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Resumen

Para el presente estudio se realizaron el analisis dentro de la empresa de mensajeria
para poder obtener las areas de oportunidad, en las cuales se tenian detectados caidas de

proceso y asi diagnosticar las causas de dichos problemas.

Se realizaron visitas periédicas a la empresa de mensajeria para obtener informacién
documentada asi como informacibn de campo para conocer la situacién actual de la

empresa, su proceso asi como los diferentes enfoques que se encuentran dentro de la misma.

Con lo anterior obtuvimos datos relevantes para la elaboracion de los cuestionarios a
aplicarse bajo los ocho principios de calidad y el enfoque de la Norma ISO para determinar

los puntos mas débiles dentro del proceso.

Después de obtener resultados de los diferentes cuestionarios se aplicaron las
herramientas estadisticas para tomar un enfoque mas concreto y se sabe la parte mas global del

proceso.

Ya obtenida esta informacion se encontraron las siguientes areas de oportunidad y en

algunos casos susceptible a mejora y redisefio.

De las mas importantes se enlistan a continuacion

il Dentro de los recursos la empresa se determino las tres areas de
oportunidad dentro de los rubros de método, mano de obra y medio
ambiente.

[l A través del estudio de las estadisticas del afio anterior se detectaron las
guejas mas recurrentes las cuales se enumeran a continuacion:

®,

« Embarques sin seguimiento

®,

<+ Mala comunicacién con el cliente

®,

« Embarques con seguimiento inadecuado

ml La excesiva demora en tiempos en la liberaciébn de los embarques, asi
como las distintas variables que nos afectan en la realizacién del servicio.

[l La falta de capacitacion por parte de la gente involucrada en el proceso.



Se realizo una propuesta para la alineacion de proceso de liberacion de embarques, la
implementacion de ERP, asi como un plan de capacitacion completa para el personal hacia las

funciones que desarrollara especificamente.
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Introduccion

En la presente propuesta nos daremos a la tarea de hacer una investigacion
una empresa de mensajeria, ya que observamos que aunque tiene una presencia en er ercauu
mundial de mensajeria y ser lider en su ramo existen algunas deficiencias en su proceso, asi como

también se pueden incrementar los resultados de la misma.

Se realizaran visitas perioddicas para poder estar dentro del proceso y revisaremos las
distintas variables que lo afectan, asi como efectuar juntas periddicas con los directores para poner

nuestras ideas ante sus consideraciones.

En nuestro afdn de lograr una mejora en el area de importaciones en la aduana de
Aeropuerto BJ, se buscara la mejor manera para poder automatizar el servicio prestado y asi
exceder las expectativas del cliente, logrando con esto una eficiencia en el servicio para alcanzar
metas aln mas altas de las que se manejan en la actualidad, asi como determinar indicadores que

les proporcionen esta informacion.

Mediante la alineacion de procesos podriamos simplificar las actividades que involucran al
proceso de liberacién de embarques, aminorando la falta de un manual de procedimientos, el cual
les ayudara al personal encargado de prestar el servicio de liberaciébn de embarques, ya que se
estudiaran las posibles causas y los escenarios por los cuales hay un excesivo numero de quejas

en los tiempos de entrega.
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CAPITULO | MARCO METODOLOGICO

11 Planteamiento del problema

La situacion actual de la empresa en lo que al proceso administrativo se refiere, no cuenta
con una organizacion de las funciones a nivel de importaciones, esto provoca quejas de parte de

los clientes de la empresa.

La empresa proporciona un servicio de mensajeria a través de la aduana de la Ciudad de
México donde se manejan todos la mercancia a ser importada, a lo largo de este proceso de
desaduanamiento no se cuenta con un control adecuado que nos permita la eficiencia de tiempos
en que se realizan los servicios de entrega del embarque.

Debido a que hay varias personas que realizan la misma operacion, no existe un modelo
de estandarizacién, y no se les proporciona ninguna capacitacion, ya que la experiencia les hace
realizarlo de maneras distintas, esto les ha producido un sin nimero de quejas por parte de los
clientes que se encuentran insatisfechos con el servicio. Asi mismo, se ve reflejado en los bajos
niveles de productividad de los servicios prestados y no se alcanzan los objetivos a corto plazo, y
trabajan con un rezago importante diariamente.

1.2 Objetivo general

Reducir en un 50% las quejas de lo clientes a nivel de importaciones, a través de la

alineacion del proceso de liberacion de embargques en una empresa de mensajeria.

1.3 Objetivos especificos

B Presentar la situacién actual de la empresa.

®  Diagnosticar los procesos a nivel de importaciones dentro de la empresa mediante las
herramientas estadisticas.

B Mostrar el enfoque y los beneficios de implantar un modelo de procesos.

® Incrementas los niveles de satisfaccion del cliente del 50% en el periodo de enero del 2009
al mes de julio del 2009.

B Aumentar la frecuencia de liberacién de importaciones en un minimo de 50 por ciento en

un periodo de un afio.



1.4 Universo y/o tamafio de la muestra

En presente trabajo, se desarrollaran una serie de encuestas para poder obtener
informacion de las personas que interactian en el proceso de liberacién de embarques en el area
de importaciones dentro de la empresa de mensajeria. Se encontraron el area 70 personas
laborando, que se encuentran divididas en operativa y administrativa; dentro de las cuales se

cuenta con un coordinador general 3 supervisores y 7 coordinadores.

1.5 Instrumentos de medicién

Para poder tener un parametro en el cual podemos situar de la empresa, se utilizaron una
serie de instrumentos, los cuales nos ayudaron a poner en balanza cada una de las actividades
que se desarrolla dentro del proceso de liberacion de embarques, de las cuales se enlistan a

continuacion:

= 8 principios de calidad
= LanormalSO

E Diagramas de Pareto

®  Los mapeos 1,2y 3 nivel
®  Matriz CATWDA

@ Indicadores

®  Semaforizacion

@ Analisis de riesgos

Con la ayuda de los cuales pudimos detectara las areas de oportunidad dentro del proceso
que venia operando, y poder establecer parametros para poder subsanar las caidas del proceso,

asi como acciones correctivas y preventivas

1.6 Justificacion del estudio

Nuestro interés en este tema se debié a que observamos que no se lleva un control
adecuado de las funciones que se desempefian en el area de liberacion de importaciones y como
es de suponer, esta informacién es necesaria para tomar las decisiones. La empresa en cada una
de las partes operativas se ve en la necesidad de tomar decisiones, desde la mas insignificante
hasta aquella que tiene que ver con su existencia misma. Con tal responsabilidad se necesita

estandarizacion de procesos lo mas certera posible sobre la cual descansen esas decisiones.

De manera conjunta tanto las disciplinas informaticas y la administracion trabajarian de una

manera estratégica para alcanzar los objetivos de la empresa a corto, mediano y largo plazo.


http://www.monografias.com/trabajos33/responsabilidad/responsabilidad.shtml

Dando aportaciones de cada una de las disciplinas, del lado informatico podamos temer un manejo
eficaz de la informacién que se maneja en empresa, asi como informes en los cuales nos ayuden a

verificar nuestros tiempos en servicio y sea un proceso mas estandarizado.

En lo que corresponde a la importancia de la carrera de Administracion Industrial es la ser
el manejador de los recursos de la empresa de forma Optima, utilizando la planeacién estratégica,
asi como usando el disefio, implementacién y documentando los procesos dentro de la
organizacioén a través del manejo de los Sistemas de Gestion de Calidad. Se realizo una revision
en lo que respecta al manual de calidad y de procesos de la empresa en el cual se detecto que
muchas de las actividades que mencionan dichos documentos no se llevan a cabo, ya que dicho

manual no ha sido actualizado.

Y después de haber monitoreado el nivel de las quejas por parte de los clientes, con que
se ha estado manejando las operaciones, se detecto altos niveles de riesgos de perder a los
principales clientes de la empresa por las demoras que se han venido monitorean ya que no se
cuenta con la herramienta necesaria para poder subsanar dicha problemética, he aqui que entra el
trabajo del administrador industrial en la cual se ve obligado a corregir dichas probleméticas
mediante la alineacién del proceso principal, asi como de minimizar las caidas de proceso que se
encontraron a lo largo de la investigacion a través de los distintos mapeos del proceso. Y con esto
se pretende mantener un control en las actividades asi como la estandarizacién de las tareas para

que el personal labore de una manera mas practica.

Desde el punto de vista Informatico se plantearia una aplicacion, que es recopilada
mediante un sistema informativo que abarca su recepcion, elaboracion, registro y transmision de
las funciones que hayamos estandarizado. Una posible solucién es la implementacion de un
sistema ERP (ENTERPRICE RESOURCE PLANNING) y/o la adaptacion de un BPM (BUSSINENN
PROCESS MANAGEMENT).

A esta conclusion se llego ya que se hizo un andlisis en el cual se verifico la eficacia del
sistema con el que se esta trabajando, asi como varios monitores en tiempo de servicio en cada
una de las operaciones, verificando que en la liberacion del embargue hay muchos tiempos que no

se estan verificando en sistema; por lo tanto es muy facil perder el seguimiento a los embarques.

Se realiz6 un estudio completo de la plataforma en la cual se manejaba dicho sistema con
el que operaba, se detecto una programacion demasiada lenta por las caracteristicas del lenguaje
en que esta desarrollada la aplicacion asi como de los servidores en los cuales se aloja la
informacién, asi como de las terminales desde donde se realizan las consultas de los embarques.

También se detecto a través de las entrevistas con las personas que manejan el sistema, que es


http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/regi/regi.shtml

muy poco amigable con el usuario por lo cual hace que la mayoria de la gente sienta tediosa la
interaccion con la aplicacion y esto provoque que la gente se le complique mucho el desarrollo de
sus tareas y esto provoca que se pierda el seguimiento en el sistema, asi como un descontrol en la

localizacion del embarque dentro del almacén de importaciones.

Mediante nuestra propuesta tendremos el control completo de los embarque es cualquiera
de los procesos en que se encuentre asi como una semaforizacion para reducir los rezagos diarios
con los que se encuentran en el area, con esto se pretende ayudar a la empresa a lograr las metas

establecidas mensualmente.

Debido al entorno econémico del pais se debe corregir la alineacién de los procesos, a
razon de mejorar la situacion de la empresa, al dar un valor agregado ante sus competidores
directos en el mercado, disminuyendo las fallas en el servicio que nos ocasionan la pérdida de
clientes potenciales y preferentes, el estandarizar procesos en un futuro nos minimizara costo de

operacion, mayores utilidades e incrementar el rendimiento de la empresa.

1.7 Hipotesis

Para motivos de este trabajo se tomo la determinacion con la aprobacién de los miembros

del equipo que la hipétesis se manejaria con lo siguientes alcances:

Se obtendra la satisfaccion del cliente en un 50%, si se alinean los procesos de liberacion

de embarques a nivel de importaciones.
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CAPITULO Il INFORMACION DE LA EMPRESA

2.1 Datos generales de la empresa

Nombre: UPS de México S.A. de C.V.

Direccion: Almacén Fiscalizado no. 21 Col. Federal Del. Venustiano Carranza.
Giro: Servicios.

Teléfono: 52287900

Pagina Web: WWW.UpPS.Com.mx

2.2 Historia de la empresa

En una placa de bronce colocada en una esquina de la Segunda Avenida con Main Street, en

Seattle (Washington), estan inscritas las siguientes palabras:

“Aqui nacio united parcel service”. En agosto de 1907, en una oficina de 2 por 5 metros
situada en un s6tano que habia en ese lugar, un pequefio grupo de mensajeros fundé la empresa
que miles de sucesores extendieron por todos los Estados de nuestro pais en donde United Parcel
Service presta sus servicios en la actualidad. En placa, que refleja el ejemplo de las oportunidades
al alcance de los ciudadanos amparados por la Constitucion de los Estados Unidos de América, fue

descubierta en Enero de 1967, con la cooperacion y el apoyo de la Seattle Historical Society.

Nuestro nombre original, American Messanger Company, reflejaba exactamente el tipo de
negocio que se inicié en 1907. En respuesta a las llamadas telefonicas recibidas en la sede central
que se encontraba en un sétano, los mensajeros llevaban a cabo encargos, entregaban notas,
equipaje de mano y bandejas de alimentos de restaurantes, al igual que paquetes. Para los

recorridos mas largos utilizaban bicicletas y tranvias.

Los grandes almacenes de la época utilizaban caballos y carruajes para la entrega de sus
mercancias. Esto ocurria seis afios antes de que se estableciera el servicio de correos en los

Estados Unidos. Unicamente existian unos pocos automoviles.

Fundada en 1907 como empresa de mensajeria en Estados Unidos, UPS ha aumentado
hasta llegar a ser una corporacion de 49,700 millones de doélares, claramente orientada a facilitar el
comercio en todo el mundo. Actualmente UPS o "United Parcel Service Inc.", es una empresa
internacional que lleva una de las marcas mas reconocidas del mundo. Somos la mayor empresa

de entrega de paquetes y mensajeria express del mundo y el lider en servicios de transporte,


http://www.ups.com.mx/

logistica, capital y comercio electronico. Cada dia, manejamos el flujo de mercancias, fondos e

informacién en mas de 200 paises y territorios de todo el mundo.

Figura 2.1 Etapa 1907-1912
1907 — 1912

En 1907 existia en Estados Unidos una gran demanda de servicios privados de reparto y
mensajeria. Para contribuir a satisfacer esta necesidad, un emprendedor de 19 afios llamado
James E. ("Jim") Casey pidid0 prestados 100 dolares a un amigo y establecié en Seattle

(Washington) la American Messenger Company.

