.

e Sistema de soporte para latoma de decisiones en grupo (GDSS). Ayuda a que la toma

de decisiones sea mas eficaz para todos; ofrece muchas herramientas para el trabajo en

grupo.

e Sistema de trabajo con conocimientos (KWS). Los sistemas de oficina y las estaciones
de trabajo de disefio; su principal cometido es integrar los conocimientos en el conjunto de
la organizacion y canalizar los flujos de informacién asociados a puestos intensivos de
informacién. Dado que el conocimiento es un activo intangible es dificil de administrar, el

conocimiento es parte fundamental para las organizaciones y su forma de hacer negocios.

e Sistema de automatizacién de oficinas (OAS). Es una aplicacién de tecnologia de
informacion disefiada para aumentar la productividad de los trabajadores de datos en la
oficina, apoyando las actividades de coordinacion y comunicacion de la oficina tipica.
Coordinan a diversos trabajadores de la informacion, unidades geograficas y éareas

funcionales. Manejan y controlan documentos. Programan actividades.

e Sistemas de informacion para la administracién (SIA). Son un conjunto organizado de
personas, procedimientos, software, bases de datos y dispositivos para suministrar la

informacion a administradores para la toma de decisiones. Proporcionan informes periédicos
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para la planeacion, el control y la toma de decisiones; su interés principal es la eficiencia

operativa.

e Sistemas de informacién estratégicos. Son los que ayudan a los administradores y alta
gerencia a abordar y resolver cuestiones estratégicas y tendencias a largo plazo, tanto en la

compafiia como en su entorno.

e Sistemas funcionales. Existen otras clasificaciones de los sistemas de informacion que
contemplan todo lo relacionado con los procesos internos de la organizacion:

S.I.LM. — Sistema de Informacién de Marketing.
S.I.P. — Sistemas de Informacion de Produccion.
S.I.LF. — Sistemas de Informacién Financiera.

S.I.R.H.- Sistema de Direccién para directivos.

3.2 Sistemas ERP

Los antecedentes de lo que actualmente conocemos como ERP, son los sistemas MRP que
surgieron en un entorno empresarial caracterizado por una parte, por el interés de las empresas en
predecir la demanda y estimar las cantidades de materiales necesarias para la produccion vy, por
otra, por los rapidos avances tecnol6gicos. Estos dos aspectos impulsaron posteriormente nuevas
versiones en las que se integran gradualmente las areas distintas organizativas, Marketing,
Contabilidad y Finanzas, en una base de datos de uso comin que ademas permitia obtener los
informes mas rédpidamente. Algunas de estas funciones seguian sin ser abarcadas adecuadamente,
por ejemplo, el Area de Calidad. Asimismo, persistia la dificultad para unir las funciones productivas
y financieras debido a la diferencia de sus tareas, lo que provocaba problemas internos de
comunicacién. A raiz de estas limitaciones, surgen los ERP como un nuevo tipo de sistema de
informacion disefiado para ayudar a integrar todas las actividades de la empresa, basicamente,

Produccioén, Finanzas, Marketing, Recursos Humanos y Calidad. (Molina & Escobar Perez, 2016)

Las caracteristicas del entorno en el que se desarrollaron los ERP fueron el aumento de la
competitividad empresarial, la rapidez del cambio tecnolégico, la reduccion del ciclo de vida de los
productos, elincremento en el uso de la subcontratacion, la reduccion de las estructuras burocréaticas
tradicionales y la importancia creciente de los medios de comunicacion a causa de la globalizacion
de los mercados. Estos avances, junto a la evolucion de las comunicaciones y la necesidad de
integracion, hicieron aumentar el interés por los ERP como fuente de coordinacion de las distintas
unidades organizativas sobre todo en organizaciones centralizadas donde la direccién efectiva

depende de conseguir un elevado control sobre los empleados.
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A diferencia de los MRP, los ERP se centran en la gestion del tiempo en lugar de la gestién de
materiales y al contrario de los sistemas tradicionales, marcan una nueva tendencia hacia la
adquisicién de aplicaciones estandarizadas en lugar de personalizadas segun las necesidades
especificas de la empresa y logran una integracion mucho mayor al utilizar una plataforma
tecnoldgica Unica y concentrar toda la informacion de la compariia en una base de datos compartida
por todas las areas organizativas. Precisando esta Ultima cuestion, se puede sefialar que si bien es
cierto que existe una tendencia a la concentracion en una Unica base de datos, en la practica suelen

encontrarse dos tipos de arquitectura:

1. Lade las empresas que mantienen distintas aplicaciones y bases de datos, y que requieren de
otras soluciones para conseguir una visién unificada.

2. La de aquellas empresas que emplean sistemas heterogéneos especializados en areas
funcionales que alimentan un sistema central ERP del que se puede recuperar la informacion.
(Molina & Escobar Perez, 2016)

3.2.1 Definicidén y tipologia

Un ERP es un sistema integrado que incluye los procesos y datos de un gran nimero de unidades
organizativas y funciones de una empresa. Es una aplicacién informatica estandar y relativamente
adaptable que incluye soluciones integradas de negocio para los principales procesos de la empresa,
asi como para sus funciones administrativas, los ERP suelen desarrollarse a medida y adaptados a

las necesidades de la empresa.

En general, segin su finalidad, los ERP son aplicaciones que automatizan las actividades
organizativas y la gestién de la cadena de suministros, mediante la utilizaciéon de una base de datos
Unica y la incorporacion de las mejores practicas, de forma que puedan facilitar una rapida toma de
decisiones, la reduccién de los costos y un mayor control. Respecto a sus funciones, existen
diferentes tipos de sistemas ERP que se clasifican de la siguiente manera:

1. Genéricos: El sistema ERP puede ser empleado por empresas de diferentes sectores y
caracteristicas.

2. Preparametrizados: El ERP previamente a su implantaciéon es adaptado al sector en el que
opera la empresa segun las necesidades especificas de su tamafio o del mercado en el que
interviene.

3. Individualizados o a medida: El sistema ERP se personaliza segun las caracteristicas de una

compaiiia concreta.
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3.2.2 Caracteristicas

La implantacion de los sistemas ERP a partir de la década de los setenta supuso un gran avance en

la gestion empresarial al poder aprovecharse las ventajas derivadas de sus principales

caracteristicas. Esta circunstancia se vio favorecida adicionalmente por factores como los avances

de la informatica, la difusion de Internet y el desarrollo de la integraciéon con las aplicaciones de

proveedores y clientes.

Entre las caracteristicas mas destacadas de los ERP se sefialan las siguientes:

1.

Tecnologia Cliente-Servidor: Existe un servidor central que almacena los datos generados en
las diferentes areas organizativas y procesa la informacion para suministrarla a las diferentes
terminales (clientes). Este hecho constituye una de las diferencias méas relevantes de los
actuales ERP respecto a las primeras versiones lanzadas al mercado. Por tanto, su complejidad
es muy superior y requieren de expertos con mayor nivel de conocimiento. En la actualidad, la
arquitectura cliente-servidor esta empezando a sustituirse puesto que existe una tendencia
creciente entre los proveedores a desarrollar los llamados clientes web.

Tecnologia abierta: Pueden utilizar diferentes plataformas, sistemas operativos o bases de
datos, puesto que no requieren de un hardware especifico.

Estandarizacién: Los ERP pueden ser disefiados genéricamente e implantados en diferentes
tipos de organizaciones.

Modularidad: Se organizan en mdédulos que se suelen corresponder con las principales areas
de la empresa (Financiera, Logistica, Recursos Humanos, etc.).

Capacidad de adaptacion: Poseen un grado de abstraccién muy elevado que permite su
adaptacion a las distintas posibilidades de gestion que pueda desarrollar una sola companiia o
todo un grupo empresarial, a empresas de diferentes sectores e incluso de distintas
nacionalidades.

Orientacién a los procesos de negocio: A diferencia de sus predecesores cuyo objeto de analisis
era el producto y las distintas funciones empresariales, los ERP se centran en los procesos de
negocio de la empresa.

Flexibilidad: La implantacién de un ERP puede realizarse modificando los procesos de trabajo
ya existentes en una organizacion o, segun sus necesidades, llevando a cabo una reingenieria
gue mejore los mencionados procesos e incluso permita eliminar aquellos que no creen valor.
De este modo, deben quedar reflejadas las funciones desempefiadas dentro de las distintas
areas organizativas, tanto genéricas como especificas de un sector.

Integracién: La informacién que se genera es recogida en una Unica base de datos que reduce
la repeticién de documentos y los datos transaccionales, asi como la obtencién de informes en
tiempo real y el empleo de procesos de trabajo comunes para las distintas organizaciones,

siendo esta integracion una de las causas del éxito de este tipo de aplicaciones.
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Estas caracteristicas posibilitan que los ERP aporten una serie de ventajas principalmente para las
grandes empresas y en particular para las multinacionales, ya que suponen una forma de

homogeneizar los procedimientos de trabajo utilizado por sus distintas areas vy filiales.

Una parte considerable de las ventajas de los ERP se derivan de la integracién de la informacién en
una Unica base de datos comun para toda la organizacion. De este modo, cuando un dato es
introducido en el ERP por una unidad organizativa, inmediatamente esta disponible para ser
empleado por el resto de unidades de la empresa. Como consecuencia, se mejoran los flujos de
informacidn entre las distintas unidades organizativas, se acortan los tiempos de procesamiento y se
reducen los costos administrativos al disminuir las tareas para obtener la informacion, lo que debe

redundar en una mayor productividad y una mejora de la calidad del servicio ofrecido al cliente.

Ademas, la integracion puede ampliarse para incluir en la cadena de valor de la empresa a los
proveedores y clientes, permitiendo a las compafiias mejorar su posicibn respecto a sus
competidores.

Més concretamente, se suele aludir a una mejora de los resultados de la empresa en términos de
ventas por empleado, margen de beneficio, retorno de la inversion, reduccion de los niveles de

inventario, rotacion de activos y aumento de la productividad.

Por otra parte, la integraciéon de los ERP facilita que los errores que los usuarios cometen en el
desarrollo de su trabajo, afecten considerablemente al resto de areas de la empresa, lo que supone
un riesgo potencial para la gestion. Por consiguiente, la seguridad del ERP se convierte en un
aspecto clave, teniendo en cuenta que los datos estan almacenados en una Unica base de datos a
la que en principio tendrian acceso todos los usuarios. Para reducir este riesgo las empresas limitan
el acceso de los usuarios a ciertas informaciones en funcién de su posicion jerarquica y de la

naturaleza de las tareas que desarrollan.

Otra limitacién destacada es la cuantiosa inversion necesaria para implantar un ERP, en la que se
incluyen como partidas principales: la adquisicion del hardware y el software, los servicios de
consultoria necesarios para una correcta instalacion y la formacion de los usuarios. De todas ellas,
la del hardware suele ser la de menor costo, seguida de la del software, dependiendo ésta del nUmero
de modulos que se instalen y de usuarios que vayan a utilizarlo. La méas importante es la
correspondiente a la consultoria que también estara dependiendo del grado de adaptacion que deba
hacerse del sistema ERP. Por su parte, la formacion de los usuarios suele ser en la que menos se
invierte y a la que menor importancia se da durante la cuantificacién, ya que por ejemplo, no es
normal que se considere la pérdida de productividad de la empresa durante el proceso de
implantacion que normalmente se estima que sea superior a dos afios, aunque dependera del

tamafio de la empresa.
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Asimismo, para los usuarios resulta complicado comprender el lenguaje de los ERP, de ahi que
pueda resultar excesivo el tiempo que ha de dedicarse a las funciones informéaticas en lugar de a los
procesos de negocio, ya que éstos suelen ser modificados significativamente, sobre todo en aquellas

empresas que antes de implantar el ERP operaban de forma muy descentralizada.

Estos inconvenientes han propiciado que los proveedores de ERP adapten su oferta a los
requerimientos de distintos tipos de clientes, los hagan maés faciles de utilizar y desarrollen

programas acelerados de implantacion que reduzcan la duracién de este proceso.
3.2.3 Estructura basica general

A la hora de describir la estructura basica general de un ERP se pueden seguir distintas
aproximaciones, siendo la mas comun la que analiza las distintas capas del sistema. Sus

componentes son:

1. Infraestructura de hardware y comunicaciones. Resulta sumamente complejo describir
requerimientos de hardware comunes en el universo de las aplicaciones de negocio. El abanico
de posibilidades abarca desde los servidores monoprocesador con capacidad escasamente
superior a una moderna computadora de gama alta, hasta las granjas de servidores
multiprocesador con requerimientos de seguridad, tolerancia a fallos, redundancia, etc.

Asi, el hardware y comunicaciones, aspecto fundamental como las propias maquinas, de una
instalacion vienen determinado por los requisitos minimos del fabricante del ERP y por como la
empresa usuaria de dicha instalacion desea proteger sus datos y procesos. Estos procesos de
negocio, una vez el ERP est4 funcionando, suelen ser muy dependientes del funcionamiento de
la aplicacién, por lo que la adecuada proteccién (copias de seguridad, recuperacion frente a

pérdidas de informacién, caidas del sistema) debe ser cuidadosamente planificada.

2. Infraestructura de software: Tras haber implantado la infraestructura de maquinas y
comunicaciones, se debe pasar a estudiar qué software se ejecutard en ella. Resulta obvio pues
gue esta plataforma de software sera absolutamente dependiente de la capa anterior. En la
actualidad, los sistemas operativos predominantes para las aplicaciones de negocio son
Windows, Unix, en distintas versiones y Linux. Con ello, resulta por fin a lo que cominmente se
percibe como el sistema ERP en si mismo.

Segun el fabricante y la arquitectura de disefio escogida por éste, la aplicacion y la interfaz
pueden estar integrados en uno sélo (arquitectura cliente/servidor en dos capas) o disgregados
en componentes separados. Esta Ultima opcién parece ser la seguida en las Ultimas versiones
de los fabricantes tecnolégicamente mas avanzados, ya que permite un mejor aprovechamiento

de los recursos, pudiendo desplazar la ejecucion de la aplicacion hacia una maquina distinta de
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la del usuario. Asi, el usuario no necesita mas que una aplicacion cliente o incluso su navegador
de Internet para interactuar con el sistema ERP.

Base de datos: Existe una gran diversidad de tipos, debido tanto al volumen en si de los datos
a gestionar como a las formas de almacenar, proteger y dar soporte a la aplicacion de negocio.
Suele ser comun entre los fabricantes de software ofrecer la posibilidad de escoger entre
distintos motores de base de datos, siendo la empresa usuaria quien debe seleccionar éste en
funcion de los requerimientos del sistema, compatibilidad con la plataforma de hardware y
software, politica de empresa u otras razones.

Aplicacion: Este componente es el corazén del sistema, ya que proporciona la funcionalidad
requerida por el usuario, reflejando los procesos internos de la empresa. Por ello, suele requerir
de una personalizacion para modificar el disefio estandar realizado por el fabricante y adaptarse
aun mejor a los requisitos de la empresa usuaria. Es critico mantener un equilibrio entre estas
personalizaciones y el estandar, ya que el impacto en los tiempos de implantacion y por ende
en el costo final del proyecto puede subir exponencialmente.

5. Modulos que contiene un ERP: El abanico de posibilidades es amplio, cada fabricante organiza la

aplicacién y el contenido de cada médulo de forma ligeramente distinta, pero suelen coincidir en

los siguientes modulos:

6.

* Gestion Financiera: Agrupa tipicamente las funciones de Contabilidad, Tesoreria,
Presupuestos y Activos Fijos.

* Ventas y compras: Incluird la funcionalidad referida a la gestién de la cadena de
suministro, aprovisionamientos, gestion del ciclo de ventas desde la presentacion de
ofertas hasta la facturacion.

» Fabricacion: Control y gestion de los procesos de fabricacion.

* Gestion de Almacenes y/o logistica: Permite al usuario la gestién de almacenes en sus
distintas variantes.

* Gestion de Proyectos: Control y gestion de los proyectos en sus distintas fases.

* Recursos Humanos. Gestion de la empresa con sus empleados

Interfaz de Usuario. Todos los componentes anteriores no servirian de nada sin una adecuada
interfaz que permita al usuario trabajar con la aplicacién. Estas suelen responder a una de las

siguientes tipologias, segin el empleo que el usuario haga de la aplicacion ERP:
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» Cliente Estandar. Consiste en una aplicacion con toda la funcionalidad disponible que puede
estar ejecutando las reglas de negocio o tareas en las areas funcionales citadas

anteriormente, en el mismo ordenador en el que se esta ejecutando la propia aplicacion

* Cliente Estandar. Ello implica una mayor necesidad de recursos tanto de hardware, ya que
no cualquier ordenador servird, como de comunicaciones porque el ancho de banda

disponible debera ser grande.

» Cliente Ligero. Es una aplicacion especialmente disefiada para que el uso de recursos de
hardware y comunicaciones se minimice. La tendencia general es que esta aplicacion
especial sea el navegador web. Con ello se obtienen varios beneficios: no hay que instalar
nada adicional, consumo reducido de ancho de banda, posibilidad de usar dispositivos
moviles, etc. A todo esto se puede sumar que las posibilidades de estos clientes ligeros
estan ya muy cerca de los clientes estandar.

3.2.4 Situacidén y tendencias del mercado

En la actualidad, los ERP se han impuesto como los sistemas de informacién mas reconocidos para
mejorar la gestién de las organizaciones, sobre todo en las grandes empresas y mas auln, en las
multinacionales. Como consecuencia de ello, los sistemas ERP han adquirido una imagen muy
positiva entre buena parte de sus futuros usuarios, hasta el punto de que aunque reconocen
desconocer muchas de sus cualidades, asumen que pueden ser de gran utilidad para la gestién de
sus organizaciones. Los ERP han experimentado un fuerte crecimiento a lo largo de la década de

los noventa, que puede atribuirse a distintos factores que se agrupan en:

1. Técnicos. Las empresas sustituyeron sus programas de gestion para afrontar los cambios
en el entorno empresarial.

2. Econdmicos y estratégicos. Con el deseo de aumentar su competitividad en el mercado, las
empresas dedican mas recursos a gestionar la calidad para adecuar su oferta a las
exigencias de los consumidores y adaptarse al incremento de la concentracion empresarial,
la madurez de determinados mercados y las nuevas tecnologias de la informacién mediante
procesos de fusién que derivan en grandes corporaciones con mayores necesidades de
informacion.