Segun las cuentas de Jim, en el area de Seattle ya existian algunos servicios de
mensajeria, para los que él habia trabajado en el pasado. El nombre inicial se ajustaba
perfectamente a los objetivos de negocio de la nueva empresa. Como respuesta a las llamadas
telefonicas que se recibian en las oficinas centrales, los mensajeros iban de un lado a otro
entregando paquetes, llevando notas, maletas y bandejas de comida de los restaurantes. Hacian la

mayoria de las entregas a pie y utilizaban bicicletas para las grandes distancias.

En aquella época existian pocos automéviles y los almacenes empleaban caballos y
carros para entregar las mercancias. El Servicio Postal de los Estados Unidos no inauguraria su

sistema de envio de paquetes hasta seis afios mas tarde.

Jim y su socio, Claude Ryan dirigian el servicio desde una humilde oficina situada en un
sétano. El hermano de Jim, George y un pufiado de jovenes eran los mensajeros de la empresa. A
pesar de la fuerte competencia, la empresa consiguié buenos resultados, debido principalmente
a las estrictas normas de amabilidad con los clientes de Jim Casey fiabilidad, servicio 24 horas y
precios econémicos.

Estos principios, que siguen rigiendo UPS, se resumen en el eslogan de Jim: "El mejor
servicio al menor precio”.

Estas fueron las bases con el que la empresa de UPS empez6 a poner las bases para los
valores que seria los fundamentos que haria de esta empresa lider en su ramo asi como un

ejemplo a seguir por parte de la competencia.



Figura 2.2 Etapa 1913-1918

LA ERA DE LOS COMERCIOS MINORISTAS*

1913 -1918

La joven empresa se centrd en la entrega de paquetes para comercios minoristas, pues
algunas mejoras como el automovil y el teléfono causaron una reduccién en el negocio de la
mensajeria. La compafiia también empezo6 a utilizar motos para realizar algunas entregas. Durante
dos afios, el mayor cliente fue el Servicio Postal norteamericano, al que entregaban todo el correo
especial que entraba a Seattle. En este periodo la empresa fue pionera en el concepto de reparto
consolidado, al combinar, en un vehiculo de reparto, los paquetes dirigidos a un mismo barrio. De
esta forma se realizaba una utilizaciébn mas eficiente del personal y los equipos motorizados, y las

tarifas se mantenian bajas. En el afio 1913, ocurrieron varios cambios significativos.

La empresa adquirié su primer vehiculo de entrega, un Ford Modelo T, y en uno de sus
laterales se inscribié un nuevo nombre: "Merchants Parcel Delivery". El nuevo nombre, en parte,
resultado del acuerdo de Jim Casey para unirse con su competidor Evert ("Mac") McCabe,
reflejaba un cambio en la orientacién principal del negocio, de los mensajes a los paquetes. El
negocio empezd a crecer rpidamente y por su elevado estdndar de servicio y atencidn
personalizada para cada uno de los paquetes que se manejaban, la joven empresa se gan6 una
buena reputacion entre los almacenes de la ciudad. En 1916, Charlie Soderstrom se uni6 a la
empresa, aportando sus automdéviles y su experiencia. También aportd el color marrén. Hacia
1918, los tres mayores almacenes de Seattle se convirtieron en sus clientes habituales, disponian
de sus propios vehiculos de entrega (que Jim y sus socios compraron, en muchas ocasiones) y
aumento el negocio de "Merchants Parcel Delivery".

=

Figura 2.3 Etapa 1919-1930
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SERVICIOS GENERALES DE TRANSPORTE*
1919 - 1930

En 1919, la empresa amplié su zona de servicio, por primera vez, de Seattle a Oakland,
California, y adoptdé su nombre actual: "United Parcel Service". La palabra "United" servia como
recordatorio de que los servicios realizados en cada una de las ciudades formaban parte de la
misma organizacion,"Parcel" identificaba la naturaleza del negocio y "Service" indicaba lo que se

ofrecia.

En 1922, UPS adquirié una empresa en Los Angeles con una practica innovadora conocida
como el servicio "general de transporte”. El servicio general de transporte incorporaba muchas
caracteristicas y principios del servicio de entrega de minoristas que antes no ofrecian muchos

otros transportistas privados, ni tan siquiera el servicio postal.

Las caracteristicas diferenciales del servicio general de transporte incluian llamadas para la
recoleccion diaria, aceptacion de cheques extendidos a nombre del remitente para pagar los
reembolsos, intentos de entrega adicionales, devolucién automatica de envios que no se podian
entregar y tramitacién de la documentacién con servicio de facturacion semanal. Quizas la
caracteristica mas importante era que UPS podia proporcionar su servicio ampliado a unas tarifas
comparables a las del servicio postal. UPS era una de las pocas empresas de Estados Unidos que
ofrecia un servicio general de transporte, en aquel momento. La adquisicion de una pequefia
empresa y la decision de continuar con el servicio general de transporte influyé en el crecimiento

de UPS en los afios venideros.

En 1924, UPS present6 otra innovacién tecnoldgica que definiria su futuro: la primera cinta
transportadora para manejar paquetes. Si bien el servicio general de transporte, primero, se
limitaba a una pequefia area de Los Angeles, en 1927 se ampli6 para incluir un area de 125 millas

desde el centro de la ciudad. Al mismo tiempo, los servicios de entrega UPS de comercios

minoristas se amplio para incluir las principales ciudades de la costa del pacifico del de los EUA.

i

Figura 2.4 Etapa 1930-1952




EXPANSION
1930 - 1952

En 1930 UPS amplié su campo de accion a la Costa Este, cuando empezé a consolidar las
entregas de varios grandes almacenes en la ciudad de Nueva York y en Newark, Nueva Jersey. No
obstante, las tendencias surgidas en los afios 40 y 50 forzaron a UPS a replantearse el negocio.
Con la escasez de combustible y caucho durante la Segunda Guerra Mundial, los establecimientos
minoristas fomentaron el que los clientes se llevasen consigo sus compras a su domicilio. No

obstante, alin asi, UPS continu6 creciendo.

Esta tendencia continud tras la guerra, cuando una gran parte de la poblacién emigré a las
afueras de las ciudades, empezé a adquirir coches y a comprar en los nuevos centros comerciales
con grandes zonas de aparcamiento. Aunque UPS habia continuado su expansién de servicios al
comercio minorista durante los afios 30 y los 40, a comienzos de la década de 1950 era evidente
que trabajar bajo contrato para minoristas tenia unas perspectivas limitadas. Asi pues, los
directivos de UPS comenzaron a buscar nuevas oportunidades mientras el negocio principal

continuaba centrado en la entrega al por menor.

Decidieron ampliar sus servicios adquiriendo derechos “Servicio general de transporte” para
entregar paquetes a todos los clientes, tanto a particulares como a comerciales. Esta decisién
coloc6 a UPS en directa competencia con el Servicio Postal norteamericano y, precisamente, en
contra de las regulaciones de la Comision de comercio interestatal (Interstate Commerce
Commission, ICC). En 1952 UPS decidi6 empezar las operaciones de transportista en las ciudades
en las que podian operar sin la autoridad de las comisiones de comercio estatales y el ICC. En
1953, Chicago se convirtid en la primera ciudad fuera de California en la que UPS ofreci6 el

servicio de general de transporte.

Al mismo tiempo, UPS decidi6 utilizar medios legales para lograr una ampliacién de su
autoridad para operar en California. Esto desencadené una serie de batallas legales sin
precedentes (que tuvieron lugar ante comisiones reguladoras y tribunales) que UPS libré con la
finalidad de obtener el certificado adecuado para poder operar en areas lo suficientemente grandes
para satisfacer la creciente demanda del publico, de sus servicios Unicos. Durante los préximos 30

afos, UPS envio mas de 100 solicitd de autoridad para operar.
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Figura2.5 Etapa 1953-1974

SERVICIO AEREO
1953 - 1974

Mientras una parte de UPS se esforzaba por tener mayor acceso a las grandes rutas, otra
trataba de resucitar el acceso al aire de UPS. En 1929, UPS se convirti6é en la primera empresa de
entrega de paquetes en proporcionar servicio aéreo, mediante lineas aéreas privadas.
Desafortunadamente, la falta de volumen (debida, en parte, a la Gran Depresion) hizo que el

servicio finalizara el mismo afio.

En 1953 UPS volvié al transporte aéreo, con servicio en dos dias entre las principales
ciudades de las Costa Este y Oeste. Los paquetes volaban en bodegas de aviones de lineas
regulares. En 1978 la disponibilidad de este servicio, bautizado como "UPS Blue Label Air", lleg6 a

todos los estados del pais, incluyendo Alaska y Hawai.

Figura 2.6 Etapa 1975-1980

EL ESLABON DE ORO
1975 — 1980

Al mismo tiempo que ampliaba sus servicios, UPS se expandia a nuevos territorios.
Actualmente, hay disponible un servicio de entregas, comodo y rapido, de una costa a costa de los
Estados Unidos y en todo el mundo. Pero en la década de 1950, los servicios de UPS se limitaron
en muchas partes del pais. En algunos casos, se forz a los remitentes a transferir paquetes entre

distintos transportistas, antes de que alcanzaran su destino final. Se necesitaba a la autoridad



federal en cada una de las fronteras estatales que se tenia que cruzar, y cada estado tenia que

autorizar el movimiento de los paquetes dentro de sus fronteras.

Durante tres décadas (1950-1970), UPS luché sistematicamente para obtener la
autorizacion y enviar paquetes libremente en los 48 estados colindantes. Finalmente, en 1975, la
Comisién del comercio interestatal le concedié autoridad a UPS, para empezar el servicio
interestatal en Montana y Utah (como lugares de origen y destino), para ampliar a nivel estatal sus
areas de servicio parcial en Arizona, Idaho y Nevada. Asimismo, se autoriz6 a UPS a conectar el
servicio de estos cinco estados con el servicio ya existente de la Costa del Pacifico y con todos los
estados del Este. Como resultado, UPS se convirti6 en la primera empresa de entrega de
paquetes, que servia en todas las direcciones de los 48 estados colindantes de los Estados
Unidos. Esta convergencia histérica de las areas de servicio se didé a conocer, dentro de UPS, con

el nombre de “El Eslabén de Oro”.

Figura 2.7 Etapa 1981-1988
UPS AIRLINES

1981 — 1988

La demanda de transporte de paquetes por avibn aumenté en los afios 80 y la
desregulacién federal de la industria del transporte aéreo cred nuevas oportunidades para UPS.
Pero dicha desregulacion acarred cambios: las lineas aéreas establecidas redujeron el nimero de
vuelos o abandonaron determinadas rutas. Para garantizar la fiabilidad del servicio, UPS comenzé
a crear su propia flota de reactores de carga. Con la creciente demanda de servicios cada vez mas
rapidos, UPS se introdujo en el negocio del transporte por avion de paquetes con entrega al dia
siguiente y, en 1985, el Servicio Aéreo del Dia Siguiente UPS estaba disponible en los 48 estados
colindantes y en Puerto Rico. Poco mas tarde se agregaron Alaska y Hawai. Ese mismo afio, UPS
entré en una nueva era con servicios aéreos internacionales para paquetes y documentos,
enlazando los Estados Unidos con seis paises europeos. En 1988 UPS logro la autorizacién de la
FAA (Administracion Federal de la Aviacion) para operar sus propios aviones, convirtiéndose

oficialmente en una linea aérea.

UPS reclutd los mejores especialistas y fusiond distintos procedimientos para crear un
sistema sin fisuras llamado "UPS Airlines".



"UPS Airlines" fue la linea aérea de mas rapido crecimiento de la historia de la FAA y se
cred en poco mas de un afio, con toda la tecnologia y los sistemas de soporte necesarios. Hoy en
dia, "UPS Airlines" es una de las diez mayores lineas aéreas de los Estados Unidos. "UPS Airlines"
cuenta con algunos de los sistemas informaticos mas avanzados del mundo, como el sistema
COMPASS (Sistema Computerizado de Monitorizacion, Planificacion y Programacién de
Operaciones) para la planificacién de vuelos, programacion y manejo de las cargas. Este sistema,
gue permite realizar programaciones de vuelo o6ptimas con hasta seis afios de antelacién, es Unico

en el sector.

Figura 2.8 Etapa 1988-1990

1988 — 1990

UPS se lanz6 internacionalmente en 1975 cuando ofrecié servicios en una ciudad
canadiense: Toronto. El servicio en Alemania empez0 el afio siguiente. No obstante, la década de
1980 vio como UPS entr6 en el mercado de los envios internacionales con un gran impetu,
estableci6 su presencia e un creciente nimero de paises y territorios de América, Europa del Este
y del Oeste, Oriente Proximo, Africa y la Costa del Pacifico. En 1985 UPS inici6 el servicio aéreo
internacional entre los Estados Unidos y seis paises europeos. A continuacién, en 1989, se incluy6
el servicio aéreo doméstico en Alemania dando paso a la expansion de nuestra empresa en el
mercado.

Actualmente, UPS ofrece una red internacional para pequefios paquetes y documentos en
mas de 185 paises y territorios, sobrevolando ambos océanos, Atlantico y Pacifico. Con su servicio
internacional, UPS puede llegar a mas de cuatro mil millones de personas, el doble de personas
que pueden conectarse a través de una red telefonica.

CRECIMIENTO INTERNACIONAL
1991-1999
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Figura 2.9 Etapa 1991-1994

ENTUSIASMO POR LA TECNOLOGIA*
1991 - 1994

En 1993 UPS transportaba diariamente 11,5 millones de paquetes y documentos a mas de
un millén de clientes habituales. Con estos niveles de volumen, UPS tenia que desarrollar nueva
tecnologia para mantener la eficiencia, unos precios competitivos y proporcionar nuevos servicios
al cliente. En UPS la tecnologia abarca una increible diversidad de equipos, desde dispositivos
manuales hasta vehiculos de reparto especialmente diseflados, sistemas informaticos y sistemas

de comunicaciones globales.

El dispositivo manual DIAD (Dispositivo de Adquisicion de Informacion de Entrega) que
llevan los conductores de UPS, se desarrollé rapidamente para registrar y cargar la informacion
sobre las entregas a la red de UPS. La informacion DIAD incluye incluso imégenes digitales de la
firma del receptor, por lo que proporciona informacion de los envios en tiempo real. Este dispositivo
propietario también permite que los conductores permanezcan constantemente en contacto con las
oficinas centrales, de manera que pueden recibir informacién sobre posibles cambios en el
programa de recolecciones, incidentes del trafico u otros mensajes importantes.

Por otra parte, UPSnet es una red de comunicacién de datos electrénica global, que
proporciona una via de gestiébn de la informacion para procesar y entregar los paquetes
internacionalmente. UPSnet utiliza mas de 900.000 kilbmetros de lineas de comunicaciéon y un
satélite que enlaza 1.300 sitios de distribucion de UPS en 46 paises. El sistema rastrea 821.000
paquetes diariamente. Entre 1986 y 1991, UPS gast6 1.500 millones de délares estadounidenses
en mejoras tecnoldgicas y piensa invertir otros 3.200 en los proximos cinco afios. Estas mejoras

estan destinadas a aumentar la eficacia y ampliar el servicio al cliente.

En 1992, UPS empezé a realizar el rastreo de todos los paquetes terrestres. En 1994,

nacio UPS.com y aumentd la demanda de informacion por parte del consumidor, sobre los



paquetes en transito. Al afio siguiente, UPS agrego funcionalidad a su sitio Web, que permitia a los

clientes rastrear los paquetes en transito.

La popularidad del rastreo en linea superé todas las expectativas. Hoy en dia UPS.com

recibe diariamente millones de solicitudes de rastreo en linea.

Figura 2.10 Etapa 1994-1999

AMPLIACION DE SERVICIOS*
1994 — 1999

A finales de la década de 1990, UPS atravesaba otra transicion. Aunque el centro del
negocio continuaba siendo la distribucion de mercancias y la documentacién adjunta, UPS habia
empezado a diversificarse y centrarse en un nuevo canal, los servicios. Tal y como la
administracion de UPS lo veia, la experiencia de la empresa en la gestiéon de envios y el rastreo la
posicioné como creadora de comercio global y facilitadora de las tres fuerzas que conforman el
comercio: mercancias, informacién y capital. Para completar esta vision de nuevas ofertas de
servicio, UPS empez6 a adquirir, estratégicamente, empresas existentes y, a crear nuevos tipos de

empresas, que no existian anteriormente.

Lo que UPS deseaba conseguir mediante estas adquisiciones y creaciones, era servir a
sus clientes de una forma nueva. Proporcionando supply-chain solutions Unicas, UPS pudo ofrecer
a sus clientes un mejor servicio y, centrarse en otras competencias principales. En 1995 UPS
formé el Grupo de logistica UPS (UPS Logistics Group) para proporcionar soluciones de gestion
globales y servicios de consultoria basados en las necesidades individuales de los clientes. En
1995, UPS adquirié una empresa llamada SonicAir, que convirtio a UPS en la primera empresa que
ofrecia servicio de entrega durante la noche, en el “préximo vuelo” y garantizada a las 8 de la
mafiana. En 1998 se funddé UPS Capital con la mision de proporcionar un menu global de

productos financieros integrados y servicios que permitieran a las empresas aumentar sus

negocios
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Figura 2.11 Etapa 1999
BOLSA DE NUEVA YORK**

1999 — 1999

El 10 de noviembre de 1999, UPS ofrecié al publico participaciones de acciones, por
primera vez. Esta oferta publica inicial reforzé a UPS, pues le dio la posibilidad de utilizar una
seguridad comercializada publicamente para realizar adquisiciones estratégicas en importantes

mercados de todo el mundo.

Figura 2.12 Etapa 2000-2007

COMERCIO GLOBAL Y EVOLUCION

2000 - 2007

Con el paso del tiempo, UPS se ha convertido en un lider en la distribucién global de
suministros. En UPS, la logistica y distribucién global incluye gestionar el movimiento de las

mercancias, asi como el flujo informativo y financiero que acompafia a las mercancias.

Los clientes de UPS solicitaban, cada vez mas, aprovechar esta experiencia, lo que

finalmente llevé a la formacion de las UPS Supply Chain Solutions. UPS Supply Chain Solutions es



una eficiente organizacion que proporciona servicios de logistica, transporte global, servicios
financieros, de correo y consultoria para mejorar el rendimiento de los negocios de los clientes y la

cadena de suministro global.

En 2001, UPS se aventuré en el negocio del comercio de minoristas adquiriendo Mail
Boxes Etc., Inc., el mayor franquiciado mundial de envios al por menor, centros de servicios
postales y de negocio. En dos afios, aproximadamente 3.000 Mail Boxes se instalaron en los
EE.UU. con el nombre de "The UPS Store® y empezaron ofreciendo tarifas de envio UPS-direct a
bajo precio. Las tiendas siguen operando como franquiciados y contindan ofreciendo la misma
variedad de servicios postales y de negocio con la misma facilidad y servicio world-class.

UPS continta expandiendo el servicio por todo el mundo. En Europa, Asia y el Sur de
América, los clientes disfrutan de una cartera inigualable de servicios de entrega programada y de
cadena de suministros. Las dos mejoras mas importantes para el servicio internacional vinieron con
la expansion de Worlport, hub aéreo en Louisville, Kentuchy, asi como el hub aéreo europeo en
Colonia, Alemania. Con Asia identificada como objetivo principal de crecimiento, en 2005, UPS
lanzé el servicio "First non-stop delivery" entre EE.UU. y Guanggzhou, China. Ese mismo afio, UPS
empez06 a interesarse en este mercado gracias a negocios de colaboracién con sus socios en

China, dando acceso a 23 ciudades que cubren mas del 80% del comercio internacional.

Desde el uso de vehiculos eléctricos en la ciudad de Nueva York durante los afios 30 al
desarrollo de técnicas de conservacion del agua, aunque manteniendo la limpieza de las familiares
furgonetas marrones, asi como el manejo de la mayor flota de vehiculos de gas natural comprimido
(CNG), UPS ha realizado durante afos innovaciones ambientales. Aunque las préacticas
sostenibles no son nuevas para UPS, la compafiia reconocié la necesidad de documentar
formalmente sus modelos de negocio responsable.

En 2003, UPS publicd su primer reporte Corporativo de Sustentabilidad, resaltando la
importancia de equilibrar objetivos econémicos, sociales y ambientales. Ahora un informe anual
traza las claves relevantes de la compafiia respecto al funcionamiento del negocio. UPS gracias a
1999 del Challenge Air hizo a UPS el mayor transportista de carga Express y aérea de los check

sus continuas adquisiciones esta consiguiendo acceso a mercados mas amplios. La adquisicion
Latinoamérica.

Al comprar Menlo Worldwide Forwarding en 2004 afiadié capacidad para enviar carga
aérea pesada, mientras que la adquisicion de Overnite en 2005 ampli6 los servicios de carga por
tierra de la compafiia en Norteamérica. Otras recientes adquisiciones en Gran Bretafia y Polonia

presentan nuevas oportunidades de crecimiento en Europa.



En los dltimos 100 afios, UPS ha experimentado una grandiosa transformacién, pasando
de ser una pequefia compafiia de mensajeria a un abastecedor principal en aire, mar, tierra y
servicios electrénico. El mas reciente cambio publico vino en 2003, cuando la compafiia introdujo
una nueva marca de fabrica, representando una nueva UPS, mas desarrollada y demostrando al
mundo que sus capacidades se extienden mas alld de la entrega de pequefios paquetes. La
compafiia dio un paso mas alla, adoptando las siglas UPS como su nombre formal, otro indicador
de su amplia extension de servicios. Siempre fiel a sus origenes humildes, la compafiia mantiene
su reputacion de integridad, confiabilidad, propiedad de empleado, y el servicio de cliente. Para
UPS, la promesa futura de nuevos logros se avecina como el préximo capitulo a escribir de la
historia de la compaifiia.

2.3 Nuestra empresa hoy

El UPS de hoy dia va més all4 de la distribucion de mercancia. Aunque nuestro negocio
principal sigue siendo el transporte de mercancias, asi como la informacién adjunta, a través de
nuestras redes terrestres, aéreas e internacionales, nos dedicamos a muchas otras cosas.
Suministramos soluciones a la cadena de abastecimiento para nuestros clientes a fin de que estos
puedan servir mejor a sus consumidores y puedan centrarse en sus areas de trabajo. Desde la
administracion de dicha cadena de abastecimiento junto con los servicios de asesoria, hasta los
servicios financieros, flujo de fondos y lanzamiento de nuevos negocios, UPS y sus empresas
diversificadas se asocian con nuestros clientes a fin de satisfacer sus necesidades individuales. En
una palabra, hacemos posible el comercio global.

2.3.1 Untemprano crecimiento

Las mejoras en el transporte y en las comunicaciones causaron una reduccion del negocio
de mensajeria, Durante los primeros afios nuestro progreso fue lento, pero compensamos la
pérdida de ciertos tipos de negocios al especializarnos cada vez mas en la distribucion de
paqueteria para establecimientos, minoristas.

Pasamos de una oficina a otra, superandonos una y otra vez y comenzamos a utilizar
motocicletas para alguna de nuestras entregas. Durante dos afios aproximadamente, nuestro
cliente mas importante fue el Servicio de Correos de los Estados Unidos, organismo para el que
entregabamos todo el correo especial que llegaba a Seattle. Ademas, durante este primer periodo

de desarrollo, comenzamos a consolidar la entrega de paqueteria en horarios regulares.

En 1913, adquirimos el primer vehiculo de reparto, un Ford Modelo T, y en ambos lados se
pinté nuestro nuevo nombre, Merchants Parcel Delivery. El cambio de nombre reflejaba también el

cambio de enfoque de nuestra empresa que pasaba de mensajeria a transporte de paqueteria.



Nuestro negocio empezo a crecer mucho mas rapido, y mediante un cumplimiento estricto de
severas normas de servicio y atencion personalizada de cada paquete entregado, conseguimos
una excelente reputacion entre los establecimientos de la ciudad.

En 1918, tres grandes almacenes de Seattle se deshicieron de sus vehiculos de reparto y
recurrieron a nosotros para el reparto de sus envios. Pasamos a desempefar la funciéon del
departamento de reparto para dichos establecimientos; fue entonces cuando empezaron a surgir

las distintivas caracteristicas de nuestra empresa.

Nuestra primera expansion mas alla de Seattle fue en Oakland, (California), en 1919. Fue
en ese afio, cuando la compafia adoptd por primera vez nuestro nombre actual, United Parcel
Service. La palabra “United” servia para recordarnos que las actividades de la compaiiia en cada
ciudad formaban parte de una misma organizacién; “Parcel”’ identificaba las caracteristicas del

negocio, mientras que “Service” indicaba lo que ofreciamos.

En 1927, ya operabamos en todas las principales ciudades de la Costa Oeste de los
Estados Unidos, y en 1930, nos expandimos por todo el continente consolidando las entregas de
varios grandes e importantes almacenes de Nueva York y Newark, (New Jersey).

En afios posteriores establecimos servicios para minoristas en Cincinnati (1934),
Milwaukee (1938), Filadelfia (1938), Chicago (1940), Detroit (1944), Minneapolis-St. Paul (1946),
Pittsburgh (1950), Cleveland (1954), Miami (1957), asi como en otras areas metropolitanas de

Estados Unidos.

2.3.2 Unatradicién de cambios

En 1922, lanzamos una operacién experimental en el Sur de California que, muchos afios
después, influiria enormemente en el crecimiento y desarrollo de nuestra compafia. A dicha
operacion se la empezé a conocer por el nombre de servicio “mayorista”. Mas tarde pasé a

conocerse como nuestro servicio de “transporte ordinario”.

Este servicio se diferenciaba radicalmente de cualquier otro ofrecido en el area o en otra
zona de Estados Unidos. Como tal, incorporaba varias de las caracteristicas y principios operativos
de nuestro servicio de reparto para establecimientos minoristas, como conductores uniformados,
utilizacion de vehiculos pintados y en Optimas condiciones, énfasis en la cortesia e hincapié en el

cumplimiento de los compromisos de servicio.

Este nuevo servicio era radicalmente diferente a los ya ofertados. Se incluyeron servicios

que no ofrecian otras empresas privadas de transporte, o incluso por el servicio nacional de



correos, como ejemplo tendriamos, la llamada para solicitar una recogida diaria fija, la aceptacion
de cheques a nombre del remitente para el pago de envios contra reembolsos, intentos adicionales
de entrega, devolucion automatica de los envios que no se podian entregar y una continua
facturacion semanal. Una de las prestaciones esenciales era que el servicio se prestara con tarifas
similares a las del Servicio de Correo estadounidense.

Al principio, esta empresa de transportes se limitaba a una zona reducida en torno a Los
Angeles. En 1927, habia crecido hasta incluir varias carreteras que se extendian hasta 160

kilometros al norte de los Angeles, 96 kilometros al este, y 200 kilometros al sur.

Incluso esta expansion de territorio relativamente pequefia recibio la firme oposicién de
todo el sector del transporte del Sur de California. Durante un periodo de mas de cuatro afios
presentamos tres importantes solicitudes a la Comisién de Servicios Publicos de California
(California Public Utilities Comission), por aquel entonces llamada Comision Ferroviaria de

California, (California Railroad Comission).