3. Otros. Entre ellos, se puede sefalar desde la capacidad de influencia de determinadas
consultoras sobre las empresas, hasta aquellos factores que explican que en algunos casos
la implantacion de un ERP se percibe mas como una sefial de poder de la organizacion que
potencia su imagen en el mercado, que como una solucién a sus necesidades. (Molina &
Escobar Perez, 2016)
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Existen expectativas de crecimiento futuro del mercado de ERP por la consolidacion de las
inversiones previstas fundamentalmente en el sector servicios, en los mercados. Con respecto a las
principales empresas proveedoras de ERP, se puede sefialar que la evolucién reciente del mercado
de estos sistemas de informacién ha supuesto cambios considerables para ellas, sobre todo en lo
gue se refiere a la reduccion del nimero de competidores como consecuencia de operaciones de
fusion y/o adquisicion. De este modo, se ha pasado de los 100 proveedores de ERP que existian en
1993 hasta los cerca de 30 que operan en la actualidad, en lo que algunos denominan un proceso

de consolidacion propio de los sectores que ya han alcanzado un determinado grado de madurez.

3.3. Sistemas de informacion ERP y sus aplicaciones empresariales

Lograr que los distintos tipos de sistemas de una compafiia trabajen en conjunto es todo un desafio,
ya que estas cuentan con una coleccion de sistemas viejos e incompatibles; enfrentando la tarea de
hacer que se comuniquen entre si y trabajen armoniosamente. Una solucion a estos problemas es
implementar aplicaciones empresariales; sistemas que abarcan areas funcionales y que se enfocan
en ejecutar procesos de negocios a través de la empresa y en todos los niveles gerenciales. Dichas
aplicaciones ayudan a los negocios a ser mas flexibles y productivos, al coordinar sus procesos de
negocios mas cerca e integrar grupos de procesos de modo que se enfoquen en la administracion

eficiente de los recursos y en el servicio al cliente.

+ ERP Sistema de planificacién de recursos: Se usa para integrar los procesos de negocios
en manufactura y produccion, finanzas y contabilidad, ventas, marketing y recursos humanos
principalmente.

»+ CRM Gestion sobre la relacién con los consumidores: El objetivo es reunir la mayor cantidad
de informacién del cliente para generar relaciones a largo plazo.

+ CSM Sistemas de administracién de la cadena de suministro: Las empresas usan sistemas
de administracion de la cadena de suministro para ayudar a administrar las relaciones con

sus proveedores.

Un Sistema de Informacién ERP (Enterprise Resource Planning) en espafiol, Gestion de Recursos
Empresariales es un conjunto de aplicaciones con el fin de integrar muchas o todas las funciones de

la empresa. (Aner , 2017)

Los componentes mas comunes de éste Sistema de Informacion incluyen las funciones de finanzas,
planificacién, costos, comercial, mercadotecnia, manufactura, logistica, mantenimiento, control de

calidad y recursos humanos.
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Entre las ventajas del Sistema de Informacion ERP se encuentran, incorporar procesos mas

eficientes al negocio, control de costos mas ajustados, y un excelente servicio al cliente.

Los sistemas ERP comenzaron a ser implantados por las grandes compaiias, especialmente las
transnacionales, con el objetivo de integrar toda la informacion de los distintos departamentos y
filiales de la empresa en una Unica base de datos comun. Posteriormente, los sistemas ERP
comenzaron a difundirse también por las empresas de menor dimension, las PYMES, que se han

beneficiado de las aplicaciones que se pueden adquirir a unos precios sustancialmente menores.

En la actualidad se puede afirmar que los sistemas ERP han impuesto y forman parte del paisaje
empresarial cotidiano. Ahora bien, ademas de sus costos que siguen siendo elevados, la
implantacion de un ERP supone para la empresa un cambio de caracter multidimensional, ya que
éste modifica la estructura, las funciones y normas organizativas y probablemente, la jerarquia de

poder y la propia cultura empresarial. (Aner , 2017)

3.3.1 Organizaciones empresariales y su gestién

Desde un punto de vista sistémico, una organizacion es un sistema formado a su vez por distintos
subsistemas que interactdan entre si y con el entorno, para producir bienes y/o servicios con el fin
de cumplir sus objetivos. Légicamente, estos sistemas y subsistemas han de estar interrelacionados

formando lo que se conoce como estructura organizativa.

Tradicionalmente, entre todas las organizaciones, la empresa se ha caracterizado por el animo de
lucro, es decir, por perseguir como objetivo mas inmediato la consecucién de un excedente que

permita retribuir a sus propietarios y de esta forma consiga su objetivo ultimo, la supervivencia.

Desde una nueva perspectiva sobre la empresa, se considera que el mencionado excedente tiene
que ser compatible con los fines de la comunidad en la que la empresa desarrolla sus actividades.
Es lo que se conoce como responsabilidad social corporativa y que defiende que han de satisfacerse
las expectativas de los distintos grupos interesados en la marcha de la empresa, desde una triple
perspectiva, econdmica, social y medioambiental. Por consiguiente, todos los grupos interesados en
la situacién y en la evolucion de la empresa han de tomar decisiones con respecto a ésta. La toma
de decisiones implica un proceso reflexivo en el que se analizan las ventajas e inconvenientes de
los diferentes cursos de accion y se elige el mas conveniente a juicio de la haga la toma de

decisiones.

Entre todos los grupos interesados destacan de manera especial quienes han de gestionar la
empresa, los directivos, gestores o gerentes. La gestién de una empresa puede entenderse como el

proceso de guia y permanente adaptacion de la organizacion, a través de un proceso légico de
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accion, para la consecucion de los objetivos de la misma en el maximo grado y con la maxima

eficiencia.

Como se ha mencionado con anterioridad, la responsabilidad de la gestién empresarial recae sobre
el subsistema de direccion que se personaliza en los directivos, personas que mediante sus
acciones, deben orientar el comportamiento individual y organizativo hacia los fines y objetivos de la
empresa. Por tanto, no sélo tienen la funcién de tomar decisiones en sentido estricto, sino que deben

conseguir motivar al personal, comprometer los esfuerzos y las voluntades individuales.

Las decisiones que han de tomar los directivos se pueden agrupar en planificacion y control.

Son decisiones de planificacion las que se realizan definiendo el escenario futuro que se desea
alcanzar y las diversas acciones que han de llevarse a cabo para conseguirlo. Por el contrario, las
decisiones de control sirven para comprobar si los resultados alcanzados con respecto a los objetivos
planteados coinciden con lo planificado y, en su caso, desarrollar las acciones oportunas que
permitan corregir las divergencias que pudieran surgir. Por tanto, la gestion consiste en un proceso

continuo de planificacién y control que da lugar a permanentes interacciones.

Para lograr los objetivos de la empresa, los directivos cuentan con una serie de mecanismos, algunos
de naturaleza formal y otros no formalizados. Los mecanismos formalizados estan disefiados de
antemano por la empresa, contienen procedimientos perfectamente establecidos y suelen articularse

a través de sistemas burocraticos.

El funcionamiento de estos mecanismos, tanto los formalizados como los no formalizados, necesita
informacidn, la cual tiene como objetivo proporcionar el conocimiento suficiente sobre los cursos de

accion alternativos para poder tomar las decisiones oportunas. (Molina & Escobar Perez, 2016)

3.3.2 Lanecesidad de informacidén para la gestion empresarial

En un sentido amplio, por informacion debe entenderse cualquier entidad tangible o intangible capaz
de reducir la incertidumbre sobre un estado o suceso. Como consecuencia, va a producir un efecto
sobre el comportamiento de un individuo, tanto activo como cognoscitivo. Por tanto, no tiene sentido
hablar de informacién si no existe un destinatario que la reciba y para quien sea significativa, es

decir, que provoque un efecto sobre él.

En este sentido, podria considerarse que los datos serian la entrada inicio de un proceso en el que
se analizarian y recibirian un tratamiento que los convertiria en informacién siempre que ésta sea

(til para un decisor o usuario concreto.
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Desde un punto de vista funcional, el sistema de informacién es el encargado de proporcionar a

aquéllos la informacién necesaria en el proceso de decisiéon en un tiempo y en un formato adecuado.

Por su parte, atendiendo a su composicion, un sistema de informacién es un conjunto ordenado de
elementos muy distintos entre si, entre los que podemos destacar ademas de los recursos fisicos,
los principios en los que se basa, las personas, los datos y los procesos que se desarrollan en él.
Para poder cumplir con su principal objetivo, el sistema de informacion debe identificar los datos
relevantes, recogerlos, almacenarlos, transformarlos en informacion atendiendo a sus distintos

usuarios y ponerla a disposicion de aquellas personas que deban usarla en sus procesos de decision.

En consecuencia, el sistema de informacién se situaria entre los decisores y los procesos que han
de gestionar. Este planteamiento puede llevar a considerar que los decisores actian como
demandantes de informacion, siendo el sistema de informacién de la empresa quien la oferta. Esta
consideracion del sistema de informacién de la empresa se enmarca dentro de lo que se conoce

como Economia de la Informacion.

Por otra parte, en funcion del control que puedan ejercer sobre el sistema de informacion, los
usuarios o demandantes de la informacién proporcionada por el sistema de informacion de la

organizacion, pueden dividirse basicamente en:

1. Usuarios externos: Son aquellos que no pueden intervenir normalmente en la politica
informativa de la empresa. Entre ellos, podemos citar a los accionistas, los acreedores, los

proveedores, los clientes, las administraciones publicas, los sindicatos, etc.

2. Usuarios internos: Son aquellos que se encuentran dentro de la organizacion y ademas,
intervienen en la politica informativa de la misma. Es decir, son los directivos o gestores de
la empresa, quienes tomaran decisiones, para las que demandaran informacién. (Molina &
Escobar Perez, 2016)

3.3.3 Los sistemas de informacion empleados en la gestion empresarial

Como se sefiald, los sistemas de informacion han de abastecer los procesos de toma de decisiones
que caracterizan la gestion empresarial. Por otra parte, aunque los sistemas de informacion existian
mucho antes de que se desarrollaran las tecnologias informatica y de las telecomunicaciones, en la
actualidad es tal su importancia que no se conciben sin apoyarse en ellas. De hecho, en el ambito
de los sistemas de informacion puede hablarse de un antes con capacidades limitadas y un después

en el que éstas se han ampliado enormemente.

En un principio los sistemas informaticos se centraron en la resolucion de los problemas

administrativos mas rutinarios, tratando de mejorar los procedimientos manuales anteriores, sobre
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todo, en términos de velocidad y, por tanto, de reduccién del tiempo de operacion. Esta primera fase
suele denominarse con el término Procesamiento Electrénico de Datos (PED) y se orient6

especialmente a la mejora de la eficiencia.

Posteriormente, sobre el final de los afios cincuenta, se impuso la necesidad de contar con datos
sobre la marcha de las actividades operativas de la empresa, en parte ya automatizadas en la fase
anterior, para ayudar a realizar la funcién de control. En consecuencia se desarrollaron aplicaciones
que proporcionaban informacién estandar a la direccién de forma rutinaria y que se engloban bajo el
término Sistemas de Informacion Gerencial (SIG). En esta segunda fase adquirieron una gran
importancia la fiabilidad y la puntualidad de la informacioén y se orienté no sélo a la eficiencia, sino

también a la eficacia.

En la tercera fase las empresas se hicieron eco de las nuevas exigencias informativas relacionadas
con la planificacién estratégica que ha de llevar a cabo la Alta Direccion. La respuesta a estas
exigencias fueron los Sistemas de Soporte para la toma de decisiones (DSS) que se definen como
los sistemas informéticos que ayudan a los directivos a desarrollar los procesos de toma de decision
menos predefinidos y estructurados. Posteriormente, en los afios setenta, los sistemas expertos
unieron las caracteristicas de los DSS con la tecnologia propia de la inteligencia artificial, lo que
facilité el desarrollo de herramientas que permitieron simular el comportamiento humano durante el
proceso decisional y que incorporaban la capacidad de explicacién de la linea de razonamiento légico

seguida, lo que permitia el aprendizaje.

Sintéticamente, puede afirmarse que después de una fase centrada en disponer de los datos (PED),
se pasa a enfatizar sobre la informacién necesaria para gestionar las distintas areas empresariales
(MIS) vy, por dltimo, a atender las necesidades derivadas de la toma de decisiones a nivel de Alta
Direccién (DSS). Ahora bien, en la actualidad, estos tres tipos de sistemas son tres aspectos

diferentes que estan presentes en cualquier sistema de informacién actual.

Por otra parte, como es conocido, la planificacién de los sistemas de informacion esta estrechamente
unida a la de la empresa en su conjunto. Por ello, los primeros sistemas de informacién estaban
orientados a dar respuesta a las necesidades informativas de unas empresas que habian crecido y
que tenian que afrontar una complejidad creciente de sus actividades y unos entornos cada vez mas
variables. Ello obligd a pasar de organizaciones centralizadas a otras descentralizadas, donde los
procesos de decision se repartian por las distintas funciones o unidades con una mayor autonomia,
en que se dividian las empresas, mismas que trabajaban con informacion procedente de distintos
sistemas de informacion. Cada uno de ellos proporcionaba multitud de datos necesarios para la
gestion, de ahi que su volumen dificultaba la toma de decisiones, se reducia la comunicacion entre

las funciones organizativas, siendo necesario introducir los mismos datos en diferentes momentos
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de tiempo y en distintas aplicaciones, y la empresa tenia que hacer frente a elevados costos de

mantenimiento.

En esta situacion resulta necesario realizar un mayor esfuerzo para coordinar la actuacién de todas
estas funciones de la empresa. No obstante, esta tarea no resulta facil por diversos motivos, por lo

gque comienzan a generarse consecuencias negativas para la empresa.

Para superar esta situacion provocada quiza por un excesivo énfasis en la eficiencia, comienza a
imponerse una nueva vision que pone también su acento en la eficacia y una mayor orientacién hacia
el cliente. Se considera que la clave del éxito radica en que la empresa gestione sus procesos
basicos con la suficiente flexibilidad para poder responder adecuadamente a las necesidades de los

clientes.

Por consiguiente, se pasa de una articulacién de la empresa en funciones verticales que en muchos
casos llegaron a ser estancas, a centrarse en los procesos que son los que realmente crean valor y

gue atraviesan horizontalmente las diferentes funciones empresariales clasicas.

La gestion por procesos tiene como objetivo aumentar el resultado de la empresa a través de
conseguir una mayor satisfaccion de los clientes y una mejora de la productividad. Para conseguir
esta Ultima, es necesario reducir los costos innecesarios, acortar los plazos de entrega, mejorar la
calidad y el valor percibido por los clientes e incorporar al producto o servicio facetas adicionales de

escaso costo.

Como consecuencia de todo lo anterior, las nuevas necesidades informativas relacionadas con la
gestién por procesos han obligado a las empresas a concebir sus sistemas de informacién de una
forma diferente. Se ha pasado de la pura racionalizaciéon de los flujos informativos disponibles y
necesarios para el funcionamiento de las areas de la empresa, a la construccién de sistemas que
integran toda la informacion sobre los procesos empresariales y que permiten a la direccion
gestionarlos de forma mas rapida y eficaz. De esta forma, se puede acceder a informacion fiable,
precisay oportuna, compartir esta informacion, eliminar los datos y operaciones innecesarias, reducir
los tiempos y los costos de los procesos empresariales. En la mayoria de los casos, la mejora de la

eficiencia y de la eficacia implica su redefinicion mediante la reingenieria de procesos.

Los sistemas ERP (Enterprise Resource Planning), en espafiol Planificacion de Recursos
Empresariales, pretenden resolver los inconvenientes antes sefialados, integrando la informacion
de los distintos departamentos y filiales de la empresa en una Unica base de datos comudn para toda
ella. De este modo, cuando un dato es introducido en el sistema ERP por una funcién organizativa,

inmediatamente esta disponible para ser empleado por el resto de funciones de la empresa.
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Es importante mencionar que a esta evolucién han contribuido al menos tres fenébmenos que se

influyen reciprocamente:

a) Las necesidades de informacion de los distintos departamentos empresariales que han ido
creciendo en términos de cantidad y calidad, para satisfacer a los requerimientos cambiantes
de los clientes.

b) La mejora del conocimiento sobre las probleméticas econémicas y sobre las técnicas de
gestion.

c) La evolucién tecnoldgica en el ambito de la informética y de las telecomunicaciones que ha
permitido contar con herramientas cada vez mas potentes y a precios mas asequibles.
(Aner , 2017)

3.3.4 Importancia de los sistemas de informacién ERP

El entorno empresarial ha cambiado de forma muy importante en los Ultimos afios. Estos cambios
suelen relacionarse principalmente con la creciente globalizacion de la economia, la consecuente

internacionalizacién de los mercados y la rapidez del cambio tecnolégico.

A su vez, estas circunstancias han originado un incremento de la incertidumbre y un aumento de la
competencia entre empresas que ha conducido a muchas compafiias a tener que adaptar sus
sistemas de informacién para, de este modo, poder sobrevivir, mantener su posicién en el mercado
e, incluso, obtener una fuente de ventaja competitiva que les permita diferenciarse del resto de

empresas.