2.4 Nuestro cuadro de mandos**

Nuestra compaiiia esta dirigida por un cuadro de mandos. En nombre de los accionistas,
nuestra Junta tiene el compromiso de actuar de acuerdo con los intereses de los empleados,
clientes y el publico en general.

Las actividades de nuestra compafia se dividen en varios grupos. Los responsables de
dichos grupos, junto con el Presidente Ejecutivo constituyen el Management Committee de UPS.
Este Management Commitee es responsable de la direccion diaria de nuestra empresa, asi como
de proporcionar los servicios corporativos necesarios para sustentar nuestro negocio. Cada grupo
cuenta con varios departamentos, cuyos miembros proporcionan apoyo especializado a toda
nuestra compafiia. Los miembros de estos grupos corporativos y regionales que colaboran con
ellos constituyen nuestra organizacién de Servicios Generales.

El territorio de servicio de UPS se divide en regiones, cada una dirigida por un Region
Manager. Cada region, a su vez, apoyada por un grupo de Servicios Generales, se divide en
distritos. Cada distrito, se divide a su vez en otras divisiones y areas operativas. El District o

Country Manager es responsable de todas las actividades que se realizan en estas areas.

25 Principios de la empresa

La mayoria de nuestros Managers y supervisores han ascendido desde la base, y las
promociones dentro de la compafiia siendo la principal via para ocupar cargos de mayor

responsabilidad. Sélo si es necesario, seleccionamos personas externas a UPS.



La mayoria de los acciones de UPS son principalmente propiedad de sus empleados. La
propiedad de acciones crea un interés personal en todos los empleados de UPS por prestar un

servicio de calidad y de excelente valor para los clientes.

Aungue estamos organizados como una sociedad, en la relacién profesional desarrollamos
nuestra actividad como socios y adoptamos nuestras decisiones de gestion también como socios.

Asi mismo, nuestros empleados son responsables ante sus clientes.

Cada empleado es responsable de fomentar la justicia en el lugar de trabajo y desarrollar
un ambiente de mutua confianza entre todos los miembros de UPS. Esto se consigue a través de
un liderazgo experto basado en las relaciones humanas, la honestidad, el reconocimiento a la
contribuciéon de todos los empleados de la compaifiia, y la promesa de que cada persona alcance

su maximo potencial.

Dirigimos nuestra empresa cumpliendo con todas las leyes y regulaciones
correspondientes a cada pais en el que operamos y de acuerdo con nuestras intachables normas
de conducta empresarial. Se espera de todos los empleados que cumplan con el Codigo de Etica,
siendo vital en nuestra reputacion como empresa honesta, de calidad e integridad. Ademas, es
responsabilidad de cada empleado, informar a la compafia de cualquier situacion donde se
infrinjan las leyes o normas empresariales. Los empleados que de buena fe denuncien
infracciones, o supuestas infracciones contra las leyes o normas empresariales de UPS, no estaran
sujetos a represalias ni retribuciones. Asimismo, no se tolerara la falta de cumplimiento de

cualquiera de las disposiciones del Cédigo de Etica de UPS.

Establecemos objetivos a corto plazo para mejorar constantemente. De esta forma, los
directores y supervisores se fijan metas especificas para que la compafila cumpla con sus

objetivos finales.

Una serie de normas claramente redactadas, junto con el UPS Charter, proporcionan un
marco para la gestion de nuestra empresa. Es necesario formular normas empresariales definidas
si deseamos que todos comprendan por igual las filosofias, las directrices y las normas

homogéneas que conforman nuestras actividades.

Como empleados, no tenemos autoridad para modificar o no considerar las normas de la
empresa. Se espera de nosotros que cumplamos las politicas existentes, incluso cuando no
estamos totalmente de acuerdo con ellas. Nuestros Managers y supervisores deberan con su
ejemplo llevar a cabo nuestras normas. Por lo tanto, se espera de ellos que sirvan de guia para los

demas empleados de UPS y que de palabra y por medio de sus acciones cumplan con dichas



normas. Debemos poner el maximo cuidado en no malinterpretar o transgredir el espiritu y el

proposito de las normas. Ante la duda, deberemos consultar con los demas para que no aconsejen.

Modificamos nuestras normas con la frecuencia necesaria para mantenernos el dia ante el
avance de los conocimientos y la variaciéon de condiciones. Con frecuencia, revisamos nuestras
normas para garantizar que se consideran los cambios necesarios y para determinar si es
necesario insertar alguna nueva norma antes de una revision importante. Los cambios en las
normas son el resultado de las ideas conjuntas de nuestros empleados. Se recomienda que

sugiramos cambios que consideremos justificados.

El UPS Charter nos aporta los principios que nos sirven de guia en nuestras decisiones
diarias. Esclarece nuestras prioridades y nos alienta a sacar el maximo provecho a las nuevas
oportunidades ofrecidas a la compariia. Al permitir que sea el Charter como estrategia quien nos
guie, nuestras acciones se unen para satisfacer por completo las necesidades de nuestros

miembros, empleados, clientes, accionistas y comunidades.

2.6 Valores de la empresa

Creemos que la integridad y excelencia representan lo que somos. Creemos que la
atencion a las necesidades variables de nuestros clientes es vital para el éxito de UPS.

Creemos que los empleados rinden mas cuando se sienten orgullosos de su contribucién,
cuando se los trata con dignidad, y cuando se potencian sus competencias para que se desarrollen
en un entorno que abre sus puertas a la diversidad.

Creemos que la innovacioén fortalece a nuestra empresa a través del descubrimiento de

nuevas oportunidades que son (tiles a nuestros empleados y clientes.

2.7 Mision

Hacemos posible el Comercio Internacional.

2.8 Estrategias

Mantener las bases, crear el futuro, invertiremos y seguiremos aumentando nuestro
negocio de distribucién y logistica internacional. Desarrollaremos las competencias adicionales
necesarias para la integracion de flujos de bienes, recursos econémicos e informacién alrededor
del mundo. Aprovecharemos la tecnologia para crear nuevos servicios y para reforzar nuestras
operaciones Yy redes.

Seleccionaremos y potenciaremos el talento de los mejores empleados, cuya iniciativa,

sentido comun y lealtad contribuiran a llevar a cabo la mision de la compafiia.

*Administracion de UPS, Libro de valores UPS, pagina 19



Seguiremos observando el comportamiento del cliente, anticipandonos a sus necesidades
y disefiando productos y servicios que excedan sus expectativas. Seguiremos innovando para
seqguir creciendo. Desarrollaremos un entorno que nos permita tratar a cada cliente y a cada

entrega como algo Unico.

2.9 Las Normas

Las normas estan clasificadas dentro de los cuatro grupos que reflejan los componentes de
nuestra Mision en UPS: los Empleados, los Clientes, los Accionistas y la Comunidad. Las normas
comprenden en si mismas una gran amplitud de miras: son menos descriptivas en relaciéon a lo que
hacemos y mas minuciosas en la forma en que dirigimos nuestra empresa. Son un reflejo del

legado y la cultura de UPS.

2.10  Objetivo de calidad

Servimos a nuestros clientes con un compromiso total a la excelencia en el servicio y la
satisfaccion del cliente por medio de este compromiso, les aseguramos productos y servicios de
calidad a nuestros clientes tanto internos como externos gracias a la participacién de nuestros
empleados, mejoraremos continuamente nuestros productos, procesos y sistemas a través del
trabajo en equipo innovacion y liderazgo.

2.11  Productos y marcas*

seleccione la categoria ==

Figura 2.13 Productos que se manejan en los embarques



Tabla 2.1 Lista de ejemplos de los productos

Figura 1.14 Marcas de productos



2.12

Organigrama

SAMUEL HERNANDEZ

DIRECTOR GENERAL DE
ADUANAS

JORGE CRUZ
GERENTE DE ADUANA

|BEATRIZ HERRERO !

' SUPERVISOR
| DE
] SALIDAS

COORDINADOR
1

ANGEL
ACOSTA

Figura 2.15 Organigrama del Almacén de Aduanas del Aeropuerto Benito Juarez Terminal 2

JUAN JOSE
GONZALEZ

SUPERVISOR
DE
SIMPLIFICADOS

COORDINADOR
2
ADRIAN
RAMIREZ

COORDINADOR
3
EDGAR
ACOSTA

- I |
| | | RODRIGO ]
| - FERNANDO DE | ] ]
| ARACELI SIERRA | [ OILEARTE : [ RENTERIA :
| 4 | 1 | !
. SUPERVISOR ' surERviEeRE | . SUPERVISOR |
| DE | | e ! | DE .
1 | 1 |
i GLOBALES i NOELALES | EXPORTACIONES |
| 1 | 1 |
| | ! | !
. | ;.:;:;] ....... | ;.i;:;] ....... |
COORDINADOR COORDINADOR COORDINADOR
4 5 9
MONICA ] SURI DELIA
CASTIL RIVERA ESPINOZA
COORDINADOR COORDINADOR
& 10
JOSE LUIS CARLOS
AGUILERA GARCIA
COORDINADOR
7
MIRIAM
MUJICA

COORDINADOR
8
ISRAEL
SANCHEZ




CAPITULO I

MARCO TEORICO



CAPITULO Il MARCO TEORICO

3.1 La empresa

La organizacion se debe centrar en el cliente. Para ello, hay que conocer sus necesidades
y expectativas. Las necesidades son carencias objetivas, y las expectativas se relacionan con la
forma en que el cliente espera que sean satisfechas las necesidades. Se trata de saber qué
necesita el cliente de un proceso, cémo y cuando lo necesita.

En lo que corresponde a la definicion de empresa podemos encontrar muchas, para este
trabajo de investigacién usaremos la siguiente:

“Ente que posee 3 dimensiones”.

/~ ™ Técnica: Conjunto de procesos de transformacion de materia, energia e

informacion para producir bienes y servicios.

b. Beneficio social — Publica.

E ®E  Economica:

M .

P 1. Objetivos

R < a. Dinero ($) — Privada.
E

S

A

c. Cooperativas — Sociales.

\ @  Social: Relaciones sociales (humanos) / voluntades, caprichos, complejos,
estados de animo, problemas, intereses, etc. / Territorio de conflictos

Los clientes de una empresa u organizacion comprende un amplio panorama: los
intermediarios, aseguradores, empleados, proveedores, organismos gubernamentales, ademas de
los clientes finales. Todos ellos son los “stakeholders” o implicados en las decisiones de la
empresa.

Debido a que cada empresa es distinta y sus caracteristicas son especiales en cada caso;
convendria hacer la mencion de que es conveniente tener un area especifica dedicada al
aseguramiento en aquellos casos donde se esta trabajando con empresas grandes, y en caso de
las pequefias y medianas empresas puede asignarse esta funcion a algin nivel dentro de la
organizacion.

Las actividades para lograr una atencién centrada en nuestros clientes son:

@ Estructurar los servicios para satisfacer las necesidades de los clientes.

@  Agrupar a los clientes segun caracteristicas comunes y tipo de recursos
compartidos.

@ Descentralizar los servicios siempre que resulte posible.

[m  Simplificar los procesos y estructuras lo maximo posible.



@ Dotar a los profesionales de la responsabilidad y capacidad efectivas para la
toma descentralizada de decisiones.
@ Mantener un modelo de asistencia global y continuada.

Para lo lograr alcanza todas nuestros objetivos del presente trabajo comenzaremos por

empezar a respondernos preguntas en materia de calida.

3.2 La calidad

La planificacién de la calidad proporciona un enfoque participativo y estructurado para
planificar nuevos productos, servicios y procesos. Involucra a todos los grupos con un papel
significativo en el desarrollo y la entrega, de forma que todos participan conjuntamente como un

equipo y no como una secuencia de expertos individuales.

A través del andlisis de distintas definiciones de lo que debe ser la calidad concluimos que
el significado que nosotros adoptamos es:
@ Es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes que satisfacen

plenamente las necesidades del cliente.

La calidad y su expresion mas clara es la mejora continGia ya que esta no tienen un limite,

puesto que tienen un principio pero no tiene un fin.

Para tener una visién mas global de la calidad, debemos asentar lo que ISO (Organizacién
Internacional de Estandares) postula para el significado de la palabra Calidad:
@ Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos.

Se consigue la satisfaccion del cliente cuando los productos y servicios cumplen o exceden
las necesidades y expectativas de los clientes. Las necesidades y las expectativas de los clientes
se traducen en resultados en los procesos de disefio, produccion y entrega.

La creacion de los clientes satisfechos depende de:

1. Calidad percibida
2. Calidad real
3. Calidad esperada

En donde:
Calidad percibida = Calidad real — Calidad esperada

Figura 3.1 Calidad percibida


http://www.monografias.com/trabajos12/desorgan/desorgan.shtml

3.3 Historia del concepto de calidad

A lo largo de la historia el término calidad ha sufrido numerosos cambios que conviene

reflejar en cuanto su evolucién historica. Para ello, describiremos cada una de las etapas el

concepto que se tenia de la calidad y cuales eran los objetivos a perseguir.

Tabla 3.1 Historia de la calidad
Esta evolucién nos ayuda a comprender de dénde proviene la necesidad de ofrecer una

mayor calidad del producto o servicio que se proporciona al cliente y, en definitiva, a la sociedad, y
cémo poco a poco se ha ido involucrando toda la organizacién en la consecucién de este fin. La
calidad no se ha convertido Unicamente en uno de los requisitos esenciales del producto sino que
en la actualidad es un factor estratégico clave del que dependen la mayor parte de las


http://www.monografias.com/trabajos10/teca/teca.shtml
http://www.monografias.com/Historia/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/teoria-sintetica-darwin/teoria-sintetica-darwin.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/soci/soci.shtml

organizaciones, no s6lo para mantener su posicion en el mercado sino incluso para asegurar su

supervivencia.