Para hacer frente a este nuevo entorno, las empresas han ido incorporando crecientemente las
nuevas tecnologias de la informacion y de las telecomunicaciones, las cuales se han convertido en
un instrumento clave para una gestion eficaz y eficiente, basicamente, por su capacidad de proceso

de grandes cantidades de informacién en muy poco tiempo y con unos costos razonablemente bajos.

Las tecnologias de la informacién y las telecomunicaciones deben integrarse en la organizacion de
forma que se alcance una congruencia con su estructura y estrategia, para que se pueda conseguir
la maximizacion del valor de los sistemas de informacion.

Como se ha sefialado, antes de que aparecieran los sistemas ERP, las empresas empleaban en su
gestién informacion procedente de distintos sistemas. Por ello, no es casualidad que las
multinacionales fueran las primeras que comenzaron a acusar los inconvenientes que entrafiaba
esta circunstancia, ya que tenian que utilizar los datos procedentes de sistemas de informacion

ubicados a lo largo de todo el &mbito geogréfico en el que desarrollaban su actividad econémica.
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Esta situacion se evidenciaba especialmente en el momento de consolidar la informacién financiera
suministrada por cada filial. Asimismo, aparece la necesidad de controlar los diferentes procesos
llevados a cabo en cada una de las empresas subsidiarias. Para estos objetivos, los sistemas de
informacién de cada unidad son sustituidos por uno sélo, el sistema ERP que integra todas las
funciones empresariales y cuenta con todos los datos necesarios, lo que facilita las labores de
gestion de los directivos de la compafiia. En este sentido, las grandes empresas, adn sin ser de
ambito internacional, imitaron a las anteriores motivadas basicamente por los resultados obtenidos

tras las primeras implantaciones.

En este contexto se han venido desarrollando los sistemas ERP, aplicaciones compuestas por varios
modulos que integran la informacién procedente de las distintas areas de la empresa y que sirven

de base para gestionar sus actividades en funcién de sus procesos de negocio.

Mayoritariamente se considera que el origen de los sistemas ERP estuvo en la evolucion de los
sistemas de planificacion y gestién de recursos del area de operaciones, conocidos como MRP
(Material Resource Planning), Planificacion de recursos materiales. Mas tarde, aprovechando las
mejoras tecnoldgicas, los sistemas ERP pudieron ampliar las funcionalidades y lograr una adecuada

integracion con las aplicaciones del resto de las areas empresariales.

En la dltima década del siglo XX, los sistemas ERP fueron implantados por todas las grandes
compafiias multinacionales para superar los inconvenientes que entrafiaba la necesidad de gestionar
unidades que operan en paises distintos separados geografica y culturalmente, y su difusién a otras
empresas de menor dimensién, han convertido a los sistemas ERP en una potente herramienta para
la gestion empresarial que goza de una magnifica consideracion entre sus usuarios, tanto actuales

como potenciales.

La caracteristica mas significativa de los sistemas ERP es l6gicamente la integracién de la
informacién que ha de entenderse como la utilizacién de definiciones y cédigos comunes para toda
la organizaciéon. Ademas, la integracion de la informacion implica, entre otros aspectos operativos,
la utilizaciéon de una Unica base de datos com(n para toda la compafiia y mayores posibilidades de
acceso a la informacién requerida para todos los usuarios, lo que resulta posible gracias al empleo

de la tecnologia cliente-servidor.

Dado su caracter integrado, se derivan las principales ventajas que aportan los sistemas ERP a la
empresa, tanto a nivel operativo, como de gestion y estratégico. Entre ellas, podemos destacar la
reduccion de costos, el aumento de control de cada una de las funciones que realizan los usuarios
y la mejora del servicio ofrecido al cliente. Ahora bien, para que puedan conseguirse estas ventajas

han de superarse una serie de inconvenientes relacionados basicamente con la elevada inversion
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necesaria, la importante duraciéon del proceso de implantacién, la necesidad de adaptacion

multidimensional de la compafiia y la resistencia a los cambios por parte de los usuarios. (Sap, 2016)

3.4 SAP como un Sistema de Informacioén.

El Sistema SAP (Sistemas Aplicaciones y Productos) de origen Aleman, es un sistema de

informacién que gestiona de manera integrada, en linea, todas las areas funcionales de la empresa.

Este sistema esta organizado en un conjunto de mddulos de software cliente-servidor y se basa en
el concepto de combinar todas las actividades de negocio y los procesos técnicos de una empresa

en una solucién informatica simple, integrada, fuerte y confiable. (Sap, 2016)

3.4.1 SAP como empresay sus productos

Como empresa SAP con sede en Alemania, comercializa un conjunto de aplicaciones de software
para soluciones integradas de negocios y dicha empresa es considerada como el tercer proveedor

independiente de software del mundo y el mayor fabricante europeo de software.

SAP ofrece disefio y estrategias de procesos, asi como, servicios permanentes que ayudan a emigrar
los sistemas empresariales. Esencialmente, SAP trabaja en el sector de software de planificacién de
recursos empresariales. El principal producto de la compafia es R/3, en el que la R significa
procesamiento en tiempo real y el nimero 3 se refiere a las tres capas de la arquitectura de proceso:

bases de datos, servidor de aplicaciones y cliente. (Sap, 2016)

Bases de datos

R/3

Procesamiento en tiempo Real
con arquitectura en 3 niveles

Servidor de aplicaciones

Arquitectura

Cliente

Figura 9. Arquitectura de SAP R3.
Fuente: Propia (2017)
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Otros productos de SAP son:

EHRM Sistema de Gestion de Recursos " .

S P APO Planificador Avanzado y Optimizador
PLM Gestion del Ciclo de Vida del Producto BW Almacén de Informacién Empresarial
Kw Almacén de Conocimiento CRM Gestion de Relacian con los Clientes

Administracion de Relaciones de
RE Estado Real SRM P .

Figura 10. Productos SAP.
Fuente: Propia (2017)

SAP cuenta también con verticales y micro verticales. Las verticales son conocidas también como
IS o0 Solucién Industrial y son SAP orientados a diversas industrias, como por ejemplo periédicos,

mineras, telecomunicaciones, etc.

Las micro verticales son SAP que atienden a industrias especificas, como por ejemplo: empresas
agro-exportadoras, piscifactorias, etc. Las verticales son desarrolladas por SAP y las micro verticales

por los socios de SAP.

En muchos casos la adopcién de SAP por las empresas se hace mediante la contrataciéon de

consultoras especializadas.
3.4.2 Sistema SAP R/3

El sistema SAP R/3 es un sistema integrado. Esto significa que una vez que la informacion es
almacenada, esta disponible a través de todo el sistema, facilitando el proceso de transacciones y el
manejo de informacion; de esta forma ofrece soluciones estandares para las necesidades completas

de informacién de una compafiia.

Es un sistema integrado de gestién que permite controlar todos los procesos que se llevan a cabo

en una empresa, a través de médulos.

Las aplicaciones o mddulos de SAP R/3 se dividen en tres grandes areas: Financiera, logistica y de
recursos humanos. Estos tres grupos no son independientes unos de otros. Ademas de éstos,
existen otros componentes, llamados Aplicaciones Cruzadas, que son vdlidos para todas las

aplicaciones.

Los principales modulos del sistema R/3 incluyen cientos de procesos de negocio para satisfacer las

necesidades de las empresas en sus aplicaciones de gestién e informacion.
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Las aplicaciones del programa funcionan de modo integrado, de forma que existe una conexion

implicita entre los procesos financieros y logisticos, y también con los humanos.

3.4.3 Mddulos SAP R/3

La integracién en SAP se logra a través de la puesta en comUn de la informacién de cada uno de los
modulos y por la alimentacion de una base de datos comun.

Los médulos funcionales de los que esta compuesto el sistema SAP responden de forma completa
a los procesos operativos de las compaiiias.

Los diferentes médulos que componen el sistema R/3 son:

Fl: Gestion financiera

CO: Contabilidad de Costos
» Finanzas EC: Control Corporativo

IM: Gestion de inversiones

TR: Tesoreria

LO: Logistica general
SD: Ventas y Distribucién
MM: Gestion de Materiales
+ Logistica PP: Planeamiento de la produccion
PM: Mantenimiento
QM: Control de calidad
PS: Sistema de control de proyectos
WM: Gestidn de almacenes

PA: Administracién de personal
PD: Desarrollo y planificacion personal
IS: Solucidn vertical para industrias

« Recursos
Humanos

Ademas de estas soluciones estandares, el ambiente de desarrollo de SAP y su sistema de
informacion, proveen a los clientes con herramientas para desarrollo y adaptacion del sistema a los

requerimientos. (Sap, 2016)

3.4.4 Médulo de administracién de calidad

Monitorea, captura y maneja todos los procesos relevantes relacionados con el mantenimiento de la
calidad a lo largo de la cadena de suministros, coordina la inspecciéon de los procesos e inicia la

correccién de medidas e integra laboratorios de sistemas de informacion.
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Subdivisiones del Médulo de
administracion de calidad

Qam Calidad

QM-PT Herramientas de planificacion
QM-IM Proceso de Inspeccion
QM-QC  Control de Calidad

QM-CA  Certificados de Calidad
QM-QN Notificaciones de Calidad

Figura 11. Subdivisiones del M6dulo de Administracién de calidad.
Fuente Propia (2017)

3.4.5 Modulo de planificacion y control de la produccion

Este modulo fue disefiado para ser utilizado en cualquier sector industrial. Provee procesos
comprensivos para todo tipo de manufactura. El enfoque clasico de la planificacién de los requisitos
de material parte de la planificacion de las operaciones que debe llevarse a cabo, tanto en el area
de ventas o pedidos, como en la de proyectos. A partir de esta fase inicial el sistema ofrece métodos

aceptados de planificacién y control de los materiales hasta la entrega misma de los productos.

La administracion integrada de la cadena de suministro es el método que utiliza SAP para construir

y soportar la planificacién y el control de la produccion.

Subdivisiones del Médulo de
Produccion

PP Produccion

PP-BD Datos basicos

PP-SOP |Gestionde la Demanda
PP-MP Plan Maestro

PP-CRP | Plande Capacidades
PP-MRP Plan de Materiales
PP-SFC Ordenes de Fabricacion
PP-PC Costos de Producto

PP-IS Sistema de Informacién
PP-PI Industria de Procesos
PP-CFG Configuracion de Producto

Figura 12. Subdivisiones del M6dulo de Produccion.
Fuente: Propia (2017)

3.4.6 Modulo PLM (Product Lifecycle Management)

Las aplicaciones de SAP Product Lifecycle Management (SAP PLM) le proporcionan un soporte
global de 360° para todos los procesos relacionados con el producto, desde la primera idea del
producto, pasando por la fabricacion y hasta su servicio.
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La funcionalidad clave de SAP PLM se basa en la capacidad de otorgarle una visién clara y global
de todos los procesos empresariales relacionados con la produccion e informacion durante todo el
ciclo de vida del producto y de los activos. La gestion de produccion con el SAP PLM se convierte
en una tarea integrada desde la concepcion, el disefio, ingenieria, lanzamiento, gestién de

modificaciones, servicio, hasta el mantenimiento del producto.

Es el proceso que administra el ciclo de vida completo de un producto desde su concepcién, pasando
por su disefio y fabricacion, hasta su servicio y eliminacion. Consiste en la gestion, a través de
soluciones integradas de software, del ciclo completo de vida del producto, desde la concepcion del
producto con soluciones CAD (Computer Aided Design), pasando por el analisis y la optimizacion
del producto con soluciones CAE (Computer Aided Engineering), llegando al andlisis de cémo se va
a producir y dar mantenimiento a este producto con soluciones DMF (Digital Manufacturing) y
capturando, reutilizando y compartiendo con cada uno de los actores del ciclo productivo toda la
informacién generada en cada una de las etapas antes mencionadas con soluciones PDM (Product

Data Management)

PLM tiene una serie de capacidades (programas) que permiten a una empresa administrar e innovar
efectivamente sus productos y los servicios relacionados con ellos, a lo largo de su vida econdémica.

Es uno de los cuatro pilares de la infraestructura de tecnologias de la informacion en una corporacion.

Aplicaciones PLM

Configuraciones para el ciclo

Gestion de programas de Vida del producto

Cooperacion en el disefio

Figura 13. Aplicaciones PLM
Fuente: Propia (2017)

3.5 Proceso de inversiéon en un sistema ERP

Por su importancia y por sus multiples repercusiones, la inversién en cualquier sistema de
informaciéon debe entenderse como un proceso compuesto por una serie de etapas de cuyo
cumplimiento, tanto en términos de objetivos como de plazos, dependera en gran medida su éxito o
fracaso. Este debe entenderse desde una doble perspectiva. Para quienes se encargan de la

implantacion del sistema, implica terminar el proyecto a tiempo, con el contenido previsto y segun el
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presupuesto establecido. Por su parte, para quienes seran sus usuarios, también se manifiesta a
través de la mejora de aspectos tales como la calidad del servicio ofrecido al cliente o la reduccion

de inventarios.

Si nos centramos en los sistemas ERP, la importancia de este proceso aumenta al menos por dos
cuestiones fundamentales. La primera es el elevado costo que supone la inversion en un ERP, tanto
en términos financieros, como por la formacién y capacitacion de los recursos humanos que requiere.
Ademas, dicha inversion influye en gran medida en la marcha de la organizacion debido a razones

de diversa indole:

1. Son sistemas de estructura compleja. A diferencia de los tradicionales sistemas de
informacién basados en la division funcional de la empresa, los ERP toman los procesos de

negocios de la empresa como referencia.

2. El fracaso en la implantacion de un sistema ERP puede llevar a la empresa a la quiebra,
debido a distintos errores, entre los que destacan los relacionados con el tratamiento y la

comunicacion de la informacion.

3. La implantacién requiere de una adecuada planificacion, asi como de tiempo y de un

conjunto de expertos que formen al personal de la compafia para la nueva gestion.

La segunda y de mayor importancia es no cometer el error de considerar la inversién en el ERP
como un mero proyecto que culmina en un momento concreto del tiempo. Asi, esta inversion debe
ser considerada desde una nueva perspectiva de mejora continua que podriamos denominar
estratégica, ya que para mejorar realmente la gestion de la empresa es necesario mantener una
relacién duradera con nuestro implantador y proveedor. Esto es debido a que en primer lugar,
precisamos de su asistencia para realizar un correcto mantenimiento del ERP y en segundo lugar, a
que la continua evolucion tecnolédgica que caracteriza a estos sistemas, se traduce en el lanzamiento
de nuevas versiones por parte de los proveedores que implica que la empresa pueda favorecerse

de la ampliacién de sus funcionalidades y deba adaptarse a ellas con rapidez y flexibilidad.

Al abordar el proceso de inversién en un sistema ERP, es necesario comenzar refiriéndose a los
motivos que han impulsado tradicionalmente a las empresas a invertir en ellos. Entre estos motivos

destacan que:

1. Los sistemas de informacién con los que contaba la empresa no estuvieran integrados, se
hubieran quedado obsoletos o tuvieran que afrontar nuevas necesidades.
2. Laempresa hubiera experimentado un crecimiento destacable y/o la estructura organizativa

se hubiera visto modificada por cualquier motivo, de modo que recomendasen el empleo de
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un sistema ERP y de bases de datos conjuntas para su gestién, como suele ocurrir en las

operaciones de fusién o adquisicion.

3. Los competidores utilizasen nuevos sistemas de informacion que le permitieran mejorar su

posicién estratégica y la empresa intentase continuar compitiendo con posibilidades.

Una vez tomada la decision de invertir en el sistema ERP en funcién de alguno de los motivos
anteriores, antes de proceder a su adquisicion, l6gicamente han de tenerse en cuenta una serie de
cuestiones de gran importancia para el desarrollo con éxito del proyecto. Por tanto, el proceso de
inversion deberia comenzar por una minima planificacién, aunque en la practica muchas
organizaciones no sean capaces de anticiparse y no empiecen a gestionarlo hasta que el sistema
ERP aln no entra en funcionamiento.

Con caréacter previo, es necesario contar con el apoyo de la Alta Direccion y con un patrocinador del
proyecto de inversion en el sistema ERP que tenga un poder importante en la empresa. En la
practica, esto se traduce en la necesidad de establecer las estrategias y prioridades de la compafiia,
comprometerla al nivel que se requiera para la implantacién y unir los controles e incentivos de los

directivos al éxito del proyecto.
Asimismo, en la planificacién han de abordarse al menos las siguientes cuestiones:

1. Consideracion de los objetivos y estrategias de la empresa que desea realizar la inversién
en un ERP, ya que es necesario que exista una congruencia entre estos y el sistema ERP,
basicamente en sus aspectos técnicos. Ademas, deben analizarse de los sistemas de
informacidn actuales y tenerse en cuenta la gestién del proyecto y de los cambios que en
ella se van a suceder una vez que comience la inversién en el ERP, ya que éste modificara
la estructura, las funciones y normas organizativas y, probablemente, la jerarquia de poder

y la propia cultura empresarial.

2. Estudio e identificacion de las necesidades de la organizacién, asi como las posibilidades
de cambio que se presenten. En funcién de ello, la empresa debera prever los cambios que
habré de realizar para la implantacion del sistema segln el ERP concreto que vaya a elegir.
De hecho, en la practica se pueden encontrar desde compafiias que se resisten a cualquier
cambio que se pueda ocasionar, hasta otras empresas para las que la inversién en el ERP
representa una oportunidad para adoptar las conocidas como mejores practicas en su
segmento de mercado y homogeneizar sus procesos organizativos. A menudo esto Ultimo
implica la necesidad de desarrollar una reingenieria de procesos. En funcion de todo ello, en

esta fase habra que decidir los médulos del sistema ERP que se necesitan implantar.
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3. Estimacién del monto de los costos asociados al proyecto de inversion en el sistema ERP.
Por lo que se refiere a las ventajas, es necesario analizar todas las que se esperan del ERP
y las distintas etapas de las que componen el proyecto en las que se prevé obtenerlas,
intentando cuantificarlas en la medida de lo posible. Lamentablemente, al igual que en el
resto de sistemas de informacion, y en contra de lo que seria recomendable, la decision de
implantar un sistema ERP suele tomarse sin seguir un minimo proceso de evaluacion
econdmica. De hecho, para la mayoria de firmas la inversion en un sistema ERP se presenta
por sus impulsores como una necesidad que en ningln momento puede ser cuestionada.
Ademas, aquellas empresas que manifiestan realizar una evaluaciéon econémica, emplean

algiin método desarrollado internamente para dicho proyecto en concreto.

4. En esta fase también es necesario decidir sobre la estrategia de implantacion del sistema
ERP. A este respecto, pueden diferenciarse basicamente dos tipos:

» Big-bang: El proyecto se ejecuta simultdneamente para todas y cada una de las
unidades organizativas de la entidad. En este caso, se necesita interrumpir las
operaciones de las filiales y la matriz durante el tiempo que se prolongue el proceso.

» Progresiva. El proceso se realiza médulo a médulo o de unidad en unidad. Algunas
compafiias prefieren esta segunda alternativa para realizar las adaptaciones que
resulten oportunas y asi obtener una mayor coordinacién con el nuevo sistema ERP.
Ademas, segun la literatura especializada las posibilidades de culminar el proceso
con éxito son superiores en esta estrategia, aunque puede reducirse la vision
general que la empresa tenga del proyecto. La estrategia mas adecuada para cada
empresa, dependera de su tamafio, de su estructura, de su politica empresarial y de
si posee diferentes sistemas de informacion. En particular, en las empresas

medianas y grandes prima la implantacién progresiva.

5. Es necesario optar por una de estas dos posibilidades:
Implantar los diferentes modulos que oferta un proveedor o seleccionar médulos de diversos
proveedores segun las funcionalidades de cada uno de ellos.
En general, resulta recomendable optar por la primera alternativa cuando lo relevante para
la empresa sea el mantenimiento y asesoramiento durante la implantacién del sistema ERP.
A este respecto, los principales factores a considerar en la seleccidn de un sistema ERP son
la estabilidad del proveedor su imagen e historia, el asesoramiento durante la implantacion,
la posibilidad de ampliar su oferta para incluir nuevos avances en el sistema ERP o las
mejoras de sus funcionalidades, entre otros.

6. La composicion del equipo encargado de la implantaciéon, en cuanto a individuos de la

compafiia y consultores externos se refiere, dependera de la orientacidon que la empresa
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quiera dar al proyecto, el presupuesto del que disponga y las capacidades de su personal.
(Molina & Escobar Perez, 2016)

Normalmente, el desarrollo de la implantacion del sistema ERP requiere un proceso de
formacion de los empleados con que cuenta la organizacion, para mejorar sus capacidades
y habilidades como futuros usuarios. A este respecto, hay que sefialar que dado que habra
que formar especificamente tanto a los miembros del Departamento de Tecnologias de la
Informacién como a los usuarios finales, se suele encargar esta labor a los expertos de la

empresa consultora que se vaya a encargar de la implantacién del ERP.

3.5.1 Fases del proceso de inversion

Las fases que componen el proceso de inversion en un sistema ERP s6lo pueden ser facilmente
delimitables desde un punto de vista tedrico, ya que en la practica los limites de dichas fases son
difusos y, por tanto, suelen solaparse entre si. No obstante, tradicionalmente suelen distinguirse las

siguientes fases en el proceso de inversion en un ERP:

1. Seleccidon y Adquisicion: Se comparan las necesidades de la empresa previamente
determinadas en la planificacion, con las funcionalidades que caracterizan a cada uno de los
sistemas ERP ofertados por los proveedores. Una vez que se ha decidido el ERP a implantar,
se firma un contrato de adquisicion con la firma consultora en el que se especificara el
cronograma que determinara las etapas de la implantacion y el tiempo que durara cada una
de ellas, los profesionales que se van a encargar de conducir el proceso y un presupuesto

donde se especificaran los costes de licencia, consultoria, formacién, desplazamientos, etc.

2. Implantacién. Después del compromiso contractual de adquisicion del sistema ERP elegido,
se procede a implantarlo, para lo cual es necesario considerar con detenimiento los distintos

cambios que la compafiia debera afrontar y gestionar para culminar esta fase con éxito.

3. Utilizacion o Funcionamiento. En esta fase, tras efectuar las pruebas pertinentes que
garanticen su correcto funcionamiento, el ERP comienza a funcionar y a soportar la gestion
de la informacién empresarial. Las propuestas de mejora y las eventuales manifestaciones
de resistencia al cambio deben ser tratadas especialmente por los consultores durante la
utilizacién del sistema para, de este modo, aumentar en lo posible el valor que el ERP aporta
a la organizacion. Asimismo, el empleo de alguna de las técnicas de evaluacién permitiria
conocer con mayor detalle los resultados obtenidos tras la puesta en funcionamiento del
ERP, pudiéndose establecer comparaciones con otras empresas del sector y también con la

gestion de la propia compafiia antes de acometer la inversién en el nuevo sistema.
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4. Mantenimiento y Evolucién. Para aprovechar las ventajas del ERP es necesario realizar un

correcto mantenimiento del sistema, siendo esta labor desarrollada normalmente los
consulto- res externos que lo implantaron segun los contratos de soporte que suelen incluir
también la correccion de errores y las actualizaciones necesarias derivadas de los cambios

legislativos. (Gonzalez & Ruiz, 2005)

Por lo que se refiere a la evolucion, es necesario sefialar que un sistema ERP debe adaptarse

continuamente a las nuevas caracteristicas del mercado. Al constituir una de las fuentes de ventaja

competitiva de la compafiia, es preciso que el sistema ERP evolucione con el mercado en el que

opera para que al menos, pueda mantener la posicién que ocupaba respecto de sus competidores.

De ahi que las firmas provee- doras de ERP estén continuamente indagando posibilidades para

poder ofrecer a las empresas los Ultimos avances que pueden incorporar en sus procesos de gestion

en virtud de los denominados contratos de actualizacion.

3.5.2 Principales consideraciones al implantar un ERP

De forma genérica, se pueden agrupar las principales cuestiones a considerar en la implantacion de

un sistema ERP teniendo en cuenta la fase en la que se manifiesten:

1.

Planificacion. Los cambios en las funcionalidades de los sistemas de informacion, la limitada
integracion proporcionada por el sistema ERP segun el hardware que lo soporte, la necesidad
de mantener antiguos sistemas para realizar determinadas funciones, o la pérdida de personal
experimentado durante el proceso o una vez concluido.

Adaptacion al sistema ERP. El cese de la formacion de los usuarios, los errores del personal al
trabajar con el sistema ERP, la incapacidad para cubrir determinados requerimientos de
proveedores y clientes, o la reduccién de la calidad de la informacién suministrada.
Funcionamiento. Desconocer los resultados obtenidos tras la implantacion o la falta de cultura
organizativa para trabajar con el sistema ERP y superar los problemas que puedan plantearse
o los cambios de version.

Como puede apreciarse, la mayoria de las cuestiones no estan tan estrechamente relacionadas
con la tecnologia en si, sino con otros factores como la resistencia al cambio de los usuarios,
por lo que seria recomendable que dichos riesgos fuesen ya tenidos en cuenta desde el

comienzo del proceso.

Con mayor precision, otros riesgos que pueden encontrarse en el transcurso del proceso de

implantacion son:

1. Faltade coordinacion entre el sistema ERP y los procesos empresariales. En este caso,

seria recomendable la aplicacién del BPR para gestionar los cambios que seran
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necesarios acometer en los procesos de la compafiia y de este modo, minimizar este
riesgo.

2. Planificacion incorrecta de las fases posteriores a la implantacion. La atencién de la
direccion puede desviarse una vez terminada la implantacion. Sin embargo, estas
etapas son de especial importancia a la hora de determinar el valor obtenido con el
sistema ERP.

3. Desconocimiento de las necesidades de informacion para la gestion. En ocasiones, el
aumento de los datos que genera el sistema ERP no se traduce en un incremento de la
informacion utilizada en la gestién, ya que para algunos directivos no es facil cambiar
de los informes impresos a los facilitados por el sistema ERP.

4. Descentralizacién en la toma de decisiones. Como ya sefialamos, los sistema ERP
corresponden a estructuras centraliza- das. No obstante, este hecho no impide que en
cierto grado no exista una delegacién de responsabilidades, siendo recomen- dable la
creacion de un comité responsable para el control de funciones.

5. Complejidad del proceso de implantacion. Este aspecto, tratado anteriormente cuando
nos referiamos a la problematica asociada a los sistemas ERP, requiere la creacién de
un equipo de trabajo con la formacién suficiente para guiar la implantacién, obtener el
apoyo de la Alta Direccion, lograr la formacion de los usuarios, etc.

6. Resistencia al cambio. Toda implantacién suele implicar una resistencia que puede
manifestarse de diferentes formas y se clasifica en:

A) Riesgo relacionado con la inversion en un nuevo sistemay
B) Los hébitos de los individuos en la realizacién de sus operaciones diarias.

7. Falta de gestidn del cambio organizativo. Dificulta el conocimiento de los beneficios que
se van obteniendo, incluso hace que la fase de estabilizacion se alargue porque los
usuarios del sistema ERP no pueden percibir las ventajas de su utilizaciéon. (Gonzalez
& Ruiz, 2005)

3.6 Generalidades de la Calidad

De acuerdo con Ishikawa el control de calidad en Japén, tiene una caracteristica muy peculiar, que
es la participaciéon de todos, desde los mas altos directivos hasta los empleados de

mas bajo nivel jerarquico.

El doctor Ishikawa expuso gue el movimiento de calidad debia de imponerse y mostrarse ante toda

la empresa, a la calidad del servicio, a la venta, a lo administrativo, etc. Y los efectos que causa son:

e El producto empieza a subir de calidad, y cada vez tiene menos defectos.
e Los productos son mas confiables.

e Los costos bajan.
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e Aumentan los niveles de produccion, de forma que se puedan elaborar programas mas
racionales.

e Hay menos desperdicios y se reprocesa en menor cantidad.

e Se establece una técnica mejorada.

e Se disminuyen las inspecciones y pruebas.

e Los contratos entre vendedor y comprador se hacen mas racionales.

e Crecen las ventas.

e Los departamentos mejoran su relacion entre ellos.

e Se disminuye la cantidad de reportes falsos.

e Se discute en un ambiente de madurez y democracia.

e Las juntas son mas tranquilas y clamadas.

e Se vuelven mas racionales las reparaciones y las instalaciones.

e Las relaciones humanas mejoran.

Por lo tanto el control de calidad es el conjunto de los mecanismos, acciones y herramientas
realizadas para detectar la presencia de errores y su funcion principal es asegurar que los productos
0 servicios cumplan con los requisitos minimos de calidad; primordialmente como una organizacion
de servicio, para conocer las especificaciones establecidas por la ingenieria del producto y
proporcionar asistencia al area de produccion, para que la producciéon cuente con estas
especificaciones. Como tal, la funciéon consiste en la recoleccion y analisis de grandes cantidades de
datos que después se presentan a diferentes departamentos para iniciar una accion correctiva

adecuada.

Todo producto que no cumpla las caracteristicas minimas para decir que es correcto, sera eliminado,
sin poderse corregir los posibles defectos de fabricacion que podrian evitar esos costos afadidos y

desperdicios de material.

Para controlar la calidad de un producto se realizan inspecciones 0 pruebas de muestreo para
verificar que las caracteristicas del mismo sean Gptimas. El inico inconveniente de estas pruebas es
el gasto que conlleva el control de cada producto fabricado, ya que se eliminan los defectuosos, sin

posibilidad de reutilizarlo. (Sanchez & Campins Masriera, 2009)

3.6.1 Gestion de la Calidad
La gestion de la Calidad es el conjunto de acciones, planificadas y sistematicas, que son necesarias
para proporcionar la confianza adecuada de que un producto o servicio va a satisfacer los requisitos

dados sobre la calidad
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La gestién de la calidad opera con diversos elementos: valores visibles de la organizacidn, principios
y hormas aceptadas por todos, mision, politica objetivos de calidad, procedimientos y practicas
eficaces, requisitos del cliente/proveedor interno y externo, orientacion empresarial, demostracion

de la propiedad de todos los procesos y sus problemas relativos.

La gestion de la calidad utiliza cinco elementos de sistema, como son; proceso, que incluye
organizacioén y sistemas, planificacion de la calidad, organizacién, direccion, control y metodologia
del disefio; auditoria: estructura, personas y tarea; tecnologia, que incluye: linea de produccién y uso
de la informacion; estructura: que incluye: responsabilidades, comunicacion y administracion;
personas: construccién del equipo, educacién y formacion, direccién, desarrollo, incentivos y

refuerzos; tarea: aspectos de la calidad y cambio.

Los grandes compradores se dieron cuenta que para garantizar que sus proveedores les enviaran
los productos cumpliendo sus especificaciones, era necesario que organizaran y documentaran
todos aquellos aspectos de su organizacién que pudieran influir en la calidad del producto que les
suministraban. Todo ello debia estar sistematizado y documentado, y por ello empezaron a obligar

a sus proveedores a garantizar la calidad. (James, 1998)
3.6.2 Sistema de gestién de calidad

Un sistema es un conjunto de funciones o actividades dentro de una organizacion interrelacionadas

para lograr los objetivos de ésta. (Evans & M. Lindsay, 2005)

Un sistema es un grupo o patrén de trabajo de actividades humanas o de méquinas que interactdan,
dirigido por informacion que opera sobre o en materiales directos, informacién, energia o seres
humanos para lograr un propésito u objetivo especifico en comuan, (Feigenbaum, 1991). La gestion
de la calidad se puede implementar por medio de un sistema el cual se denomina sistema de gestion
de la calidad, este requiere la participacion de todos los integrantes de la empresa.

Los sistemas para la calidad se inician con el principio bésico del control total de la calidad, ya que
la satisfaccion del cliente no puede lograrse mediante la concentracidon en una sola area de la
compafiia o planta por la importancia que cada fase tiene por derecho propio, de esta manera el

sistema de calidad total es el fundamento del control total de la calidad.

Un sistema de calidad es la estructura funcional de trabajo acordaba en toda la empresa,
documentada con procedimientos integrados técnicos y administrativos efectivos, para guiar las
acciones coordinadas de la fuerza laboral, las maquinas y la informacién de la empresa de una forma
eficiente, eficaz y préactica, para asegurar la satisfaccion del cliente con la calidad y costos

econdmicos de calidad, (Feigenbaum, 1991).
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Un sistema de gestidn de la calidad en la empresa, persigue la satisfaccién total de los clientes a
través de la mejora continua de la calidad de todos los procesos operativos mediante la participacion

activa de todo el personal que previamente ha recibido formacién y entrenamiento.

La norma NTP-ISO 9004:2001 presenta ocho principios de gestidon de la calidad, que han sido
desarrollados para que los directivos de la organizacién los utilicen para liderar el mejoramiento
continuo del desempefio en la organizacién. Estos principios de gestién de la calidad son los

siguientes:

e Organizacion enfocada al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprenderlas necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacerlos
requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.

e Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la organizacion.
Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a
involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.

e Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacion
y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la
organizacion.

e Enfoque a los procesos: Un resultado deseado se alcanza eficientemente cuando las
actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

e Sistema enfocado hacia la gestion: Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion
en el logro de sus objetivos.

e Mejoramiento continuo: La mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia
ser un objetivo permanente de ésta.

e Toma de decisiones basada en hechos: Las decisiones eficaces se basan en el analisis de
los datos y la informacion.

¢ Relacibn mutuamente benéfica con proveedores: Una organizacién y sus proveedores son
interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos

para crear valor.

3.6.3 Precursores de Calidad y sus aportaciones

Los conceptos de calidad y de gestion de la calidad han evolucionado a lo largo de los Gltimos afios.
Por lo que actualmente existen diversos conceptos, propuestos por los autores mas importantes en
calidad entre los que destacan W. Edwards Deming, Joseph M. Juran, Kaosuro Ishikawa, Philip B.

Crosby, Armand V. Feigenbaum, mismos que hasta el dia de hoy siguen vigentes formando parte de
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la teoria de la gestién de las organizaciones, a continuacion se citan dichos conceptos y las

aportaciones mas importantes por estos autores.

Edwards Deming

Criticé las formas tradicionales de administrar y evaluar a los trabajadores, por lo que propuso ideas
mas humanistas y fundamentadas en el conocimiento de la variacion natural que en todo proceso

existe.

Entre las principales aportaciones de Deming se encuentran los catorce principios para transformar
la gestidn en la organizacion y el ciclo Deming, cuyas etapas son, planificar: establecer objetivos y
procesos para obtener resultados; hacer: implementar los procesos; verificar: realizar el seguimiento
y la medicién de los procesos y los productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos
para el producto, e informar sobre los resultados; actuar: tomar acciones para mejorar continuamente

el desemperio de los procesos.

Los catorce principios de Deming, sefialan cémo se debe administrar una organizacion para asegurar
su éxito por medio de la calidad, sirven para evaluar o autoevaluar la actuacion de la direccién de
cualquier organizacion. Estos principios son: crear constancia de objetivos, adoptar la nueva filosofia,
eliminar la dependencia de la inspeccion en masa, acabar con la practica de conceder un contrato
sélo por su precio, mejorar constantemente el sistema de produccidn y servicio, instituir la formacion
y reformacion, instituir el liderazgo, erradicar el miedo, derribar las barreras entre las areas del
personal, eliminar lemas, exhortaciones y objetivos, eliminar cuotas numéricas, eliminar barreras
para dignificar la fabricacién, instituir un programa de educacién y reentrenamiento, actuar para

lograr la transformacion, (James, 1998).
Joseph M. Juran

Entre sus principales aportaciones destaca la trilogia de la calidad, que es un esquema de
administracion funcional cruzada, compuesta de tres procesos administrativos: planear, mejorar y

alcanzar niveles de desempefio sin precedentes, (Pulido, 2010).