3.4 Quienes participan en la calidad

El control total de la calidad es un sistema administrativo promueve el compromiso de
todos por la calidad y coordina el esfuerzo de quienes se han comprometido en el propésito de

ofrecer productos o servicios que satisfagan las expectativa del usuario.

- Establece el propésito general de calidad.

‘ Convierte el propésito general en metas

cuantitativas

Establece los procedimientos a seguir
- para el logro de las metas cuantitativas

‘ Actlan teniendo en cuenta los

procedimientos ya establecidos

Figura 3.2 Involucrados en la calidad
3.5 Tipos de calidad

[E Calidad de requerimientos
Es necesario ajustar las posibilidad es del proveedor para satisfacer las necesidades del
cliente, redefiniendo las expectativas si fuera necesario. En principio, las expectativas de los
clientes de un proceso podrian tender al infinito, de forma que no podrian ser satisfechas por
ningun proveedor. Por ello, es necesario alcanzar un acuerdo, idealmente por consenso, entre las
necesidades y expectativas del cliente y las posibilidades del proveedor.
® Calidad de especificaciones
Una vez que se han definido los requerimientos, estos deben trasladarse al lenguaje propio
del proveedor, para especificar claramente las propiedades y caracteristicas técnicas de lo que
debe ser entregado al cliente.
= Calidad del proceso
A partir de las especificaciones del producto o servicio, s6lo queda determinar el
procedimiento necesario para realizarlo, asegurandose de que las personas que ejecuten el
proceso tengan la formacion y los recursos necesarios para ello.


http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mercado/mercado.shtml

35.1 Dimensiones de la calidad

@ Rendimiento. Caracteristicas principales de operacién de un producto.

@ Caracteristicas. Las adicionales que un producto tiene.

@ Confiabilidad. Probabilidad de que un producto sirva durante un periodo
definido de tiempo, bajo condiciones de uso declaradas.

®E  Conformidad. Grado en el cual las caracteristicas tipicas y de rendimiento de
un producto, coinciden con las normas preestablecidas.

@ Durabilidad. La cantidad de uso que se obtiene de un producto antes de que
se deteriore fisicamente, 0 hasta que sea preferible su reemplazo.

@ Capacidad de servicio. La rapidez, cortesia y competencia en los trabajos de
reparacion.

[ Estética. Apariencia de un producto, su sensacion, sus sonidos, sus gustos u
olores.

@ Calidad percibida. Juicio subjetivo de la calidad que resulta de la imagen,

publicidad y nombres de marcas.

Técnicas de recolecciéon de datos

3.5.2 Observacion

Se traduce en un registro visual de lo que ocurre en el mundo real, en la evidencia empirica.
Asi toda observacién; al igual que otros métodos o instrumentos para consignar informacion;
requiere del sujeto que investiga la definicibn de los objetivos que persigue su investigacion,
determinar su unidad de observacion, las condiciones en que asumira la observacion y las

conductas que debera registrar .

Cuando decide emplearse como instrumento para recopilar datos hay que tomar en cuenta algunas
consideraciones de rigor. En primer lugar como método para recoger la informacion debe
planificarse a fin de reunir los requisitos de validez y confiabilidad. Un segundo aspecto esta
referido a su condicion habil, sistematica y poseedora de destreza en el registro de datos,

diferenciado los talantes significativos de la situacion y los que no tienen importancia.

**Articulos béasicos de la gestién de calidad, www.inacal.org.uy, 3 febrero 2009



VENTAJAS LIMITACIONES

: : » En ocasiones es dificil que una conducta se
Permite obtener informacion de los hechos tal

: presente en el momento que decidimos
y como ocurren en la realidad.

observar.

Permite percibir formas de conducta que en

: : La observacion es dificil por la presencia de
ocasiones no son relevantes para los objetos

factores que no se han podido controlar.
observados.

: : : » Las conductas a observar algunas veces estan
Existen situaciones en las que la evaluacion

: : condicionadas a la duracién de las mismas o
solo puede realizarse mediante la

» por que existen acontecimientos que dificultan
observacion.

la observacion.

. > : Existe la creencia de que lo que se observa no
No se necesita la colaboracion del objeto

se pueda cuantificar o codificar pese a existir
observado.

técnicas para poder realizar la observacion.

Tabla 3.2 Ventajas y desventajas

353 Lluviade ideas

Con la utilizacion de la "Lluvia de ideas" se alcanzan nuevas ideas y soluciones creativas e
innovadoras, rompiendo paradigmas establecidos. El clima de participacion y motivacién generado
por la "Lluvia de ideas" asegura mayor calidad en las decisiones tomadas por el grupo, mas
compromiso con la actividad y un sentimiento de responsabilidad compartido por todos.

Necesitamos que todos se expresen.
Que pierdan el miedo de hablar.

Que lo hagan libremente.

Eal R

La lluvia de ideas sirve para que todos se expresen, sin censura,

sin juicios sobre lo bueno y lo malo.

5. Se puede hacer hablada, pero es mejor hacerla a través de fichas
escritas.

6. Permite reflexionar, antes de expresarse.

Guarda, inicialmente, el anonimato, lo que da mas libertad de

expresion.

El animador del grupo debe tener en cuenta lo siguiente:

1. Que la letra de las tarjetas pueda ser leida por todos.



Que haya una sola idea por tarjeta

Recoger todas las tarjetas, antes de exponerlas.

Leerlas una a una, sin ningun juicio, colocandolas en un panel o
papelografo.

Todos deben tener la oportunidad de apreciar el conjunto de
tarjetas.

Se agrupan las tarjetas buscando algin tema en comun, llevando
al grupo a un trabajo de consenso.

Se descartan aquellas tarjetas que no sean pertinentes para el
tema que se esta tratando.

Si hay ideas nuevas que surjan, pueden hacerse nuevas tarjetas
que contribuyan a la solucién del tema o problema tratado.

En caso de no darse el consenso, se puede proceder a una

votacion.

Reglas para la "lluvia de ideas"

Enfatizar la cantidad y no la calidad de las ideas.

Evitar criticas, evaluaciones o juzgamientos de las ideas presentadas.
Presentar las ideas que surgen en la mente, sin elaboraciones o censuras.
Estimular todas las ideas, por muy "malas” que ellas puedan parecer.

"Utilizar" las ideas de otros, creando a partir de ellas.

La "Lluvia de ideas" se usa para generar un gran nimero de ideas en un corto periodo de

tiempo. Se puede aplicar en cualquier etapa de un proceso de solucion de problemas. Es

fundamental para la identificacion y seleccion de las preguntas que seran tratadas en la generacion

de posibles soluciones. Es muy atil cuando se desea la participacién de todo el grupo. Las etapas

bésicas de una sesion de "Lluvia de ideas" son las siguientes:

ETAPA

1. Introduccion

Il

Inicie la sesidn explicando los

problemas que van a ser
discutidos y las reglas de

METODO SECRETOS PARA LA CONDUCCION

& Promueva un clima tranquilo y
agradable.
= Esté seguro de que todos han

objetivos, las preguntas o los

entendido el tema que va a ser
tratado.
B Redefina el problema si fuera

necesario.



Tabla 3.3 Etapas de lalluvia de ideas




3.5.4 Entrevistas

Técnica cuantitativa que consiste en una investigacion realizada sobre una muestra de
sujetos, representativa de un colectivo mas amplio que se lleva a cabo en el contexto de la vida
cotidiana, utilizando procedimientos estandarizados de interrogacion con el fin de conseguir

mediciones cuantitativas sobre una gran cantidad de caracteristicas objetivas y subjetivas de la

poblacion.
3.5.4.1 Tipos de entrevistas
ml Entrevista personal: hacen uso de encuestadores
[l Por correo: envio por correo de un cuestionario, es + barata, pero tienen el
inconveniente de un indice de respuesta no elevado, por lo que hay que
hacer sucesivas oleadas, lo que puede hacer que nuestra muestra no sea
representativa.
il Cuestionarios telefénicos: no controlamos a la persona que responde, son
baratas.
ml Cuestionarios auto-adictos: se realizan a una poblacién cautiva.
-Definicion
Abiertas o icotocénicas
-Tipos de cuestionarios (
Segun contestacion | Cerradas o categorizadas
Tipos de preguntas r
Filtro
< Segun funcién Bateria
Control
Amortiguadores
\ -
Identificacion
Accién
Segun contenido Intencion
Opinién
Informacién
Motivos

Figura 3.1 Tipos de entrevistas



En el siguiente listado se aclaran algunas de los posibles cuestionarios.

Segun la contestacion que admitan:

= Abiertas: (preguntas que so6lo formulan las pregunta, sin establecer categorias
de respuesta). Se deben utilizar muy poco en las encuestas porque después
de la encuesta hay que cerrarlas y luego estandarizarlas.

@ Cerradas: Dicotémicas (establecen solo 2 alternativas de respuesta, “Si o No”
y a veces No se), Se deben utilizar sélo para temas muy bien definidos que
admiten estas 2 alternativas como respuesta.

@ Categorizadas: (ademas de la pregunta, establecen las categorias de

respuesta)a su vez se subdividen en:

% De respuesta espontanea: el encuestador no debe leerle la respuesta
al encuestado.

« De respuesta sugerida: el entrevistador lee las preguntas al
encuestado.

+« De valoracion: el entrevistador lee una escala de intensidad creciente o

decreciente de categorias de respuesta.

Segun su funcién en el cuestionario*:

@ Filtro: se utilizan mucho en los cuestionarios para eliminar aquellas personas
que no les afecten determinadas preguntas, es decir que marcan la realizacion

0 no de preguntas posteriores.

@ Bateria: todas las preguntas tratan sobre un mismo tema y que siempre deben
ir juntas en el cuestionario en forma de bateria, empezando por las mas
sencillas y luego las mas complejas. Esto se denomina “embudo de

preguntas”.

@ De control: se utilizan para comprobar la veracidad de las respuestas de los
encuestados y normalmente lo que se hace en estos casos es colocar la
misma pregunta pero redactada de forma distinta en lugares separados una de
la otra.

E Amortiguadoras: se refieren a que cuando estamos preguntando temas

escabrosos 0 pensamos que seran reticentes a contestar, hay que preguntar

suavizando la pregunta y no preguntar de modo brusco y directo.

*Formato para cuestionarios, www.12manage.com, 6-diciembre- 2008


http://www.12manage.com/

Segun su contenido:

= |dentificacion: sitdan las condiciones en la estructura social.

® Ej. Edad, sexo, profesion.

m  Accion: tratan sobre las acciones de los entrevistados.

m Ej. ¢Vaalcine? ¢fuma?

@ Intencién: indagan sobre las intenciones de los encuestados.

m  Ej. ¢Vaavotar?

= Opinion: tratan sobre la opinidn encuestados sobre determinados temas.
m  Ej. ¢Qué piensa sobre...?

(w

Informacién: analizan el grado de conocimiento de los encuestados sobre
determinados temas.

@ Motivos: tratan de saber el porqué de determinadas opiniones o actos.

3.6 Herramientas estadisticas

Existen Siete Herramientas Basicas que han sido ampliamente adoptadas en las
actividades de mejora de la Calidad y utilizadas como soporte para el analisis y solucién de

problemas operativos en los més distintos contextos de una organizacion.

3.6.1 Para que nos sirven estas herramientas

Las siete herramientas sirven para:

E  Detectar problemas

®E  Delimitar el area problematica

®E  Estimar factores que probablemente provoquen el problema

m Determinar si el efecto tomado como problema es verdadero o no
m  Prevenir errores debido a omision, rapidez o descuido

m  Confirmar los efectos de mejora

@ Detectar desfases

Herramientas estadisticas bésicas para la calidad Kauru Ishikawa promulgé la utilizacion
de siete herramientas béasicas de la calidad:

L

Gréficas de barras e histogramas

® Diagramas de Pareto

@ Diagramas causa-efecto
@ Estratificacion

B Gréficos de control



A continuacion se comenta brevemente en que consiste cada una de las 8 herramientas y

se proporciona un ejemplo sencillo en el que se aplican algunas de ellas.

3.6.2 Histograma

Es una grafica de barras que permite describir el comportamiento de un conjunto de datos
en cuanto a su tendencia central, forma y dispersién. El histograma permite que de un vistazo se
pueda tener una idea objetiva sobre la calidad de un producto, el desempefio de un proceso o el
impacto de una accién de mejora. La correcta utilizacién del histograma permite tomar decisiones
no solo con base en la media, sino también con base en la dispersién y formas especiales de
comportamiento de los datos. Su uso cotidiano facilita el entendimiento de la variabilidad y

favorece la cultura de los datos y los hechos objetivos.

Gréfica 3.1 Ejemplo de un Histograma

3.6.3 Diagramas De Pareto

A principios del siglo XX (1897), el economista italiano Vilfredo Pareto, realizé un estudio
sobre la distribucién de la riqueza, donde descubrié que solamente el 20% de la poblacion

controlaba el 80% de la economia.

El Diagrama de Pareto es una grafica en donde se organizan diversas clasificaciones de
datos por orden descendente, de izquierda a derecha por medio de barras sencillas después de
haber reunido los datos para calificar las causas. De modo que se pueda asignar un orden de
prioridades. Mediante el Diagrama de Pareto se pueden detectar los problemas que tienen mas

relevancia mediante la aplicacion del principio que dice que hay muchos problemas sin importancia



frente a solo unos graves. Ya que por lo general, el 80% de los resultados totales se originan en el

20% de los elementos.

al

f

[

al

f

al

f

a

f

Trace dos ejes verticales de la misma longitud, en un eje horizontal.