Juran asegura que la calidad, se da cuando un producto o servicio es adecuado para su uso; asi la
calidad consiste en la ausencia de deficiencias en aquellas caracteristicas que satisfacen al cliente,
es decir, que la opinién del usuario es la que indica que la calidad esta en el uso real del producto o

servicio, Juran (1990). El enfoque de Juran, es hacia la mejora de la calidad.

Kaosuro Ishikawa
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El creia que la calidad comienza por el cliente y entender sus necesidades es la base para mejorar;
las quejas deben manejarse en forma activa, como oportunidades para reajustar la calidad. (Evans
& M. Lindsay, 2005).

Sus principales aportaciones son: los circulos de calidad en Japén, o grupos de personas de una
misma area de trabajo que se dedican a generar mejoras, el empleo de las siete basicas
herramientas de la calidad en la que destaca, el diagrama de causa-efecto, también denominado
diagrama de Ishikawa, y la mencién del control total de calidad, como nueva filosofia de
administracién, ya que logra una organizacion superior con una mejor posicion competitiva en el
mercado, (Pulido, 2010).

El principal objetivo de Ishikawa fue involucrar a todos en el desarrollo de la calidad y no sélo a la

direccion, (James, 1998).
Philip B. Crosby

Se centra en los problemas de motivacién y expectativas. Algunas de sus aportaciones mas
importantes son: catorce pasos, en donde explica paso a paso la manera en que una organizacion
podia iniciar y continuar su movimiento por la calidad, determiné la frase hacerlo bien a la primera
vez, trae como consecuencia una reduccion de costos importantes, aplica el concepto de prevencion

para lograr cero defectos, (Pulido, 2010).
Armand V.Feigenbaum

Decia que la calidad del producto y servicio puede definirse como, la resultante total de las
caracteristicas de los mismos, en cuanto a mercadotecnia, ingenieria, fabricacion y mantenimiento,

por medio de las cuales el producto o servicio en uso satisfacera las expectativas del cliente.

Cabe sefialar que el concepto de calidad es multidimensional, debido a que las necesidades de los
consumidores son multiples y diversas, pues incluyen aspectos como la aptitud para el uso, el disefio,
la seguridad, la fiabilidad o el respeto al medio ambiente, es también flexible por lo que factores,

como giro, tamafio y otros no son determinantes para su aplicacion.

La calidad, por lo tanto, es considerada como una estrategia administrativa primordial de los
negocios, ya que principalmente fomenta firme y positivamente el sano crecimiento del negocio,
proporciona una ventaja competitiva, esta orientada a la plena satisfaccion del cliente planeando de

esta manera costos razonables de calidad.

La calidad no cuesta, sino que genera utilidades en todos los aspectos, ya que cada centavo que se
gaste en hacer las cosas mal, hacerlas otra vez o hacerlas en lugar de otras se convierte en medio
centavo en utilidades, (Crosby, 1995).
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3.6.4 Principios de calidad total
Hoy en dia la Calidad Total es el compendio de las mejores practicas en el ambito de la gestién de
organizaciones, a las cuales se les suele denominar Principios de Calidad total, los cuales se

mencionan como sigue:

e Orientacion a resultados

e Orientacion al cliente

e Liderazgo y constancia en los objetivos

e Gestion por procesos y hechos

e Desarrollo e implicacion de las personas.

e Aprendizaje, innovacion y mejora continuos
e Desarrollo de alianzas

o Responsabilidad Social

Estos principios son de validez universal para cualquier tipo de organizacion. La calidad total esta en
continua evolucién y estos principios se van modificando con el paso del tiempo. (Evans & M.
Lindsay, 2005)

3.6.5 Modelo de gestion de calidad total Deming

El desarrollo de la calidad total a nivel internacional ha dado lugar a la aparicién de varios modelos
de Excelencia en la Gestidon. Estos modelos estan preparados para servir como instrumento de
autoevaluacion a las organizaciones. Los beneficios que pueden derivarse de su implementacion

son los siguientes:

e Establecer una referencia de calidad para la organizacion
e Detectar areas fuertes y areas débiles de la organizacion

e Conocer la ruta de mejora continua en los aspectos que conforman el modelo.

A continuacién se muestra el modelo de excelencia mas difundido, en el cual se hace referencia a
los principios bésicos de la calidad total ademés de que es dindmico y como tal ha ido evolucionando

y adaptandose a los cambios que produce el entorno.
Modelo Deming

Este modelo es la aplicacion practica de las teorias japonesas del control total de calidad y su
principal objetivo es comprobar que mediante la implantacién del control de calidad en toda la
compafiia se hayan obtenido buenos resultados. El enfoque bésico es la satisfaccion del cliente y el

bienestar publico, (Deming, 1989)
Este modelo consta de diez criterios de evaluacién de la gestion de calidad en la organizacion:

e Politicas y objetivos
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e Organizacion operativa

e Educacion y su diseminacién

e Flujo de informacion y su utilizacion

e Calidad de los productos y procesos

e Estandarizacion

e Gestion y control

e Garantia de calidad de funciones, sistemas y métodos
¢ Resultados

e Planes para el futuro.

3.6.6 Costos de calidad
Estos costos se pueden definir como lo que una empresa necesita invertir de cierta forma para

brindar al cliente un producto de calidad. De acuerdo con su origen se dividen en:
Costos de prevencion

Son aquellos en los que se incurre para evitar fallas, y los costos que estas puedan originar, prevenir
mas costos. Y se manejan conceptos como: costos de planeacidn, entrenamiento, revision de nuevos

productos, reportes de calidad, inversiones en proyectos de mejora, entre otros.
Costos de reevaluacion

Estos se llevan a cabo al medir las condiciones del producto en todas sus etapas de produccion. Se
consideran algunos conceptos como: inspeccion de materias primas, reevaluacion de inventarios,

inspeccidn y pruebas del proceso y producto.
Costos de fallas internas

Son los generados durante la operacion hasta antes de que el producto sea embarcado, por ejemplo:

desperdicios, reproceso, pruebas, fallas de equipo, y pérdidas por rendimientos.
Costos de fallas externas

Son los costos que se generan cuando el producto ya fue embarcado, por ejemplo: ajuste de precio

por reclamaciones, retorno de productos, descuentos y cargos por garantia, (Juran, 1990).

3.6.7 Mejora continua

La mejora continua, si se quiere, es una filosofia que intenta optimizar y aumentar la calidad de un
producto, proceso o servicio. Es mayormente aplicada de forma directa en empresas de
manufactura, debido en gran parte a la necesidad constante de minimizar costos de produccién

obteniendo la misma o mejor calidad del producto, porque como sabemos, los recursos econémicos
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son limitados y en un mundo cada vez mas competitivo a nivel de costos, es necesario para una

empresa manufacturera tener algin sistema que le permita mejorar y optimizar continuamente.

En la gestién de las organizaciones generalmente se puede observar deficiencias y oportunidades
de mejora respecto al problema. Para ello es necesario disponer de una metodologia que permita
estructurar y desarrollar un proceso de mejora continua que aborde de forma sistematica y fiable la
identificacion, la organizacion y la solucion de dichos problemas. Para llevarlo a cabo, se utiliza una

estructura organizada permanente de trabajo.

Un equipo de trabajo denominado equipo de mejora consiste en un pequefio nimero de personas
con habilidades complementarias que estan comprometidos con un propdsito en comun, utilizan para
metros de desempefio y métodos estructurados y son mutuamente responsables de su ejecucion.
Las caracteristicas esenciales de un equipo de este tipo son:

e Tener objetivos de equipo: el equipo debe de tener una razén para trabajar conjuntamente.

e Lainterdependencia: es importante que cada uno de los miembros del equipo necesite de
la experiencia, habilidad y entrega de los demas para lograr objetivos mutuos.

e Eficiencia en el desempefio: los miembros del equipo deben estar convencidos de la idea de
que el equipo de trabajo, si es realmente eficiente, consigue siempre los mejores resultados
que personas que trabajan aisladamente.

e Laresponsabilidad: el equipo debe de tener responsabilidad sobre sus acciones y sobre todo
de los logros obtenidos, ademas de lograr lo planeado en el tiempo estipulado. (Goldratt &
Cox, 1993)

3.6.8 Gestién de procesos

Es una metodologia corporativa y disciplina de gestién, cuyo objetivo es mejorar el desempefio
(eficiencia y eficacia) y la optimizacion de los procesos de negocio de una organizacion, a través de
la gestién de los procesos que se deben disefar, modelar, organizar, documentar y optimizar de

forma continua. Por lo tanto, puede ser descrito como un proceso de optimizacion de procesos.

La estructuracion de la organizacién sobre la base de procesos orientados a clientes. El cambio de
la estructura organizativa de jerarquica a plana. Los departamentos funcionales pierden su razén de
ser y existen grupos multidisciplinarios trabajando sobre el proceso. Los directivos dejan de actuar
como supervisores y se comportan como apocadores. Los empleados se concentran mas en las
necesidades de sus clientes y menos en los estandares establecidos por su jefe. Utilizacion de

tecnologia para eliminar actividades que no afiadan valor. (Carrasco, 2011)

Implementacion de la gestion por procesos en una organizacion
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Los pasos que se deben seguir, de manera general, para llevar a cabo una gestién por procesos,

son los siguientes:

e Compromiso de la direccion. La direccion tiene que ser consciente de la necesidad de esta
sistematica de gestién por procesos. El factor critico en este punto es la necesidad de
formarse y capacitarse para dirigir el cambio.

e Sensibilizacion y formacion. El Equipo Directivo recibe formacion relativa a la gestién por
procesos y son la herramienta de cambio para las personas que dependen de ellos. La
gestién por objetivos se basa en conseguir que todos los empleados de la empresa se
sientan comprometidos en este proceso y no se sientan obligados.

e Identificacidn de procesos. A partir del analisis de todas las interacciones existentes con el
personal de la organizacion y clientes externos se realiza un inventario de los procesos.

e Clasificacion. Entre los procesos que se han identificado, hay que definir cuales son los
procesos claves, los procesos estratégicos y los procesos de apoyo.

o Relaciones entre procesos. Se debe establecer una matriz de relaciones ente procesos.
Entre los diferentes procesos se pueden compartir instrucciones, informacién, recursos,
equipos, etc.).

e Mapa de procesos. Se ha de visualizar la relacién entre los procesos por lo que se emplean
diagramas en bloques de todos los procesos que son necesarios para el sistema de gestion
de calidad.

e Alinear la actividad a la estrategia. Los procesos clave permiten implantar de forma
sistematica nuestra politica y estrategia. Para ello, se crea una matriz de doble entrada con
los objetivos estratégicos y los grupos de interés, de tal modo que queda definida la relacion
que existe entre ellos.

e Establecer en los procesos unos indicadores de resultados. Las decisiones se tienen que
basar en informacion sobre los resultados alcanzados y las metas previstas, que permitiran
analizar la capacidad de los procesos y sistemas; asi como saber el cumplimiento de las
expectativas de los grupos de interés y comparar nuestra propia organizacion con el
rendimiento de otras. Para contar con esa informacion hay que definir qué KPIs son los més
ajustados a nuestras necesidades y han de ser medidos.

e Realizar una experiencia piloto. Este paso constituye la prueba de fuego para desarrollar la
implantacion.

e Implementar el Ciclo PHVA para mantener resultados. Esta metodologia se emplea de forma
inicial en el &rea piloto escogida. Tras haber conseguido la dindmica de mantenimiento en
ese proceso clave, se eligen otros y se amplia el &rea de actuacién hasta llegar a todos los

procesos de la organizacion, (Carrasco, 2011).
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3.7 Lacalidad y los sistemas de informacion

La importancia que ha ido cobrando la calidad en los sistemas de informacién corre paralela a la
explosién de datos del universo digital, asi como a las nuevas soluciones surgidas para dar adaptar

Y, en suma, mejorar la infraestructura de TI.

El aprovechamiento de estos recursos implica disefar y llevar a cabo estrategias que logren la
calidad de estos sistemas. Solo asi sera posible sacar partido de este incremento del volumen de
recursos a los que tenemaos acceso, si bien se trata de una inversién constante en software, equipos

tecnoldgicos y recursos humanos.

Como recompensa a este esfuerzo, los sistemas de informacién de calidad otorgan grandes ventajas
competitivas que podemos definir por activa o por pasiva. En el primer caso, implementar estrategias
de calidad de la informacion es garantizar un mayor nivel de calidad, precision y potencia a la hora

de gestionarla.

A su vez, los sistemas de informacién de calidad aportan una visible obtencién de retorno de la
inversién en muy distintos escenarios, pues unos datos de calidad bien gestionados constituyen uno
de los principales activos de la organizacion a lo largo y ancho de su estructura. En suma, sus
capacidades se traducen en numerosos beneficios que permiten a la organizacion aprovechar las

nuevas oportunidades que brinda el mercado.

Las ventajas se observan en términos de prestigio, de marketing, de difusién del conocimiento,
eficiencia operativa, satisfaccion del cliente, la toma de mejores decisiones, cumplimiento de

normativas, impacto positivo en las cuentas de resultados y un largo etcétera de aspectos positivos.

Por pasiva, es un hecho que la no calidad de la informacion y/o una gestion inadecuada de la misma
genera importantes pérdidas que implican a distintos procesos y areas del negocio. No en vano, la
calidad de la informacién corporativa se esté convirtiendo en uno de los més acuciantes problemas

para las empresas.

En la practica, para crear una ventaja competitiva a través de la calidad, la implantacién de un
sistema de informacién ad hoc requiere un proceso constante de mejora, escalable y, en definitiva,
capaz de servir de apoyo para el desarrollo de las actividades propias de la organizacién en sus

diferentes facetas.
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Capitulo IV. Datos y resultados

En este capitulo se muestran las variables, dimensiones e indicadores asi como el instrumento de

investigacion, que consiste en la elaboracién de un cuestionario, mismo que al aplicarlo a una

muestra de diez personas del area de calidad de la Planta Cuidado Personal Ecatepec permitio

recabar los datos para conocer la situacion actual y de esta manera aprobar la hip6tesis planteada.

4.1 Identificacion de variables

En el siguiente cuadro se identifican las variables involucradas en el presente estudio y a partir de

éstas se desarrollan las dimensiones e indicadores que dan la pauta para la formulaciéon de las

preguntas que en conjunto forman el instrumento de investigacion.

Variable

Médulo
SAP

Control
de calidad

Dimension

Sistemas de Informacion
para la Gestion de
Recursos Empresariales

SAP como un sistema de
informacioén

Administracion de la
calidad

Gestion de procesos

Indicador

Gestion de un Sistema
de informacion

Productos SAP

Gestion de manejo de
médulos SAP
Mddulos SAP R/3

Sistema integrado
SAP R/3

Sistema de gestion de
calidad

Principios de la
calidad total

Control de procesos

Costos de calidad

Mejora continua

Pregunta

¢Maneja usted algun sistema de informacion dentro de sus

! actividades diarias?

¢ Se encuentra satisfecho con el sistema de informacion que utiliza?

¢ Ha escuchado en algun momento del Sistema de Informacion
SAP?

¢Enqué grado utiliza el modulo SAP en sus actividades?

¢ Qué modulo SAP utiliza?

¢Usted considera que el modulo SAP es eficiente y le permite
realizar su trabajo de mejor manera?

¢Usted considera que el Sistema de Informacion SAP es un sistema
integrado que permite controlar todos los procesos que se llevana
cabo ensudrea?

8 | ¢ Recibe usted capacitacion de control de calidad?

11

14
15
16
17

¢En qué porcentaje conoce usted qué es un Sistema de Gestion de
Calidad?

¢Enqué porcentaje usted conoce los principios de Calidad Total?

¢ Cuenta con algtn sistema donde lleve el control de los procesos y
el mantenimiento de la calidad?

¢En qué porcentaje, usted considera que cuenta con el control de
calidad cuando la materia prima salié con algun defecto?

¢En qué porcentaje, usted considera que cuenta con el control de
calidad cuando el producto salié con algun defecto?

¢ Cuenta usted con un mapa de procesos?

¢En qué porcentaje conoce el concepto de gestion de los procesos?
¢En qué porcentaje conoce los costos de calidad?

¢En qué porcentaje conoce el concepto de mejora continua?

¢ Tendria algun inconveniente en cambiar de sistema, si éste
mejoraré la operacion diaria?

Tabla 1. Identificacion de variables, dimensiones e indicadores.
Fuente: Propia (2017

4.2 Interpretacion de lainformacion obtenida

Después de realizar la identificacion de variables se utilizaron cuestionarios que permiten identificar

areas de oportunidad dentro del area de calidad (Ver anexo 1)
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Posteriormente se realiz6 la aplicacién del cuestionario a 7 personas que ocupan diversos puestos
del area de calidad. Los resultados obtenidos se muestran en el siguiente cuadro en donde se

observa cada pregunta y respuesta con su respectivo porcentaje.

¢Maneja usted algun sistema de
informacion dentro de sus actividades Encuestados Porcentaje
diarias?

A. Totalmente de acuerdo.

B. De acuerdo.

C. Ni de acuerdo, ni desacuerdo.

D. En desacuerdo

E. Totalmente en desacuerdo.

Total de encuestados

¢ Se encuentra satisfecho con el
sistema de informacién que utiliza?