En el eje vertical izquierdo, haga una escala de 0 hasta el nUmero
correspondiente al total de la Lista de verificacion.

En el eje vertical derecho haga una escala de 0 a 100%.

El 100% corresponderd al total de la Lista de Verificacion.

Divida el eje horizontal en intervalos iguales, de acuerdo con la cantidad de

categorias de la Lista de Verificacion.

A continuacion se muestra un ejemplo en el cual se traza el 80%, para poder identificar

dentro de los rubros que nos dio de resultado, las actividades que son de tipo triviales y cuales son

las vitales; estas ultimas son a las que mas importancia les daremos para poder atacar estas areas

de oportunidad, y posteriormente en el analisis que se realice se verificara dicha informacion.
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Gréfica 3.2 Gréfica de Pareto



3.6.4 Diagramas Causa- Efecto (ISHIKAWA)

Fue desarrollado en 1943 por el Profesor Kaoru Ishikawa en Tokio. Algunas veces es
denominado Diagrama de Ishikawa o Diagrama Espina de Pescado, por su parecido con el
esqueleto de un pescado.

Mano de obra Medio ambiente

Criterio a
P  mejorar

Maquinaria Materiales Métodos

Figura 3.3 Diagrama de Ishikawa (causa-efecto)

Los diagramas causa-efecto o diagramas de espina de pescado o diagramas de Ishikawa)
muestran la relacion entre un problema de calidad de importancia clave y las posibles causas que
lo originan. Primero se determinan las categorias de causas y luego causas especificas en los
niveles en que sea necesario. Las 5 M’s clasifican las categorias en: Materiales, Método, Mano de
Obra (Personas), Maquinaria (equipos) el Medio ambiente. Cada categoria representa una espina
del diagrama.

Mano de obra Medio ambiente

—_) Concentracion Salud
—
Material Orden Inspeccion
_— > _— > _— >
Seguridad Deficiencias Procedimiento
«—— Trabajo
_— > _— > _— >
Estabilidad Proveedores Higiene
Magquinaria Materiales Métodos

Figura 3.4 Diagrama de Ishikawa (causa-efecto)
Dentro de cada categoria se identifican distintas subcategorias. Por ejemplo, dentro de

mano de obra se distinguen tres cuestiones: salud, habilidad y espiritu. Dentro de cada una de

estas subcategorias se identificar posibles causas concretas. Por ejemplo, en la rama de habilidad



se consideran la falta de entrenamiento, la falta de experiencia, y la falta de educacion (formacion)

como posibles causas del problema.

En un primer paso, lo importante es generar el maximo de causas posibles, aunque a priori
puedan parecer absurdas. Esto puede hacerse mediante procedimientos de ‘lluvia de ideas’ entre
los encargados de aplicar la técnica. En segundo paso consistird en ir eliminando las menos

probables y quedarse con las que se consideran causas verdaderas del problemas.

3.6.5 Estratificacion*

Es lo que clasifica la informacién recopilada sobre una caracteristica de calidad. Toda la
informacion debe ser estratificada de acuerdo a operadores individuales en maquinas especificas y
asi sucesivamente, con el objeto de asegurarse de los factores asumidos; Usted observara que
después de algun tiempo las piedras, arena, lodo y agua puede separase, en otras palabras, lo que
ha sucedido es una estratificacién de los materiales, este principio se utiliza en manufacturera.

Los criterios efectivos para la estratificacién son:

E Tipo de defecto

m Causay efecto

@ Localizacion del efecto

B Material, producto, fecha de produccién, grupo de trabajo, operador, etc

El método consiste en clasificar los datos disponibles por grupos con similares
caracteristicas. A cada grupo se le denomina estrato. Los estratos a definir lo seran en funcion de
la situacion particular de que se trate, pudiendo establecerse estratificaciones atendiendo a:
Personal, maquinaria y equipo, Materiales, areas de gestién, Tiempo, Entorno, Localizacion

geogréafica, otros.
Como elaborar una estratificacion:

1. Seleccionar las variables de estratificacion.

Establecer las categorias que se utilizaran en cada variable de estratificacion.

w

Clasificar las observaciones dentro de las categorias de la variable de
estratificacion

Calcular el fenémeno que se esta midiendo en cada categoria.

Mostrar los resultados. Los gréaficos de barras suelen ser los mas eficaces.

Preparar y exponer los resultados para otras variables de estratificacion.

N oo g &

Planificar una confirmaciéon adicional.

*Herramientas estadisticas, www.monografias.com, 31-enero-2009
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http://www.monografias.com/trabajos14/problemadelagua/problemadelagua.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/propiedadmateriales/propiedadmateriales.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/grupo/grupo.shtml
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Ventajas

-

Utilidades.
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-
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Es muy completa para la calidad de la empresa.

Permite aislar la causa de un problema, identificando el grado de influencia de
ciertos factores en el resultado de un proceso.
La estratificacion puede apoyarse y servir de base en distintas herramientas

de calidad, si bien el histograma mas habitual de presentarla.

3.6.6

Gréfica 3.4 Diagrama de Estratificacion

Gréaficos De Control

Los gréficos de control especifican las variaciones de una cierta dimension de la calidad en

torno al valor deseado conforme pasa el tiempo y si éstas permanecen dentro de unos limites de

control (o limites de tolerancia) permitidos.

El siguiente dibujo muestra el resultado de un proceso productivo conforme transcurre el

tiempo. Se ha tomado una muestra cada hora y medido una determinada variable sobre dicha

muestra. Esta medida se ha ido anotado en tabla, llegando a construir una cadena que, en este

caso, queda dentro de los limites de control y oscila en torno al valor central deseado.

Se parte de la idea de que no hay dos productos idénticos y que existen variaciones.

Algunas variaciones son aleatorias y responden al azar, pero otras son asignables, es decir, se

deben a causas especificas identificables y corregibles. Los graficos de control ayudan a identificar

*Herramientas estadisticas, www.monografias.com, 31-enero-2009


http://www.monografias.com/

las causas asignables. De hecho son una herramienta fundamental para la aplicacion del Control

Estadistico de Procesos.

15

N \/

Ponderacion

Figura 2.4 Gréfica de control

3.7 Matriz de correlacién

Estas variables independientes o explicativas estan dispuestas ya en una matriz de
correlacién, que es una tabla de doble entrada para A B y C, que muestra una lista multivariable
horizontalmente y la misma lista verticalmente y con el correspondiente coeficiente de correlacion
llamado r o la relacién entre cada pareja en cada celda, expresada con un nimero que va desde 0
a 1. El modelo mide y muestra la interdependencia en relaciones asociadas o entre cada pareja de
variables y todas al mismo tiempo.

Un ejemplo: hemos aplicado los resultados de una correlacion de datos entre tres
variables. La mejor relacion es B C o C B y desde .75 ya es alta. La diagonal de | -unos- no tiene
obviamente significado, Gnicamente forma una linea divisoria entre valores que se repiten a ambos

lados como en un espejo.

Los coeficientes lineales, tal como se encuentran las parejas de datos en las series, forman
un cuadrado en la tabla o matriz de correlacion, los calculamos con un programa de estadistica
para ordenador, que tenga una capacidad de utilizar 8 0 mas variables para series de 500 0 mas
datos cada una y que empleara esta formula. “r’ es igual a la suma de los productos de cada pareja
de datos y dividido por el producto del nUmero de datos por la desviacion estandar de cada variable
o serie de datos.Para hacer mas potente el andlisis factorial los programas estadisticos incluyen
otros andlisis multivariables como es el analisis de pautas o camino, path analysis, y otros
coeficientes de correlacion como es el de rangos o la correspondencia en el orden entre cada
pareja en las series y se designa por ro. Puede utilizarse esta técnica para muchos propoésitos
como es la Escala de actitud o Prioridades sociales. También un analisis diacrénico de
triangulacion o varias aplicaciones en sucesivos periodos de tiempo y con diferentes métodos para

cada aplicacion. La representacion grafica de la matriz de correlacion es una linea recta diagonal

en los ejes cartesianos en los que las abscisas son las variables y los coeficientes son una nube de

puntos.


http://es.wikipedia.org/wiki/Matriz
http://es.wikipedia.org/wiki/Correlaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Tabla_de_doble_entrada&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/wiki/Coeficiente
http://es.wikipedia.org/wiki/Variable
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Programa_de_estad%C3%ADstica_para_ordenador&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Programa_de_estad%C3%ADstica_para_ordenador&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/wiki/Producto_(matem%C3%A1ticas)
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Programas_estad%C3%ADsticos&action=edit&redlink=1
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http://es.wikipedia.org/wiki/An%C3%A1lisis_del_camino
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http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Ejes_cartesianos&action=edit&redlink=1

VARIABLES A B C

A I | |
B 0.3 | |
C 0.75 0.95 |

Tabla 2.6 Matriz de correlacion

El andlisis factorial se puede utilizar para estudiar series numéricas o de valores
cuantitativos para un determinado numero de variables cuantitativas y mayor de dos. Por ejemplo
tres caracteristicas o0 méas para series numéricas con igual numero de datos. Estas variables
independientes o explicativas estan dispuestas ya en una Matriz de Correlacion, que es una tabla
de doble entrada para A, B y C, que muestra una lista multivariable horizontalmente y la misma
lista vertical y con correspondiente coeficiente de correlacién llamado r o la relacion entre cada
pareja en cada celda, expresada con un numero que va de 0 a 1. el modelado mide y muestra la

interdependencia en relacion o entre cada pareja de variables y todas al mismo tiempo.

3.8 Matriz CATWDA

La finalidad del estadio tres es obtener las definiciones raiz partiendo de los sistemas
pertinentes obtenidos del estadio dos. Un sistema pertinente es un sistema de actividad humana,
que el investigador usa en la metodologia de sistemas suaves, nombra como candidato a generar
discernimiento en estadios posteriores del estudio. Para cada uno de los sistemas pertinentes se
llevd a cabo la identificacién del CATWDA. Cada letra de esta palabra, identifica a cada uno de los

elementos que intervienen en el sistema y que van a servir para la formulacién de la definicion raiz.
El significado de las letras de CATWDA se muestra a continuacion:

Consumidores o Clientes del sistema. Estos son las victimas o beneficiarios de la
transformacion

A Actores. Aquellos que harian la transformacion

T Transformacion. La conversion de entrada en salida

w Weltanschauung. Que significa la vision del mundo que hace a esta T significativa en contexto.

D Poseedor o Duefio. Aquellos que podrian detener T, el tomador de decisiones

A Restricciones del medio.

Tabla 2.7 Siglas de la matriz CATWDA



Una vez identificados todos los elementos del CATWDA, se procede a declarar la
definicion raiz, que es la conjuncién de estos elementos en una frase. Una definicion raiz expresa
el proposito ndcleo de un sistema de actividad con propdsito definido. Dicho propdsito ndcleo
siempre se expresa como un proceso de transformacioén en el cual alguna entidad, la “entrada”, se
cambia, o transforma en una forma nueva de la misma entidad, la “salida”.

Tabla 3.4 Ejemplo de la tabla de la matriz CATWDA

3.9 5Sméas 1

El movimiento de las 5’S es una concepcion ligada a la calidad total que se originé en
Japon, hace mas de cuarenta afios y que esta incluida dentro de lo que se conoce como
mejoramiento continuo 6 gemba kaizen. Las 5’S se refieren a la creacién y mantenimiento de areas
de trabajo mas limpias, mas organizadas y mas seguras, es decir, se trata de imprimirle mayor
“calidad de vida” al trabajo.

El movimiento de las 5°s toma su nombre de cinco palabras japonesas que constituyen el

Mantenimiento de la fabrica, la oficina o la casa y todas las palabras principian con la letra "S" que

son:
1. - Seiri
2. - Seiton
3. - Seiso
4. - Seiketsu
5. — Shitsuke
3.10.1Seiri

Diferenciar entre elementos necesarios e innecesarios en el lugar de trabajo y descartarlos
innecesarios. Por ejemplo en:

El trabajo en proceso

f

w

Las herramientas innecesarias

f

&

f

La maquinaria no ocupada

w

Los productos defectuosos

f

&

f

Los papeles y documentos



Debemos establecer un tope sobre el nUmero de articulos necesarios, ya que en el lugar
de trabajo se encuentran toda clase de objetos y en el trabajo diario s6lo se necesita un nidmero
pequefio de estos, muchos otros articulos no se utilizaran nunca o solo se necesitaran en un futuro
lejano. Un método practico consiste en retirar cualquier cosa que no se vaya a utilizar en los

préximos treinta dias.

Las cosas que no tengan razén para permanecer en el lugar de trabajo, que no tengan un
uso a corto plazo y que no tengan valor intrinseco se descartan y las cosas que no se vayan a
necesitar en los proximos treinta dias pero que se pudieran utilizar en algn momento se deberan
de llevar a su correspondiente lugar y el trabajo en proceso que exceda las necesidades debera de
enviarse a la bodega o regresarse al proceso responsable de producir el excedente. Este punto
puede aplicarse también areas de oficinas, clasificando los articulos de acuerdo a su uso, por
ejemplo teniendo Unicamente en un cajon, cierta cantidad de lapices, boligrafos, goma de borrar,
block de papel, etc., pero una cantidad méxima de 2 articulos de cada uno y a lo mejor en otro
cajon todos los articulos personales pero también teniendo una cantidad maxima de dulces,

aspirinas, monedas, fésforos, etc.