A. Muy satisfecho 0 0%
B. Satisfecho 43%
C. Ni satisfecho ni insatisfecho 57%
D. Insatisfecho 0%
E. Totalmente insatisfecho 0%
Total de encuestados 100%
¢Ha escuchado en algin momento del

Variable Dimension

57%
0%
29%
0%
14%
100%

Sistemas de
Informacién
para la Gestion
de Recursos
Empresariales

Maédulo
Sap

NP O N O DM

Variable Dimension Encuestados| Porcentaje
Sistemas de
Informacién

para la Gestion
de Recursos

Empresariales

Mddulo
Sap

~NO o~ w

Variable Dimension Sistema de informacién SAP? Encuestados Porcentaje
A. Totalmente de acuerdo. 2 29%
B. De acuerdo. 57%
Maodulo SAP como un g C. Ni de acuerdo, ni desacuerdo. 14%
informacién
E. Totalmente en desacuerdo. 0%
Total de encuestados
¢En qué grado utiliza el médulo de SAP
en sus actividades?
A.0-5 4 57%
gl B. 05-25
C. 25-50
D.50-75
E. 75-100 0%
Total de encuestados 100%
Que modulo de SAP utiliza? Encuestados Porcentaje
A.PLM 0 0%
B. R3
Sl C. CRM

D.BW

E. No tengo conocimiento

Total de encuestados

¢Usted considera que el modulo SAP es
eficiente y le permite realizar su trabajo Encuestados Porcentaje
de mejor manera?

A. Totalmente de acuerdo.

B. De acuerdo.

C. Ni de acuerdo, ni desacuerdo.
D. En desacuerdo

E. Totalmente en desacuerdo
Total de encuestados

~NO O b

sistema de
Sap D. En desacuerdo 0%
100%

Variable Dimension Encuestados Porcentaje

0%
0%
43%

SAP como un
sistema de
informacién

Maodulo
Sap

~NO|w o o

Variable Dimension

43%
0%
0%

57%

100%

SAP como un
sistema de
informacién

Madulo
Sap

NP~ (O O W

Variable Dimension

14%
29%
57%
0%
0%
100%

SAP como un
sistema de
informacién

Maodulo
Sap

~NOoO o~ N
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Variable

Médulo
Sap

Variable

Control de | Administracion

calidad

Variable

Control de | Administracion

calidad

Variable

Control de | Administracion

calidad

Variable

Control de | Administracion

calidad

Variable

Control de | Gestién de los

calidad

Dimension

SAP como un
sistema de
informacion

Dimension

de la calidad

Dimension

de la calidad

Dimension

de la calidad

Dimension

de la calidad

Dimension

procesos

= [ [
.5 | B | 5 | o | o |

¢Usted considera que el Sistema de

Informacién SAP es un sistema

integrado que permite controlar todos | Encuestados Porcentaje
los procesos que se llevan a cabo en su

area?

A. Totalmente de acuerdo. 2 29%
B. De acuerdo. 1 14%
C. Ni de acuerdo, ni desacuerdo. 4 57%
D. En desacuerdo 0 0%
E. Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total de encuestados 7 100%

¢Recibe usted capacitacion de control |Encuestados Porcentaje
A. Totalmente de acuerdo. 4 57%

B. De acuerdo. 3 43%
C. Ni de acuerdo, ni desacuerdo. 0 0%
D. En desacuerdo 0 0%
E. Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total de encuestados 7 100%

¢En qué porcentaje conoce usted qué

. ., . Encuestados Porcentaje
es un Sistema de Gestion de Calidad? )

A.0-5 0 0%
B. 05-25 0 0%
C. 25-50 2 29%
D. 50-75 4 57%
E. 75-100 1 14%
Total de encuestados 7 100%

¢En qué porcentaje usted conoce los

L . Encuestados Porcentaje
principios de Calidad Total? ]

A.0-5 0 0%
B. 05-25 0 0%
C. 25-50 2 29%
D. 50-75 4 57%
E. 75-100 1 14%
Total de encuestados 7 100%

¢Cuenta con algun sistema donde lleve
el control de los procesos y el Encuestados Porcentaje
mantenimiento de la calidad?

A. Totalmente de acuerdo. 0 0%
B. De acuerdo. 3 43%
C. Ni de acuerdo, ni desacuerdo. 4 57%
D. Endesacuerdo 0 0%
E. Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total de encuestados 7 100%

¢En qué porcentaje, usted considera
gue cuenta con el control de calidad

. . -, . Encuestados| Porcentaje
cuando la materia prima salié con algun

defecto?

A.0-5 0 0%
B. 05-25 0 0%
C. 25-50 0 0%
D. 50-75 1 14%
E. 75-100 6 86%
Total de encuestados 7 100%
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Variable

Control de
calidad

Variable

Control de
calidad

Variable

Control de
calidad

Variable

Control de
calidad

Variable

Control de
calidad

Variable

Control de
calidad

Dimension

Gestién de los
procesos

Dimension

Gestién de los
procesos

Dimension

Gestién de los
procesos

Dimension

Gestiéon de los
procesos

Dimension

Gestién de los

procesos

Dimension

Gestiéon de los
procesos

¢En qué porcentaje, usted considera
que cuenta con el control de calidad
cuando el producto salié con algun
defecto?

A.0-5

B. 05-25

C. 25-50

D. 50-75

E. 75-100

Total de encuestados

¢, Cuenta usted con un mapade
procesos?

A. Totalmente de acuerdo. 4 57%
B. De acuerdo. 14%
C. Ni de acuerdo, ni desacuerdo. 29%
D. En desacuerdo 0%
E. Totalmente en desacuerdo 0%
Total de encuestados 100%

SEn qu_e,porcentaje conoce el concepto Encuestados| Percentaje

de gestion de los procesos?

A.0-5 0 0%
il B- 05-25 0%

C. 25-50 57%

D.50-75 0%

E. 75-100 43%

Encuestados Porcentaje

0%
0%
0%
29%
71%
100%

~N o1 O O o

Encuestados| Porcentaje

~N O OoON P

~Nw ok~ o

Total de encuestados 100%
¢En qué porcentaje conoce los costos
de calidad?
A.0-5 0 0%
B. 05-25
C. 25-50
D. 50-75
E. 75-100
Total de encuestados
¢En qué porcentaje conoce el concepto
de mejora continua?
A.0-5 0 0%
B. 05-25
C. 25-50
D. 50-75
E. 75-100
Total de encuestados
¢Tendria algun inconveniente en
cambiar de sistema, si éste mejorarala | Encuestados Porcentaje
operacion diaria?
A. Totalmente de acuerdo.
B. De acuerdo.
C. Ni de acuerdo, ni desacuerdo.
D. En desacuerdo
E. Totalmente en desacuerdo
Total de encuestados
Tabla 2. Muestra de resultados obtenidos.

Encuestados Porcentaje

0%
43%
29%
29%

100%

NN N WO

Encuestados| Porcentaje

0%
43%
14%
43%

100%

~N Wk Wwo

29%
43%
29%
0%
0%
100%

N[O ONWN

Fuente: Aplicacion de encuesta Planta Cuidado Personal Ecatepec (2017)
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Como resultado del analisis basado en la informacién anterior, se puede interpretar lo siguiente:

1. De acuerdo a los porcentajes obtenidos se puede considerar que la mayoria de empleados
del area de calidad manejan algun sistema de informacion para realizar sus actividades
diarias mientras que una pequefia minoria desconoce en su totalidad el término.

8
7
7
6
5
4
4
3
2
2
1
1
0 o M
0
A. Totalmente de B. De acuerdo. C. Ni de acuerdo, D. En E. Totalmente en Total de
acuerdo. ni desacuerdo. desacuerdo desacuerdo. encuestados

Figura 14. Manejo de algun sistema de informacion.
Fuente: Aplicacion de encuesta Planta Cuidado Personal Ecatepec (2017)

2. Como se puede observar en la figura, las personas que manejan un sistema de informacion
para sus actividades diarias estan satisfechas con la operatividad del sistema hasta en un

43% mientras que el restante de encuestados es indiferente al uso del mismo.

8
7
7
6
5
4
4
3
3
2
1
0 0 0
0
A. Muy B. Satisfecho C. Ni D. Insatisfecho E. Totalmente Total de
satisfecho satisfecho ni insatisfecho  encuestados
insatisfecho

Figura 15. Nivel de satisfaccion respecto a la operatividad del Sistema.
Fuente: Aplicacion de encuesta Planta Cuidado Personal Ecatepec (2017)
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3. Como Sistema de Informacion utilizado dentro del &rea de calidad, los empleados reconocen
al Sistema de Informacién Integrado SAP y hasta con un 86% muestran estar familiarizados

con el término.

8 7
7
6
S 4
4
3 2
1
0 - 0 0
A. Totalmente B. De C. Nide D.En E. Totalmente Total de
de acuerdo. acuerdo. acuerdo, ni  desacuerdo en encuestados

desacuerdo. desacuerdo.

Figura 16 Grado de conocimiento del sistema SAP.
Fuente: Aplicacion de encuesta Planta Cuidado Personal Ecatepec (2017)

4. El grado en que el mddulo SAP es utilizado por los empleados inmersos en actividades
administrativas dentro del area de calidad en sus actividades diarias va de un 50 a un 75 por

ciento, mientras que para el resto dicho modulo es innecesario.

8 7
7
6
54
4 3
3
2
1 0 0 0
0
w O o m p
o o N 1 ~ =
19 'k @ ¢ a1 =
N a1 ~ = =3
Ul o ol o @
o (]
>S5
o
c
]
124
QD
o
@]
(%2

Figura 17. Grado de utilidad del sistema SAP.
Fuente: Aplicacion de encuesta Planta Cuidado Personal Ecatepec (2017).
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5. Como fue sefialado en la figura anterior, solo las personas conocedoras del Sistema SAP
indicaron que reconocen especificamente al Mddulo SAP en su plataforma R3 como el

sistema implementado por su area.

8

7

0 0 0

A. PLM B. R3 C. CRMD. BW E. Notengo Total de
conocimiento encuestados

Figura 18. Modulo SAP utilizado en la actualidad.
Fuente: Aplicaciéon de encuesta Planta Cuidado Personal Ecatepec (2017).

6. Respecto a la eficiencia de SAP al hacer el trabajo diario, un 57% de los empleados son
indiferentes a dicho aspecto, mientras que un 33% opina que su eficiencia es suficiente

para aumentar la calidad en las labores diarias.

8
7
7
6
5
4
4
3
2
2
1
1
o o o
0
A. Totalmente B. De C. Nide D. En E. Totalmente Total de
de acuerdo. acuerdo. acuerdo, ni desacuerdo en encuestados

desacuerdo. desacuerdo

Figura 19. Nivel de eficiencia del sistema SAP.
Fuente: Aplicacion de encuesta Planta Cuidado Personal Ecatepec (2017).

7. Con un porcentaje importante se considera que el Sistema de Informacion SAP es un

sistema integrado que permite controlar todos los procesos que se llevan a cabo en el area
de calidad.
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[

7
4
2
1
C S
A. Totalmente B. De C. Nide D. En E. Totalmente Total de
de acuerdo. acuerdo. acuerdo, ni desacuerdo en encuestados
desacuerdo. desacuerdo

Figura 20. Grado de integracion del sistema SAP a otros procesos.
Fuente: Aplicacién de encuesta Planta Cuidado Personal Ecatepec (2017).

8. Como lo muestra la siguiente figura hasta con un 100%, los empleados estuvieron de

acuerdo en que han recibido alguna capacitacién de calidad.

8

7

N

[EEN

7
4
3
0 0 0
A. Totalmente B. De C. Nide D. En E. Totalmente Total de
de acuerdo. acuerdo. acuerdo, ni desacuerdo en encuestados
desacuerdo. desacuerdo

Figura 21. De las capacitaciones de calidad.
Fuente: Aplicacion de encuesta Planta Cuidado Personal Ecatepec (2017)
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9. El conocimiento del concepto de Gestion de Calidad es dominado por los empleados hasta

en un 75% mientras que un pequefio porcentaje de 25% lo conoce solo relativamente.

8
7
-
6
5
4
4
3
2
2
1
1
o o o
0
A. 0-5 B. 05-25 25-50 D. 50-75 E. 75-100 Total de
encuestados

Figura 22. Dominio del concepto de gestion de calidad.
Fuente: Aplicacion de encuesta Planta Cuidado Personal Ecatepec (2017)

10. Los empleados conocen los principios de calidad hasta en un 75% mientras que un 25% los

conoce solo relativamente.

1
1
0 ]
0
A. 0-5 B. 05-2525-50 D. 50-75 E. 75-100 Total de
encuestados

o

Figura 21. Dominio del concepto de los principios de calidad.
Fuente: Aplicacion de encuesta Planta Cuidado Personal Ecatepec (2017)
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11. Un 57% de los empleados son indiferentes respecto al papel que juega SAP como un
sistema donde se lleve el control de los procesos y el mantenimiento de la calidad, mientras

que un 33% opina que SAP si cubre esas funciones.

8
7
7
6
5
4
4
3
3
2
1
0 0 0
0
A. B. De C. Nide D. En E. Total de
Totalmente acuerdo. acuerdo, ni desacuerdo Totalmente encuestados
de acuerdo. desacuerdo. en

desacuerdo

Figura 22. Reconocimiento de un Sistema que lleve el control de los procesos
Fuente: Aplicacion de encuesta Planta Cuidado Personal Ecatepec (2017)

12. Cuando la materia prima sale con algun defecto, los empleados consideran que cuentan con
el control de calidad para solucionar la problemética en un porcentaje que va del 75 al 100

por ciento, de manera tal que se considera tener dicha situacion bajo control.

8
7
7
6
6
5
4
3
2
1
1
0 0 0 .
0
A.0-5 B. 052525-50 D. 50-75 E. 75-100 Total de
encuestados

Figura 23. Control de calidad cuando la materia prima cuenta con algin defecto.
Fuente: Aplicacion de encuesta Planta Cuidado Personal Ecatepec (2017)
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13. Cuando el producto terminado sale con algin defecto, los empleados consideran que
cuentan con el control de calidad para solucionar la problematica en un porcentaje que va

del 75 al 100 por ciento, de manera tal que se considera tener dicha situacion bajo control.

8

0 0 0

A. 0-5 B. 052525-50 D. 50-75 E. 75-100 Total de
encuestados

Figura 24. Control de calidad cuando el producto cuenta con algun defecto.
Fuente: Aplicacion de encuesta Planta Cuidado Personal Ecatepec (2017)

14. En cuando a cuestiones de control de los procesos los empleados afirman contar con un
mapa de procesos hasta en un 80% mientras que el restante es indiferente a la existencia

del mismo.
8
7
7
6
5
4
4
3
2
2
1
: o 0o
0
A. B. De C. Nide D. En E. Total de
Totalmente acuerdo. acuerdo, ni desacuerdo Totalmente encuestados
de acuerdo. desacuerdo. en

desacuerdo

Figura 25. Uso de un mapa de procesos.
Fuente: Aplicacion de encuesta Planta Cuidado Personal Ecatepec (2017)
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15. Poco mas de la mitad de los empleados consideran tener conocimiento del concepto de
gestién del proceso hasta en un 60%, mientras que un 40% domina completamente el

término.
8

7

0 0 0
A. 0-5 B. 052525-50 D. 50-75 E. 75-100 Total de

encuestados

Figura 26. Conocimiento del concepto gestion de los procesos.
Fuente: Aplicacion de encuesta Planta Cuidado Personal Ecatepec (2017)

16. El concepto de costos de calidad es dominado de un 75 a un 100 por ciento por mas de la

mitad de los empleados, mientras que el minimo restante lo domina hasta en un 50%

8
7
7
6
5
4
3
3
2 2
2
1
0 0
0
A. 0-5 B. 05-2525-50 D. 50-75 E. 75-100 Total de
encuestados

Figura 27. Conocimiento del concepto gestion de costos de calidad.
Fuente: Aplicacion de encuesta Planta Cuidado Personal Ecatepec (2017)
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17. El concepto de mejora continua es dominado de un 75 a un 100 por ciento por mas de la

mitad de los empleados, mientras que el minimo restante lo domina hasta en un 50%

8
7
7
6
5
4
3 3
3
2
1
1
oo O
0
A. 0-5 B. 052525-50 D. 50-75 E. 75-100 Total de
encuestados

Figura 28. Conocimiento del concepto gestion de mejora continda.
Fuente: Aplicacion de encuesta Planta Cuidado Personal Ecatepec (2017)

18. Por Ultimo los empleados tendrian inconveniente en cambiar de sistema, aun cuando éste
mejorara la operacion diaria y la calidad con la que cada una de sus actividades pudiera
desarrollarse.

8 7
7
6
5
4 3
3 2 2
2
0
A. B. De C. Nide D. En E. Total de
Totalmente acuerdo. acuerdo, ni desacuerdo Totalmente encuestados
de acuerdo. desacuerdo. en
desacuerdo

Figura 29. Disponibilidad a cambiar de sistema de informacion.
Fuente: Aplicacion de encuesta Planta Cuidado Personal Ecatepec (2017)
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Capitulo V. Propuesta del proyecto

En este capitulo se presenta el disefio para la propuesta de un médulo SAP para mejorar el control
de calidad en la produccion de la toalla femenina, de acuerdo a los resultados obtenidos en el
cuestionario aplicado en la planta Planta de cuidado personal Ecatepec, Dentro de los resultados
gue se obtuvieron en el cuestionario aplicado, en cuestion a la variable Control de Calidad en su
mayoria se encuentran debidamente capacitado, de acuerdo a los conceptos de Calidad, gestion de
los procesos y Mejora continua.

En relacién a la segunda variable denominada Modulo Sap, mas del 50 % de la muestra respondié
que si cuenta con una plataforma llamada Lotus en donde tienen los manuales y diagramas de flujo
de las acciones a tomar en caso de tener alguin rechazo, pero no se cuenta con un sistema en el
cual describan las especificaciones y recetas que deben de tener, tanto producto terminado, asi
como las condiciones y caracteristicas con las que debe de contar cada una de las materias primas
utilizadas para la produccion del producto.