3.10.2 Seiton

(Poner las cosas en orden de todos los elementos necesarios). Las cosas deben mantenerse en
orden de manera que estén listas para ser utilizadas cuando se necesiten. Cada articulo debe
tener una ubicacién, un nombre y un volumen (cantidad) designado (especificado claramente), Por
ejemplo en el area de produccion debe delinearse o marcarse claramente el espacio designado
para ese tipo de produccién y al alcanzar ese nivel maximo permitido debe detenerse la produccion
en el proceso anterior, para lograr esto colocar objetos pesados del techo que impidan que se
apilen mas de las cajas necesarias, en otras palabras no darle opciéon a producir mas de la
cantidad asignada.

Las herramientas deben colocarse al alcance de la mano y deben ser faciles de recoger y
regresar a su sitio. Un ingeniero mecanico estadounidense recuerda que pasaba horas buscando
herramientas y partes cuando trabajaba en Cincinatti. Solo después de que sé unié a una
compafiia Japonesa Y vio la facilidad con que los trabajadores podian encontrar o que necesitaban
se dio cuenta del valor de "Seiton".

3.10.3 Seiso

(Mantener limpias las maquinas y los ambientes de trabajo). Mantener limpio el lugar de trabajo,
incluido pisos, paredes y sobre todo cuando un operador limpia una maquina y su area de trabajo
puede descubrir muchos defectos de funcionamiento y problemas de operacion y cuando
reconocemos estos problemas pueden solucionarse con facilidad, se ha comprobado que la

mayoria de las veces las fallas 0 averias en las maquinas comienzan con vibraciones debidas a



tuercas y tornillos flojos, con la introduccion de particulas extrafias como polvo o rebabas de

metales o con lubricacion o engrases inadecuados.

3.10.4 Seiketsu

(Extender hacia uno mismo el concepto de limpieza y practicar continuamente los tres
pasos anteriores). Significa mantener la limpieza de la persona por medio de uso de ropa de
trabajo adecuada, lentes, guantes y zapatos de seguridad, asi como mantener un entorno de
trabajo saludable y limpio. Hacer del aseo personal y de la pulcritud un habito, principiando con la
propia persona. Es muy facil hacer el paso 1 (Seiri) una vez y realizar algunos mejoramientos, pero
sin esfuerzo por continuar tales actividades muy pronto la situaciéon volvera a lo que era
originalmente. Para realizar esto continuamente, la gerencia debe disefiar sistemas vy

procedimientos que aseguren la continuidad.

3.10.5 Shitsuke

(Construir autodisciplina y formar él habito de comprometerse en las 5's mediante el
establecimiento de estandares y seguir los procedimientos en el taller o lugar de trabajo). Para
poder practicar continuamente estos puntos las personas deben adquirir autodisciplina. Las 5s
pueden considerarse como una filosofia, como una forma de vida en nuestro trabajo diario. En la
actualidad practicar las 5°s se ha vuelta algo casi indispensable para cualquier empresa que
participa en el area de manufactura.

Estos 5 puntos representan un punto de partida para cualquier empresa que busca ser reconocida
como un fabricante responsable apto para un status de clase mundial. Los proveedores que no

Practican las 5's no seran tomados en serio por los clientes potenciales. Estas herramientas nos
aportan un valor agregado en el desarrollo de los planes de calidad.

3.11 Beneficios al adoptar las 5" s***;

m  Ayuda a los empleados** a adquirir autodisciplina.

@ Destaca los tipos de desperdicios que existen en el lugar de trabajo.

H  Sefala productos con defecto y excedentes de inventarios.

@ Reduce movimiento innecesario.

[m  Permite que se identifiquen visualmente y se solucionen los problemas
relacionados con escasez de materiales, lineas des balanceadas, averias en
las maquinas y demoras en las entregas.

@ Hace visibles los problemas de calidad.

E Reduce los accidentes de trabajo.

@ Mejora la eficiencia en el trabajo.

E Reduce los costos de operacion.



Es una técnica de calidad, de origen japonés, que se basa en el orden, la limpieza, y el
habito para implantar métodos de organizacion y productividad en las plantas y lugares de trabajo.

Es muy simple de entender y aplicar y sus resultados son rapidamente detectables.

Su nombre proviene de las palabras japonesas que explican sus 5 componentes: SEIRI
(organizacion), SEITON (orden), SEISO (limpieza), SEIKETSU (estandarizacion), SHITSUKE
(integracion). La plataforma del sistema consiste en implementar esos 5 conceptos y manejar las
operaciones segun sus requerimientos. Su ambito de aplicacién es total, y va desde la vida

personal hasta el ambiente de trabajo en la oficina o en la planta de transformacion.

En Japén se considera que la implantacion de las 5 S’s es el inicio de cualquier programa
de mejora continua. Es la base de la calidad en el enfoque japonés y sus resultados estan

ampliamente probados.

***Gestion de calidad, gestionemprendedora.wordpress.com, 5-abril-09



CAPITULO IV

ENFOQUE A PROCESOS



CAPITULO IV ENFOQUE A PROCESOS

4.1 Por que del enfoque de procesos

El enfoque orientado hacia los procesos, permite una rapida y sencilla identificacion de los
problemas. Asi como la rapida resolucién de los mismos. Sin la necesidad de mejorar el resto de
procesos que funcionan de manera correcta. Lo que repercute positivamente en las capacidades
de la organizacién, y su capacidad para adaptarse el exigente y cambiante mercado.

El sistema por procesos, es mas facil de implementar, y mas econémico de mantener en
correcto funcionamiento. Tiene la ventaja, de que aunque un proceso afecte al resto de procesos.
Es mas sencillo cambiar o mejorar el proceso, o partes de la cadena de procesos, sin que el resto

se vea afectado de forma negativa por la transformacién.

La modificacion o cambio de un proceso, no conlleva aparejada la modificacién o cambio del
resto de items, cuyo funcionamiento, estructura y gestién siguen siendo iguales. Si que afecta al
resultado final, por lo que todos los procesos, han de cumplir las con las expectativas y
necesidades del resto de items. La responsabilidad de la mejora de estos, corresponde a los

integrantes del procedimiento, con la ayuda de toda la organizacién.

Los beneficios son inmediatos y mejora la organizacién en el resto de los casos, produce un
aumento constante y predecible de la calidad final. La m&xima calidad se obtiene con la unién de

las mejoras tecnolégicas y en el funcionamiento optimo del proceso de la organizacion.

Definir la misién del proceso

'

Identificar clientes y sus necesidades

'

Identificar procesos estratégicos, fundamentales y de soporte

'

Establecer el plan de analisis de datos

'

Analisis y mejora del proceso

Figura 4.1 Enfoque de procesos



4.2 Definir lamision del servicio

En primer lugar es muy (til establecer la misién del servicio o, en caso de tenerla definida,
revisarla. La mision identifica el objetivo fundamental del servicio, su razén de ser. Conviene
recordar que la misién debe tomar en consideracion tres aspectos: qué hacemos (los productos o
servicios que ofrecemos), como lo hacemos (qué procesos seguimos) y para quién lo hacemos (a

qué clientes nos dirigimos).

Que hacemos
(Productos / Servicio)

Para quien lo

Hacemos

(Clientes) Como lo
hacemos
(Proceso)

Figura 4.2 Mision del servicio

4.3 Beneficios de aplicar el enfoque a procesos

Menores gastos y ciclos de tiempo mas cortos mediante el uso efectivo de los recursos. Al
tener una organizacion optimizada* dentro de la empresa, se pueden aprovecharse y obtener
mejor uso de los recursos de la empresa, trabajo, materias primas, cadena de suministro,
financiacion, reduccion de quejas, etc. Todo esto, ademas, permite aprovechar las oportunidades

cuando se presenten sin involucrar costes adicionales.
@ Mejora consistente y resultados predecibles

Debemos de conocer a la empresa sus capacidades, para poder aplicar férmulas
matematicas objetivas, que obtengan resultados exactos y predecibles gracias a la mejora de la
informacién. Con ello, se eliminan incertidumbres, y permite obtener una mejor toma de decisiones

para obtener un mejor rendimiento de los procesos individuales asi como globales.

[m  El enfoque adecuado y prioritario, mejora las oportunidades**



El enfoque adecuado de los procesos clave, permite obtener ventajas, al adecuar solo los
elementos que requieran ser modificados para aprovechar las oportunidades, obtener mejores
resultados. Se establecen los siguientes pasos para el enfoque de procesos.

@ Definir de forma sistematica las actividades necesarias para obtener el
resultado deseado.

Es necesario definir clara y exhaustivamente los requerimientos y procedimientos del
sistema productivo para con esta informacion fiable y estructurada se puedan tomar decisiones

mas acertadas. Asi precisaremos el rendimiento las necesidades y posibilidades de cada proceso.

@ Establecer claras responsabilidades y obligaciones para manejo de las

actividades clave.

Debemos agrupar y asociar actividades para agruparlas en procesos, lo mas simple y con
mayor rendimiento posible. Hay actividades, que necesitan una mayor rigurosidad en su estudio y

analisis, por afectar de forma importante al proceso, lo que marcaremos como el proceso clave.

[ Andlisis y medida de la capacidad de las actividades claves**

Los procesos, deberdn ser analizados para poder obtener informacion, con la que se puedan
cumplir las necesidades del sistema de gestién. Conociendo nuestras fuerzas y debilidades, es

posible realizar predicciones, y prever fallos.

@ |dentificar los intermediarios de las actividades claves entre las funciones de la

organizacién

Algunos miembro de la organizacion, saben cual es su grado de responsabilidad e
implicacion en los procesos de los que forma parte pero la gran mayoria no tiene nociones
acerca de esto. Se establecera la secuencia de acontecimientos programado para encontrar el

proceso con deficiencias.

@ Centrar los factores como los recursos, métodos y materiales que mejoraran

las actividades claves de la organizacion.

Es posible obtener un mejor aprovechamiento de los recursos, y conseguir una asignacion
Optima de los elementos que requieran para lograr sus objetivos. Favoreciendo el rendimiento

general de la organizaciéon y a conseguir mejores costes al aprovechar las oportunidades.



@ Evaluar riesgos, consecuencias e impactos de las actividades de los

consumidores, suministradores y otras partes interesadas.

La organizacién estructurada en procesos, mejorara las posibilidades y la capacidad de

adaptaciéon. Minimizara la influencia sobre el resto y sobre el resultado total final. Obtendra una
rapida resolucion, y se lograra mejorar la informaciéon con la que se podrd elaborar un plan

estratégico lo mas acertado posible.

4.4 ldentificacién de nuestros procesos***

Hasta ahora con los principios propuestos en la serie de normas ISO 9000:2000, que va
quedando claro lo que un enfoque de procesos puede lograr como “un camino poderoso para

organizar y gestionar las actividades que crean valor en la empresa”.

La empresa no esta involucrada en consecuencia, se da menos prioridad a los problemas
que ocurren en los limites de las interfases que a las metas a corto plazo de las areas. Esta accién
conduce al mejoramiento escaso o nulo ya que esti enfocado en las funciones méas que en el

beneficio de la organizacion.

Eliminar las barreras entre diferentes areas funcionales y unificar sus enfoques hacia las

metas principales de la organizacion.

El propésito de la organizacion es el de identificar y satisfacer las necesidades y
expectativas de sus clientes, ademas de las otras partes interesadas como pueden ser sus
empleados, sus proveedores, propietarios, y la misma sociedad, lo que le permitiria lograr una
ventaja competitiva pero para funcionar de manera eficaz y eficiente, tiene que identificar y

gestionar numerosas actividades relacionadas entre si.

Debemos de enfatizar:

E  La comprension y el cumplimiento de los requisitos (del cliente).
E Lanecesidad de considerar los procesos en términos del valor que aportan.
E La obtencion de resultados del desempenio y eficacia de los procesos.

@ La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

La disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la operaciéon y el
seguimiento de estos procesos, asi como medir, realizar el seguimiento y analizar estos procesos,

para finalmente implementar las acciones necesarias que permitan alcanzar los resultados

**Articulos béasicos de la gestién de calidad, www.inacal.org.uy, 3 febrero 2009



planificados y la mejora continua de esos procesos.

Para desarrollar nuestro enfoque de procesos debemos de determinar pasos para la mejor
obtencién de informacion:

1. Recolectar, analizar y determinar los requerimientos de los clientes, y de
otras partes interesadas, asi como asegurar el continuo entendimiento de
sus requerimientos, necesidades y expectativas. Ademas de determinar los
requerimientos para la gestion de la calidad, es importante considerar los
requerimientos para la gestion ambiental, la gestion de la seguridad y salud
ocupacional, el riesgo del negocio, y la responsabilidad social dentro de la
organizacion.

2. La alta direccion debe decidir en qué mercado se quiere enfocar y
desarrollar las politicas al respecto. Basandose en esas politicas establecer
los objetivos para alcanzar los resultados deseados.

3. Determinar los procesos necesarios para alcanzar los resultados
deseados*** (objetivos).

4, Desarrollar una cadena de procesos considerando lo siguiente:
a) El cliente de cada proceso, las entradas y resultados de cada proceso,
cuales procesos interactian, interfases y cuales son sus caracteristicas,
secuencia de los procesos que interactian, eficacia y eficiencia de la
secuencia.

5. Para esto utilizando herramientas tales como matrices y diagramas de flujo.
La alta gerencia debe definir el rol y responsabilidad del duefio de cada
proceso para asegurar la implementacion y el mantenimiento del enfoque de
proceso segun lo planificado.

6. Determinar aquellos procesos a documentar. Se pueden usar diferentes
métodos tales como representaciones graficas, instrucciones escritas, listas,
diagramas de flujo, medio visual o formato electrénico.

7. Determinar las actividades para alcanzar el propésito del proceso y
definicion de las entradas y resultados requeridos de las actividades y su
secuencia.