Por tal motivo se procede a proponer un plan de calidad, considerando el Médulo Sap PLM en donde
se pondra toda informacién necesaria, acerca del producto y de las materias primas a utilizar en la
produccion, y asi de esta manera asegurar desde el inicio de la produccién cuales son las
especificaciones con las que debe de contar cada uno de los insumos, y detectar en tiempo si
cuentan con alguna inconformidad que pueda afectar en la produccién, y asi cumplir con todos los
requisitos reglamentarios garantizados. En la propuesta se explicard cémo se dard de alta la
especificacion en el sistema para cada uno de los materiales a utilizar, de igual manera se expondra
como ligarlos al producto al cual corresponde dicho material, ya que dependiendo de lo que se quiere

producir es la receta que se dara del alta en el sistema.

Verificar en el sistema
gue la especificacion
no esta dada de alta

en el sistema.

Contar con la
informacidn requerida
para el alta.

Dar de alta la
especificacion en el
sistema

Ligar la especificacion
del Caédigo al producto

Figura 30. Proceso para dar de alta una especificacion en SAP
Fuente: Pruebas del Modulo PML Planta Cuidado Personal Ecatepec
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Antes de empezar a dar de alta una especificacion en el Sistema SAP se necesita contar con cierta
informacidn, la cual se detalla a continuacion:

1.-Se necesita el cadigo SAP del producto sobre del cual se van a crear las especificaciones.
2.-Tener disponible la informacién de la pieza

3.-Tener el esquema de paletizado.

4.-Estandar Pallet (tipo de ULV, X14, Y25, G10)

5.-Configuracién del paquete (tops o imagen del catalogo: C:\Program Files
(x86)\SAP\FrontEnd\SAPgui\wwi\graphics)

6.- NUmero de camas por tarima

Teniendo la siguiente informacion, se va ingresar al sistema SAP donde se tiene acceso a los

modulos existentes en la organizacion, eligiendo el Médulo A35 LP2 Production PLM Enterprise.

[ SAP Logon 740 — =13
LogOn “ariable Logan... D & ﬁIE [ @ ¥
« [3 Favorites Mame =  System Des. =
- [3 Shortcuts [lg, 004 ~
+ [ connections [le,005 — SCA PERSOMAL CARE & TISSUE...

[g, A01

[[{lal0  AP1 Production Acc FI/CO

IflA15  AP1 Production Log MM/PM/SD/PP
[[{la20  BP1 Production BW PersonalCare/...
[{A21  BP1 Production Integrated Planning
[[flA25 CP1 Production APO PersonalCare/...
[le,A27  GP1 Production Gateway

_[rﬂf[]ABD HP1 Production Hurran Resources
/il A35  LP2 Production PLM Enterprise
[TfflA40  SP1 Production Thosca Holz

[l A42  TP1 Prodcution TAS/SLT

[{a45 WPl Production WMS PersonalCar...
[lg, co1
g, 000 ———————  5SCA AMERICAS ...
[g, D01
[fflp1o0  AP1 Production Acc FI/CO

IflD15  AP1 Production Log MM/PM/SD/PP
[{lD20  MP2 Production Log MM/PP/SD A...
[z, D20
[lg, ECO ———————— S5CA ASIA PACIF...
[g, E01
[flEc2  AP3 Production R/3 AsiaPacific

Flm EN2 N2 Nradocinn AN AcinNaeifie

i) i)

Figura 31. Pantalla inicial SAP.
Fuente; Pruebas del Médulo de planta Cuidado Personal Ecatepec
Una vez dentro del Médulo de SAP, se va ingresar a la transaccion CG02, pero antes de crear una

especificacion se debe de verificar que no exista el articulo en la planta y tener el estandar de
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paletizado del SKU (Y25, X14, etc). Ya que si no se verifica esta informacion se tiene el riesgo de

duplicar informacién en el sistema.

Lo cual se va a verificar en la transaccion ZSDMAINTAIN_ZMATPLUL

En la opcién de Plant se ingresa el nimero de la planta de la cual se quiere consultar.

En la opcion Material es el nimero del material que se quiere dar de alta.

ZSDMAINTAIN ZMATPLUL

&
Plant MXYS
s T ]
Material 70026568 = |r5? |

Figura 32. Transaccion ZSDMAINTAIN _ZMATPLUL
Fuente; Pruebas del Médulo de planta Cuidado Personal Ecatepec (2017)

ZSDMAINTAIN _ZMATPLUL

&
Plant mEyS
L T— =
Material 70026568 s} |5> |

Figura 33. Revision de especificaciones
Fuente; Pruebas del Médulo de planta Cuidado Personal Ecatepec

Ejecutamos el proceso dando click en el reloj, si el sistema no nos muestra nada, quiere decir que

ese articulo alin no se tiene dado de alta en el sistema, corroborando lo anterior se puede seguir con

el proceso de alta de la especificacion

SAP
BEEDEREES

Master table for ULV determination

Material Plant | U... Description SV
It
|70026568 TEyS Y25 3"'..

Figura 34. Revision detallada de especificaciones
Fuente; Pruebas del Modulo de planta Cuidado Personal Ecatepec

« v EH
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Teniendo la certeza de que las especificaciones para dicho producto aun no se tiene en el sistema
se va a proceder con el alta de la especificacion, ingresando a la transaccion CG02 donde se va a
buscar el cédigo SAP del producto del cual se creara la especificacion,

Edit Specification: Header Data

5% [0 | [E oo [F | %= | E | Import MM-Data  Start Spacfication WF
[@[>]®)2]&)e) Finished good [000000452417] | |
[E 14.06.2017 / 5000... | Description || 1062017 500000069153

+ &) 000000450999 |PCS_MXY5_TOI_2x14.5_270H_9.6x0._...
+ &b 000000451000 |PCS_MXY5_TOL_2%14.5_250H_0.6%0._...
+ &b 000000451003 |PCS_MXY5_TOL_2%14.5_200H_0.6%0._...
+ &b 000000451005 |PCS_MXY5_TOL_2%14.5_230H_10x9.2...

Specification Header ]/Restr\ct\ons Vldentiﬁers VReferences VMatera\Asswgnments Vsmtus |/Retationships |

+ & 000000451006 |PCS_MXY5_TOL 2%14.5_176H_9x10.4... Specfication 000000452417, Speciic. Categ. Substance
« &5 000000452416 | 000000452416 ‘ Specification Type ZPL_FG Finished good
&) 000000452417 000000452417 e
! m O Hatercl Namber ~ | Authorization group Z25TOIMEYS| Toilet CT Recipes & Specs Sahagun
¥ 37 Favorites Manage Favorites =
& GEEERETREF 2] | e \
Property Tree Description ‘ ‘
;&8_000000452417 000000452417 Administration Data
~ 1% finished good ZPL_FG Created by [MKTAERE | [ whole Specification
e ) || cestedon oo | stcmgechy oo |
v [ general Last changed by MUTAERE Changed on 14.06.2017
v [ product description Changed On 14.06.2017
. @ Customer information
N R e Cogerinber___ SO000RES —
* [2 Process instruction RET (remiller pack) Vald fram (incl.) 14.06.2017 Valid to (indl.) 31.12.9999
+ [21 Process instruction CON {consumer unit}

Figura 35. Transaccion CG02
Fuente; Pruebas del Médulo de planta Cuidado Personal Ecatepec

Aparece la siguiente pantalla y se debe de seleccionar ZPL_FG y colocar el authorization group
correspondiente, que son aquellas personas que estan designadas para aprobar dicha
especificacion, después se le va a dar enter y guardar.

Se va a cambiar a la pestafia de Material Assignments y se colocara el cddigo SAP del producto (PT)
seguido de un enter y guardar.

‘ Edit Specification: Header Data

8 01 | [ o [¥ | ¥ | E | ImportMM-Data Start Speciication WF

@ Finished good (000000452417 | T
& 14.06.2017 / 5000... Description || 14062007 500000069153

+ &5 000000450999 |PCS_MXYS_TOI_2x14.5_270H_0.6x9_...
+ & 000000451000 |PCS_MXYS_TOI_2%14.5_250H_9.6%9_...
+ &b 000000451003 | PCS_MXY5_TOI_2x14.5_200H_9.6x9_...
+ & 000000451005 | PCS_MXY5_TOI_2%14.5_230H_10x9.2...

Specification Header VRestrict\ons Vldentrﬁers VReferences /MaterialAss‘»gnments }/Slatus VRelationsh\ps |

+ &5 000000451006 |PCS_MXYS_TOL 2x14.5_176H_9x104... | Matersl [vateral Descrpton  [pit: |planttiame |
- &5 000000452416 | 000000452416 ‘ 70026562 a
| - &) 000000452417 000000452417 i
4 ﬂﬁ Material Material Mumber A
} 7 Favorites Manage Favorites =

Figura 36. Alta de cédigo para la especificacion
Fuente; Pruebas del Modulo de planta Cuidado Personal Ecatepec

Seleccionar Product description / Palet Configuration/Configuration / Configuration (PAL) / Colocar
el nimero de camas:
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| Edit Specification: Value Assignment

| t | a w | B [E | ImportMM-Data  Start Specification WF

[E==] Finished good [000000452417 [TOIPA REGIO Rinde .| [MXYS
'E 14.06.2017 [ 5000... | Description | | Key date 14.06.2017 Material: 70026568 TOIPA REGIO Rinde+ 18x4s 400DP
+ &3 000000450999 |PCS_MXY5_TOI_2x14.5_270H_9.6x9_... Change No. 500000069153
+ &b 000000451000 |PCS_MXY5_TOI_2x14.5_250H_9.6x9_.. Val. Ass, [configuration (PAL) |
+ &3 000000451003 [PCS_MXYS_TOL 2x14.5_200H_0.6x9_... oo - —]/ ﬁ—d % |
- & 000000451005 |PCS_MXY5_TOL 2x14.5_230H_10x2.2... RS O Usor-Dafined Text |7 Usage
+ &5 000000451006 [PCS_MXYS_TOL 2x14.5_176H_0x10.4...
X %nnnnumsz‘ns 000000452416 H IREGENE RS I(22)
E Uq0000452417 TDIPa REGIO Rinde+ 18x4s 400DP = |Va\ue Assgt Instance 1
. Mater.lal Material Numb.er = Sort Sequence 1
3¢ Favorites Manage Favorites = Spec. swtus
| |no. of TRP llet (C 40
[B)R)(®)(2)ee] || |no of T perpaler(c)
|| | |no. of production layers 10
Property Tree Description no. of TRP per prod. layer |4
o &3 000000452417 TOIPA REGL.. = —
=R : no. of CON per prod.layer (C) 72
~ A8 finished good ZPL_FG il —
no. of CON per pallet 720
+ [8] + Component type / role Hl = -
. i § E no. of Pieces per pallet (C}) | 2.880
. Piece(s) contained in FG - —
v [ general | paletizing scheme full pallet
~ [ + product description | slip sheet
v [3 bundle || of slipsheets
~ 5 + consumer unit || number of labels (SSCC)
* [B « configuration (CON) i| | || EAN Code
. « dimensions (CON) || layout name of pallet lkabel
- stack dimensions {CON) addit. TRP's
v+ [ retailer pack pop & lock
v (3« transport pack | |area efficency (pall.fit)(MM)
+ [(3 transport pack napkin parameters | |are= efficency (pal.type)}(M. .
~ 5 ¢ pallet configuration Usage INTERMAL: MXYS
. « configuration (PAL) —
. «" dimensions {PAL)

Figura 37. Asignacién de numero de Pallets
Fuente; Pruebas del Médulo de planta Cuidado Personal Ecatepec

Cambiar a la pestafia user-defined text, seleccionar ZPL_PPAL y seleccionar la imagen del
paletizado que se cargd previamente, seguido de esto se va a guardar.

Edit Specification: Value Assignment

E'?’ v B@E Import MM-Data  Start Specification WF

(E==2)

Finished good |000000452417 | TOIPA REGIO Rinde MXY5

14.06.2017 / 5000... | Description Key date 14.06.2017 Material: 70026568 TOIPA REGIO Rinde+ 18x4s 400DP

+ &5 000000450999 |PCS_MXYS_TOL 2x14.5_270H_0.6x0_... Change No. 500000069153

g % 000000451000 |PCS_MXY5_TOI_2x14.5_250H_9.6X9_... e configuration (PAL)

G 000000451003 PCS_MXY5_TOI 2x14.5_200H_9.6x9_... ] =

- i -~ . 2 Sequence 1

+ &5 000000451005 |PCS_MXYS_TOL 2x14.5_230H_10x%9.2 d BB@

+ &5 000000451006 |PCS_MXYS_TOL 2x14.5_176H_0x10.4... ' Value Assignments . User-Defined Text Usage

+ &5 000000452416 | 000000452416

+ &5 000000452417 | TOIPA REGIO Rinde+ 18x4s 400DP S User-Def. Text Type
» (il Materal e (e - Sot LA Start of User-Def. Text (132) L
* 37 Favorites Manage Favorites —

[ ———
["] |2PL_PPAL [JPlackaging scheme palet
[l

Y g Y Y R BN Y 1 0

Property Tree Description ]
- &5 000000452417 TOIPAREGL.. = n
~ 4# finished good ZPL_FG MU

« [B « Component type / role e
* [2] Piece(s) contained in FG
v [ general
* 5 « product description A
+ [ bundle = | EEEEEEEER
~ [ « consumer unit — — a
« [8] + configuration (CON)
« [8] + dimensions (CON)
« [Bl stack dimensions (CON) '
+ [ retailer pack =l
+ [ « transport pack — -
v

[ transport pack napkin parameters .
= «* pallet configuration —

Figura 38. Seleccion de_imagen del paletizado
Fuente; Pruebas del Modulo de planta Cuidado Personal Ecatepec

71



» Computer » (C) Local Disk » Program Files (85) » SAP » FrontEnd » SAPgui » wwi » graphics

~ [ 4y || seorch grophics

Includeinlibrary v Sharewith v Slideshow  Bum  Newfolder =- A 4
B
- ~ D > D }
e B o FY] s PR o B &
) )% )
Dive -5 ‘ &/ 2 & & 7 & I
ntPlaces T
L= _sapddir 00 o 1_Outer side Foot 02 2_Outer side 03 3 OutersideLeft  4_Outer Right st 05 5_Inner side Foot 06 6_Inner side Head
at first Head at first atfirst first at first atfirst
=
- 55 % el % Aéf //')9 ~ ZE) LZBD S| o
iments 5 4 4 e e’ preey
_ & . & & & & & 5
ic e o
res
o 7 Inner side Left 08 8 _Inner Right at 0 10 11 12 13 N 15 16 17

Figura 39. Ejemplos de imagen del paletizado
Fuente; Pruebas del Médulo de planta Cuidado Personal Ecatepec 2017

Colocar el consumer unit/ configuration (CON) la cantidad de piezas por CON y en la opcién package
scheme colocar el nimero de la imagen del catalogo y presionar enter, en automatico se cambia a

4-pack (o el numero de piezas por CON) y guardar.

Edit Specification: Value Assignment
B A v B @
([@)=](=)(2)E]) ]

Import MM-Data  Start Specification WF

Finished good |000000452417| |TOIPA REGIO Rinde.. | |MXYS

{2 14.06.2017 / 5000... | Description Key date 14.06.2017 Material: 70026568 TOIPA REGIO Rinde+ 18x4s 400DP
+ &5 000000450999 |PCS_MXYS_TOI_2x14.5_270H_92.6x9_... Change Mo. 200000069153
+ &5 000000451000 |PCS_MXYS_TOI_2x14.5_250H_0.6x0_... Val. Ass. [configuration (CON)

- &b 000000451003
+ &5 000000451005
- &b 000000451006
+ &b 000000452416
- &L 000000452417

PCS_MXYS_TOI 2x14.5_200H_0.6x9_...
PCS_MXY5_TOI 2x14.5_230H_10x9.2...
PCS_MXYS_TOI 2x14.5_176H_0x10.4...
000000452416

TOIPA REGIO Rinde+ 18x4s 400DP

+ Value Assignments } -User—Deﬁned Text ’ -Uﬁge

B

() )| ) e () )5 R

Value Assgt Instance 1

v (i) Materal Material Number = Sort Sequence 1
i i i
» 37 Favorites Manage Favorites = Spec. status
168 e g - K2 [N XY, no- o bundles per <O "
no. of pieces per
Property Tree Description ==
lower limit
- &5 000000452417 TOIPA REGL.. = upper imit
= A® finished good ZPL_FG - e
- +" Component type / role @ h G «
. Piece(s) contained in FG PEEEDE SRR {Pac @14

format of package

ESIED

v [ general
~ B= + product description pack scheme layout (BEY2 only)
+ (3 bundle sticker
~ 5  consumer unit multi-pack
. « configuration (CON) combi-pack
+ B ¢ dimensions (CON) handle
o stack dimensions (CON}) packaging type CON
v [ retailer pack sub-packing
» [ transport pack EAN Code 7501036619233
» [T transport pack napkin parameters Usage INTERNAL: MXYS

~ = « palet configuration
. « configuration (PAL)
. w* dimensions (PAL)

» [+ load unit

Figura 40. Asignacién de nimero de piezas
Fuente; Pruebas del Médulo de planta Cuidado Personal Ecatepec (2017)

Por dltimo, se va a conectar la pieza al material, ingresando a la pestafia Spec. Listing
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Figura 41. Pieza-Material
Fuente; Pruebas del Médulo de planta Cuidado Personal Ecatepec (2017)

Click para agregar una fila vacia e ingresas el nimero de especificacién de la pieza usando la
seleccion.
Donde en el apartado de Specification Type se va a seleccionar ZPL_piece y el Identifier es el codigo

de la planta al cual pertenece.

Edit Specification: Value Assignment

ClE(EY I
’EFP‘!"_ -

e T e

Figura 42. Numero de especificacion.
Fuente; Pruebas del Médulo de planta Cuidado Personal Ecatepec (2017)
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Seguido de un doble click en la pieza que se necesita y por ultimo guardar.

o/ Value Assignments ' Spec. Listing | Usage | UserDefined Text |

ElmEEEE R E = ER EE EE
Sort |Specification CAS number
o

Sel.List

Spegifieat ec. type|Specification/ material/article CAS number{CAS name|
00p000441723|Plece PCS_MXY3_TOI 2x14.5_400H_8.5%x10_HON_75

000000Z=FT9TS [ Piece PCS_MXY3_TOIL 2x14.5_250M_10_#10_75

000000441961 |Piece PCS_MXY3_MNAP_1x20_21.6x21.6_#25_80

000000441962 |Piece PCS_MXY3_NAP_1x20_21.6x33_#25_80

000000441963 |Piece PCS_MXY3_MAP_1x20_21.6x33_#25 Krf

000000442224 | Piece PCS_MXY3_TOIL 2x14.5_200M_9_#10_75

nANMMMNAA? 275 [ Diara DFS MYVI TMA 1w27 24v71 & #AN 7R

Figura 43. Especificacion dada de alta en el sistema
Fuente; Pruebas del Modulo de planta Cuidado Personal Ecatepec (2017)
Ya que se conecto la pieza al material se debe corroborar que el proceso que se realizé fue concluido

satisfactoriamente, de la siguiente manera:

Se va a ingresar nuevamente a la transaccion CG02, para buscar la especificacion que en su
momento se dio de alta.

& | coo2 v« @

SAP Fasv Access

Figura 44.Comprobacion de alta en el sistema
Fuente; Pruebas del Modulo de planta Cuidado Personal Ecatepec (2017)

Para iniciar la busqueda de la especificacion que ya se dio de alta previamente, ya dentro de la
transaccion CGO02, se le va a dar click en la opcién substance.

- w |_L|I_| I-“ul':f lu I‘] - e |-—' — ==
G2 2017.04.06 Description

v i Substance WHCE
v (A1 Material umber

Figura 45. Comprobacion de alta en el sistema
Fuente; Pruebas del Médulo de planta Cuidado Personal
Ecatepec (2017)

74



Ya que se le dio clic en la opcién Substance, se va a seleccionar la opcion New Search, para buscar
el tipo de especificacidon que se quiere encontrar.

Specification % | Specific. Cateq. Substance
P —_——
Authaorization group Specification Type i JK
Validity
Key date 2017.04.06 Change Mumber 500000068435
From Date To Date

Figura 46. Busqueda de especificacion
Fuente; Pruebas del Médulo de planta Cuidado Personal Ecatepec (2017)

Se le va a dar click en el recuadro del lado derecho, donde el sistema va a mostrar las opciones que
se encuentran en esa opcion.

I_EF'I._F-E Finished good
&FL_FACK | Pack material
ZPL_SFG jemifinished good

Figura 47. Opciones de especificaciones.
Fuente; Pruebas del Modulo de planta Cuidado Personal Ecatepec (2017)

Desplegadas las opciones se va a seleccionar ZPL_PACK o Pack material, que es como se dio de

alta la especificacién, por paquete, no como producto terminado o semiterminado.

Specification % | Specific. Cateq. Substance
e e
Authorization group Specification Type LZE'I._PM:K _|
Validity
Key date 2017.04.06 Change Murmber 500000068435
From Date To Date

Figura 48. Tipo de especificacion
Fuente; Pruebas del Mddulo de planta Cuidado Personal Ecatepec (2017)
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Seguido de ingresar que tipo de especificacion se busca, se va a capturar el nimero del material del

producto al cual se ligd dicha especificacion.

| Restricting Criteria for Search

ID type L Idenfifier
|

Mame En| | '
- 1

Mumber [en| | '
|

Chemical formula En| | '
|

Regulatory List , L Material Description

. I i | 1
Material /320045501 O~ | EN

Figura 49. Captura del codigo de material.
Fuente; Pruebas del Modulo de planta Cuidado Personal Ecatepec (2017)

Ya que se ingreso6 el nimero del material, se va a abrir el reporte para poder ver si ya se encuentra

la especificacion en el sistema.

Specification ] Edit Goto Extras  Utiities  Environment  Systemn  Help

Dther selection Shift+F5 & {E ﬁ £
Create chift+Fe
Copy Template Shift+F4 E‘ (1 Hits)
Save Ctrl+S = ) )
Reports 3 Report Management Ctri+Shift+F3
Mavigation b Report Information System E
Data Exchange 3 Report from Temnplate g
Inheritance 3 Create Report k
Delete shift+F2 ="

Ces
Display <-= Edit Ctri+F1
Exit Shift+F3

Figura 50. Reporte
Fuente; Pruebas del Modulo de planta Cuidado Personal Ecatepec (2017)

Enseguida de darle click en la opcién Report Information system, va a salir otra ventana del

sistema a la cual se le va a dar enter.
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[= Search Criteria for Report Information System

| Reports |
Report category Ii'_‘_l _|
Report Language
|| walidity Area
4| Walidity date
| Generation variant [ || =
] Display References [w]

Select View

1 Specification master
1 Label Stock

(=) Material master

) Work area

fﬁ Search Criteria ]@
Figura 51. Ejecucion del reporte.

Fuente; Pruebas del Médulo de planta Cuidado Personal Ecatepec (2017)

Se va a desplegar una pantalla donde va a salir el numero de la especificacion que fue creada.

View: Material master { Initiator: 0001 )
=] ‘i@;} 000000000320045501 PE/ER FA LOTUS SEN 130430 48122526 30p
B % 000000337607
= LITT':l ZPL_PFRCK  PACK spec. Tissue Factories
&r [&  [i] English V1.0 Released
Figura 52. Especificacion en el sistema.
Fuente; Pruebas del Modulo de planta Cuidado Personal Ecatepec (2017)

Y para corroborar que fue creada exitosamente se le dara click en &

View: Material master { Initiator: 0001 )
= ;z-g;a 000000000320045501 FE/EFR FA LOTUS SEN 130+30 48122526 30p
B % 000000337607
& [T ZEL PACK |, B c. Tissue Factories

S [ English V1.0 Released

Figura 53. Comprobacion de alta.
Fuente; Pruebas del Mddulo de planta Cuidado Personal Ecatepec (2017)
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El sistema va a mostrar una hoja con las caracteristicas con las que fue dada de alta esa
especificacion, y asi de esta manera corroborar que la informacién que encuentra en el sistema es
realmente la correcta.

= - gmm - - D
Article Specification Packaging —
SCA
Specification No. 000000337607 Page 13
Article name PP/PR FA LOTUS SEN 130+30 Creation date 2016.03.10
48122526 30p
Article No. 320045501 Report version 1.0
Films / Foils
[EAN code [ 3133200155108
Purpose and Type
Purpose CON - consumer unit
Kind of material Polypropylen
Dimensions Lower limit Target Upper limit
Width 3638 mm 370 mm 370 mm
Thickness 28 pm 30 pm 32 pm
Roll diameter 260 mm 300 mm
Rapport length 599 mm 601 mm 603 mm
Core dimensions Lower limit Target Upper limit
Core diameter 75.2 mm 76,2 mm 7.2 mm

Figura 54. Formato de especificaciones en el sistema.
Fuente; Pruebas del Modulo de planta Cuidado Personal Ecatepec (2017)
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Conclusiones

Después de la investigacion realizada, mediante un cuestionario aplicado a 7 trabajadores, en la
planta de Planta de cuidado personal Ecatepec, se pudo verificar que el personal que labora en la
organizacién, se encuentra con la capacitacion adecuada, con temas relacionados a gestion de
procesos, mejora continua y los costos que implica tener algin producto o materia prima con la

calidad inadecuada.

De igual manera se pudo corroborar que a pesar de que la empresa SCA Consumidor México es
una empresa transnacional el sistema de informacion que ocupan en el area de Calidad, es LOTUS,
la cual es una plataforma que solo la utilizan para almacenar las especificaciones que deben de tener
tanto las materias primas que se van a utilizar, asi como las descripciones de los productos a
producir. Asi como también las indicaciones y el proceso a seguir en caso de contar con algin

rechazo.

Tanto en las especificaciones, como, en los procesos a seguir en caso de rechazo, se tienen
formatos de Excel que se deben de llenar para cada proceso, en el caso de las especificaciones se
llena de manera manual cada columna describiendo cada caracteristica que debe de tener la materia
prima y el producto realizando como tal una bitacora con todos los formatos que se imprimen en
donde se encuentran almacenados cada una de las caracteristicas que se deben de considerar para

la materia prima y los productos.

Con base a lo antes mencionado se ha llegado a la conclusién de implementar un modulo Sap PLM
con el cual, en lugar de imprimir el formato para llenar cada una de las especificaciones, en el sistema
se introduzcan cada una de las recetas que se ocupan para los materiales, y asi todas las personas
involucradas en el proceso, con solo accesar a la transaccion tengan esa informacién, aunque no

se encuentren fisicamente en la planta para poder revisar la bitdcora que se tiene.

Y lo mas importante de esta implementacién es que esto ayudara a tener un mayor control de la
calidad de los productos y de las materias primas a utilizar, ya que en el sistema se estara ingresado
todas las caracteristicas con las que debe de tener cada uno de ellos y asi evitar tener rechazos en
los lotes de la mercancia envidiada a los clientes, teniendo como resultado periodos de tiempo

improductivos y como consecuencia de esto ahorro de dinero.

De igual manera se erradicara el riesgo de perder la informacion con la que ya se trabaja, por tenerla
impresa en papel, y no en algun sistema de informacién, como tal, en donde se pueda hacer una

copia de seguridad. Con esto evitando re trabajo.

Por ultimo, la implementacion de este médulo ayuda a homogeneizar el sistema de informacion a

ocupar, ya que en otras areas con las cual se tiene relacion ya utilizan SAP, y lo ideal es que todas
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las areas en una organizacién se encuentren alineadas en los sistemas a utilizar para que sea mas

eficiente, clara y agil la interaccion entre dichas areas.

Derivado de las observaciones realizadas en dicha investigacion se propone de igual manera
implementar otro médulo de SAP para el area de Calidad, ya que PLM no es el Gnico modulo que
hace falta, en general en el area de calidad se trabaja con Bitacoras en Papel, lo cual analizando
varios factores no es lo correcto ya que si el personal del area encargada no se encuentra fisicamente
en su lugar de trabajo, por alguna situacion atipica no puede dar solucién a los conflictos que se
pudiesen presentar. De igual manera siendo una empresa transnacional debe de aprovechar los
recursos tecnolégicos con los que hoy en dia se tiene para facilitar las operaciones diarias en la

organizacion.
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Glosario

SAP: Sistemas Aplicaciones y Productos. Es un conjunto de aplicaciones de software para

soluciones integradas de negocios

ERP: Siglas en inglés de Enterprise Resource Planning, Planificacién de Recursos Empresariales;

son sistemas informaticos destinados a la administracion de recursos en una organizacion.

Equifinalidad: Significa que un sistema viviente, a partir de distintas condiciones iniciales y por
distintos caminos, puede llegar a un mismo estado final. Un sistema puede alcanzar la misma meta

siguiendo diferentes itinerarios en sus procesos.
Preparametrizar: Declarar pardmetros a un sistema de cualquier tipo.
Servuccion: Es el proceso de produccién de un servicio.

Authorization group: Grupo de autorizacion. Corresponde al grupo de personas que estan

designadas para aprobar dicha especificacién en el sistema.

Consumer unit: Unidades de consumo. Unidad de piezas que se quiere dar de alta.
Finish good: Finalizado Correcto. Producto terminado.

Lotus: Es un programa para manejo de gréaficos

Palet: Es una plataforma horizontal, de una estructura definida a las necesidades de mercado, de
altura minima compatible con los equipos de manejo de materiales (montacargas, estibadores),
usada como base para el ensamblaje, el almacenamiento, el manejo y el transporte de mercancias
y cargas y que permite manipular y almacenar en un solo movimiento varios objetos poco

manejables, pesados 0 voluminosos.

Palet configuration: Conrresponde a la configuracion de la medida de la cual se desea crear la

especificacion.

Paletizado: Consiste en agrupar sobre una superficie (paleta o estiba) una cierta cantidad de
productos, con la finalidad de conformar una unidad de manejo que pueda ser transportada y

almacenada con el minimo esfuerzo y en una sola operacion.

Plant: Cédigo de la planta en la cual se quiere dar de alta la especificacion. Cada Pais tiene diversos

cédigos de las plantas de produccion que se tienen.

Report Information System. Reporte de informacion en el sistema, en el cual se identifica si la

especificacion ya se encuentra dada de alta en el sistema.

Semi finish good: Producto que no termina su proceso.
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Specification type: Tipo de Especificacion, si es un producto terminado o semiterminado.
Substance: Categoria de la especificacion que se quiere dar de alta.
X14: Medida de tarima especifica

Y25: Medida de tarima genérica.
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Cuestionario

Instituto Politécnico Nacional sli=

s -

Unidad Profesional Interdisciplinaria de Ingenieria y Ciencias Sociales -
y Administrativas gene
upnesa

El objetivo de este cuestionario es ayudar a soportar la viabilidad de implementar un
modulo de Sap Quality Management que nos ayude a tener un mejor control en el area de calidad.

Para los propésitos de este cuestionario, solamente estamos interesados en respuestas que estén
relacionadas con las operaciones que se ejecutan en sus instalaciones. Al procesar la informacion
que Ud. Nos facilite, sera con la completa confidencialidad ya que el uso que le daremos sera
exclusivo para propésitos de investigacion.

Edad:

Puesto que desempefia:

Ultimo grado de Estudios:

Tiempo en la organizacion:

Variable | Modulo SAP

1.- ¢ Maneja usted algun sistema de informacion dentro de sus actividades diarias?
A. Totalmente de acuerdo.

B. De acuerdo.

C. Ni de acuerdo, ni desacuerdo.

D. En desacuerdo

E. Totalmente en desacuerdo.

2.- ¢ Se encuentra satisfecho con el sistema de informacién que utiliza?
A. Muy satisfecho

B. Satisfecho

C. Ni satisfecho ni insatisfecho

D. Insatisfecho

E. Totalmente insatisfecho

3.- ¢Ha escuchado en algin momento del Sistema de informacion SAP?
A. Totalmente de acuerdo.

B. De acuerdo.

C. Ni de acuerdo, ni desacuerdo.

D. En desacuerdo

E. Totalmente en desacuerdo.

4.- ;En qué grado utiliza el médulo de SAP en sus actividades?
A. 0-5

B. 05-25

C. 25-50

D. 50-75

E. 75-100

5.- ¢Que médulo de SAP utiliza?

A. PLM
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B. R3

C.CRM

D. BW

E. No tengo conocimiento

6.- ¢Usted considera que el médulo de SAP es eficiente y le permite realizar su trabajo de
mejor manera?

A. Totalmente de acuerdo.

B. De acuerdo.

C. Ni de acuerdo, ni desacuerdo.

D. En desacuerdo

E. Totalmente en desacuerdo

7.- ¢Usted considera que el sistema de informacion SAP es un sistema integrado que
permite controlar todos los procesos que se llevan a cabo en su area?

A. Totalmente de acuerdo.

B. De acuerdo.

C. Ni de acuerdo, ni desacuerdo.

D. En desacuerdo

E. Totalmente en desacuerdo

Variable Il Control de la calidad

8.- ¢ Recibe usted capacitaciéon de control de Calidad?
A. Totalmente de acuerdo.

B. De acuerdo.

C. Ni de acuerdo, ni desacuerdo.

D. En desacuerdo

E. Totalmente en desacuerdo

9.- ¢En qué porcentaje conoce usted que es un sistema de gestion de Calidad?
A. 0-5

B. 05-25

C. 25-50

D. 50-75

E. 75-100

10.- ¢En qué porcentaje usted conoce los principios de Calidad total?
A.0-5

B. 05-25

C. 25-50

D. 50-75

E. 75-100

11.- ;Cuenta con algun sistema donde lleve el control de los procesos y el mantenimiento
de la calidad?

A. Totalmente de acuerdo.

B. De acuerdo.

C. Ni de acuerdo, ni desacuerdo.

D. En desacuerdo

E. Totalmente en desacuerdo

12.- ¢ En qué porcentaje, usted considera que se cuenta con el control de calidad cuando la
materia prima salié con algin defecto?

A. 0-5

B. 05-25

C. 25-50
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D. 50-75
E. 75-100

13.- ¢En qué porcentaje, usted considera que se cuenta con el control de calidad cuando el
producto sali6é con algun defecto?

A.0-5

B. 05-25

C. 25-50

D. 50-75

E. 75-100

14.- ; Tendria algun inconveniente en cambiar de sistema, si este mejorara la operacién
diaria?

A. Totalmente de acuerdo.

B. De acuerdo.

C. Ni de acuerdo, ni desacuerdo.

D. En desacuerdo

E. Totalmente en desacuerdo

15.- ¢En qué porcentaje usted conoce cuales son los costos de Calidad?
A. 0-5

B. 05-25

C. 25-50

D. 50-75

E. 75-100

16.- ¢ En qué porcentaje usted conoce el concepto de mejora continua?
A.0-5

B. 05-25

C. 25-50

D. 50-75

E. 75-100

17.- ¢En qué porcentaje usted conoce el concepto Gestion de los procesos?
A. 0-5

B. 05-25

C. 25-50

D. 50-75

E. 75-100

18.- ¢Usted cuenta con algun Mapa de proceso?
A. Totalmente de acuerdo.

B. De acuerdo.

C. Ni de acuerdo, ni desacuerdo.

D. En desacuerdo

E. Totalmente en desacuerdo

De antemano le agradecemos por el tiempo invertido de contestar el cuestionario

89