8. Determinar las medidas de control y desempefio del proceso para evaluar su
eficacia y eficiencia.

9. Definir los recursos necesarios para la operacion eficaz de cada proceso
tales como recursos humanos, infraestructura, ambiente de trabajo,

informacioén, recursos financieros, naturales, etc.



El enfoque de procesos en el area de servicios que es la que nos compete y la forma en
como la analizaremos.

La interaccion con el cliente a menudo afecta la ejecucién del proceso. Pero un servicio, por
su naturaleza, implica la necesidad de cierta interaccion y personalizacion. Al reconocer que los
deseos del cliente tienden a ir en contra del proceso, cuanto mas se disefie un proceso que se

ajuste a estos requerimientos, mas efectivo y eficiente sera el proceso.

4.5 Identificar procesos estratégicos, procesos clave y procesos de soporte

Como se habia comentado, un proceso son los pasos que se realizan de forma secuencial
para conseguir elaborar productos o servicios salidas (outputs) a partir de determinados entradas
(inputs).

Dentro de este apartado los pasos a seguir son:

ml Identificacién de procesos estratégicos, fundamentales y de soporte.
ml Construccion del mapa de procesos.

[l Asignacion de procesos clave a sus responsables.

il Desarrollo de instrucciones de trabajo de los procesos.

Se puede hablar de tres tipos de procesos:

@ Procesos estratégicos: son aquellos que proporcionan directrices a todos los
demés procesos y son realizados por la direccién o por otras entidades. Se
suelen referir a las leyes, normativas,... aplicables al servicio y que no son
controladas por el mismo

@ Procesos clave: atafien a diferentes areas del Servicio y tienen impacto en el
cliente creando valor para éste. Son las actividades esenciales del Servicio, su

razon de ser.

@ Procesos de soporte: dan apoyo a los procesos fundamentales que realiza un
Servicio.

4.6 Laidentificacién y secuencia de los procesos

4.6.1 El mapade proceso

Es la representacion gréafica de la estructura de procesos que conforman el sistema de
gestién. Para su elaboracion se debe:

ml Identificar los procesos clave de la organizacion.



m Agrupar los procesos identificados.

[l Establecer interrelaciones entre los procesos.

4.6.2 Identificar los procesos clave: los factores atomar en cuenta

(al

Influencia en la satisfaccion del cliente.

(i

Los efectos en la calidad del servicio.

L]

Influencia en factores Clave de éxito.

L]

Influencia en la mision y estrategia.

f!

Cumplimiento de requisitos legales o reglamentarios.

(w

Los riesgos econémicos y de insatisfaccion.

f!

Utilizacién intensiva de recursos

4.7 Establecer interrelaciones

Para llevar a cabo la descripcion del proceso se realizara una representacion grafica del

mismo. Las dos técnicas basicas para representar procesos son:

[l Diagrama de Flujo o Flujo grama.

Aporta un conocimiento bastante claro y global del proceso.

[l Curso-grama Analitico.

Forma organizada de registrar y representar todas las actividades que realiza una persona
en una estacién o area de trabajo, mientras elabora un producto o brinda un servicio.

[ml Ficha de proceso

Una Ficha de Proceso se puede considerar como un soporte de informacion que pretende
recabar todas aquellas caracteristicas relevantes para el control de las actividades definidas en el

diagrama, asi como para la gestion del proceso.

Datos que se deberian incluir;

L]

Misién u objeto

(i

Propietario del proceso

(w

Limites del proceso

(al

Alcance del proceso

f!

Indicadores del proceso



ml Variables de control

= Inspecciones

ml Documentos y/o registros
m Recursos

4.7.1 Categoriade los procesos*

@ Agregan valor: Son todos aquellos procesos que convierten las entradas en
salidas de mayor valor tanto para el cliente y

L]

Habilitadores: Los procesos que dan soporte a unos O MAS Procesos,

generalmente a través de las salidas indirectas.

f!

Generadores de bienes: Los procesos que crean y administran bienes de
infraestructura que son utilizados por los procesos que agregan valor

E  Coordinadores: Los procesos que coordinan y afinan otros procesos

4.7.2 Medicion de los procesos

Los indicadores son mediciones del funcionamiento de un proceso.

@ Indicadores de eficiencia: Miden el consumo de recursos del proceso.

@ Indicadores de eficacia: Miden lo bien o lo mal que un proceso cumple con las
expectativas de los destinatarios del mismo.

4.7.2.1 Preguntas fundamentales

Proposito
B ;Qué se hace en su proceso?
m ¢ Por qué se hace de esa manera?
m ¢ Podria hacerse algo diferente?
m  ;Qué deberia hacerse?

Lugar

L]

¢, Donde se hace?

w

¢Por qué se hace alli?

(il

¢En que otro sitio podria hacerse?

finf

¢;Doénde deberia hacerse?

*Dubrin J.Andrew, Fundamentos de Administracion, pagina 75.



Sucesioén

@ ;Cuando se hace?
E ; Por qué se hace entonces?
@ ;Puede hacerse en otro momento?

@ ¢ Cuando deberia hacerse?

Persona
E  ;Quién/es lo hace/n?
1 ¢ Por qué lo hace/n esals persona/s?
@ ;Quién/es otro/s podria/n hacerlo?
E  ;Quién/es debiera/n hacerlo?
Medios

® ;Como se hace?
@ ;Por qué se hace de ese modo?
@ ¢ Podria hacerse de otro modo?

@ ¢ Como debiera hacerse?
4.8 Lacadenade valor

Una herramienta que complementa la evaluacion del ambiente interno de la empresa es el
andlisis de la cadena de valor de la empresa. Una empresa puede considerarse como el conjunto
de una serie de operaciones distintas, colocadas entre las que realizan sus clientes o
distribuidores; tal que la empresa ocupa un lugar en la cadena de valor agregado desde el origen
de las materias primas hasta el consumidor final.

Se define el valor como la suma de los beneficios percibidos que el cliente recibe menos los
costos percibidos por él al adquirir y usar un producto o servicio. La cadena de valor es
esencialmente una forma de analisis de la actividad empresarial mediante la cual descomponemos
una empresa en sus partes constitutivas, buscando identificar fuentes de ventaja competitiva en
aguellas actividades generadoras de valor. Esa ventaja competitiva se logra cuando la empresa
desarrolla e integra las actividades de su cadena de valor de forma menos costosa y mejor
diferenciada que sus rivales. Por consiguiente la cadena de valor de una empresa esta conformada
por todas sus actividades generadoras de valor agregado y por los margenes que éstas aportan.

La cadena de valor de una empresa y la forma en que desempefia sus actividades individuales son



un reflejo de su historia, de su estrategia, y de su enfoque para implementar la estrategia. El crear
el valor para los compradores que exceda el costo de hacerlo es la meta de cualquier estrategia
genérica.

4.8.1 Cadenade valor genérica

Una cadena de valor genérica esta constituida por tres elementos basicos los cuales se
enlista:

Las Actividades primarias: que son aquellas que tienen que ver con el desarrollo del
producto, su produccién, las de logistica, comercializacién y los servicios de post-venta .

Las Actividades de apoyo a las actividades primarias: como son la administracién de los
recursos humanos, las de compras de bhienes y servicios, las de desarrollo tecnolégico
(telecomunicaciones, automatizacién, desarrollo de procesos e ingenieria, investigacion), las de
infraestructura empresarial (finanzas, contabilidad, gerencia de la calidad, relaciones publicas,
asesoria legal, gerencia general).

El Margen: que es la diferencia entre el valor total y los costos totales incurridos por la

empresa para desempefiar las actividades generadoras de valor.

4.8.2 Pasos para elaborar un mapeo

Existen varios pasos que se siguen para que se lleve una excelente elaboracién de un
mapeo de cadena de valor a continuacion daremos una breve explicacion de cada uno de ellos.
En primer lugar, se debe de tener una vision de los requerimientos del cliente, los cuales
estan plasmados en las hojas de proceso de cada operacién a lo largo de la planta, el cual se debe

de realizar como un recorrido previo, sin hacer ninguna anotacion al respecto.

El recorrido previo ayuda en gran medida a que cuando se baja a piso a realizar los
registros, se tenga una visién de todo el proceso de el producto y no estar adivinando que sigue
porque genera una pérdida de tiempo y en ocasiones pasos 0 registros innecesarios que harian

mas completo el mapeo.

Posteriormente, se debe de preparar con una tabla con broche, hojas en blanco lapiz y
cronémetro, para ir anotando todos los pasos y ciclos que estan en realidad trabajando en la
empresa. Se va a registrar todos los detalles que se localicen durante el proceso. En ocasiones, se
encuentran con operaciones que se hacen, pero que por algin motivo no estan registradas en las

hojas de proceso o de operacién estandar y esto nos causa conflicto a la hora de las mejoras.

Una vez de realizado todo el mapeo, se procede llevar los datos a oficina y analizar todos

los puntos anotados, para generar mejoras que ofrezcan a la empresa una reduccién en tiempos



de procesos o entrega de los productos, pero lo mas importante, es disminuir o erradicar los
desperdicios que hacen mas lento el proceso y genera pérdidas de todo tipo a la empresa.
4.8.3 Desarrollo de un mapeo de cadena de valor

El desarrollo de el mapeo de cadena de valor se lleva a cabo en cualquier empresa que
desee mejorar y mantenerse competitivamente en el mercado tanto nacional como internacional,
para contrarrestar el efecto ocasionado por “la marea asiatica”, la cual va acaparando el mercado

internacional al ofrecer mejores precios y calidad en sus productos o servicios.

En si el mapeo es una mejora continua que se hace, visualizando siempre de partida el
estado actual de la empresa, analizar en que partes se requiere mejorar, anotarlas en un programa
de actividades llevarlas a cabo; con esto se esta generando un mapeo de cadena de valor futuro.
Se llama futuro, porque es como en un futuro se desea que este la empresa con los cambios

aplicados.

4.8.4 Puntos del mapeo de cadena de valor

@ Dibuje el icono del proveedor, cliente y control de la produccién para ver el
flujo.

m  Coloque en forma enlistada los requerimientos del dia y por semanas.

@ Coloque en forma enlistada la produccion diaria y los requerimientos
especificos.

@ Dibuje el icono del envi6 que sale al cliente y dentro la frecuencia de entrega.

E  Dibuje el icono de la entrega al proveedor y dentro la frecuencia de entregada.

@ Agregar los iconos del proceso en orden de izquierda a derecha y ver
continuidad.

@ Agrega los iconos de informacion en abajo de cada proceso y descripcion.

[m  Agregar los iconos de comunicacion e informacion y frecuencia en que se
ejecuta.

@ Obtener la informacion del proceso y agregarla en la caja de texto
correspondiente.

E Se agregan los iconos y las cantidades de los operadores que participan.

[E Se agregan los iconos correspondientes a los inventario y los dias que han
transcurrido

E  Se agrega en forma de tiempos de cada uno de los procesos que participan.

@ Se revisan los ciclos en los cuales esta interviniendo el proceso tanto entradas

y salidas.



E  Se hace un célculo total de los ciclos con los dias que requiere el mismo.

4.8.5 Pasos para elaborar una cadena de valor

1.- Primero se obtiene el tiempo para determinar el tiempo necesario para la fabricacién de una
pieza.

2.- Se identifican los cuellos de botella de las maquinas para poder hacer mas eficiente las mismas.
3.- Se anotan la mejora en donde se redujo la cantidad de operaciones y por consiguiente el nivel
de inventario en proceso, determinando el tamafio de el lote requerido.

4.- Identifique las estaciones de trabajo potenciales, caso necesario, se determina el uso de celdas
de trabajo para hacer mas eficiente el mismo. Generalmente se utiliza cuando se realizan
operaciones similares y se encuentra repeticion en las actividades.

5.- Determine las situaciones. Se utiliza un Supermercado al inicio de el proceso en la recepcion de
la material prima con la finalidad de disminuir los dias de inventario.

6.- Establezca los métodos de planificacion. Se anotan los nuevos datos arrojados en la aplicacién
de la mejora, en la caja de datos para realizar la operacibn en menor tiempo posible, mayor
balanceo de operacién y disminuir el personal operario para hacer eficiente el proceso.
7.- Se obtiene el nuevo tiempo de produccién y tiempo de valor no agregado. En la parte inferior de
la hoja se anotan los nuevos tiempos de valor agregado y valor no agregado, el lo cual se visualiza
que mejoré en mucho de acuerdo a la situacién anterior.

4.8.6 Definiciones

Aceptacion de riesgo: una decision informada de aceptar las consecuencias y
probabilidad de un riesgo en particular.

Administracién de riesgos: la cultura, procesos y estructuras que estan dirigidas hacia

la administracion efectiva de oportunidades potenciales y efectos adversos.

Andlisis arbol de eventos: una técnica que describe el rango y secuencia posibles de

los productos que podrian surgir de un evento iniciado.

Analisis arbol de fallas: un método de ingenieria de sistemas para representar las
combinaciones légicas de varios estados del sistema y causas posibles que pueden
contribuir a un evento especificado (denominado evento superior o “top event”).

m  Andlisis de modos y efectos de fallas: un procedimiento por el cual se analizan modos
de fallas potenciales en un sistema técnico. Cada modo de falla identificado es
ordenado de acuerdo a la influencia combinada de su probabilidad de ocurrencia y

severidad de sus consecuencias.



Analisis de riesgo: un uso sistematico de la informacién disponible para determinar de
cuanto es la frecuencia en que pueden ocurrir eventos especificados y la magnitud de
Sus consecuencias.

Andlisis de sensibilidad: examina cémo varian los resultados de un célculo o modelo a
medida que se cambian los supuestos o hipétesis individuales.

Azar de riesgo: una fuente de dafio potencial o una situacién con potencial para
causar pérdidas.

Consecuencia: el producto de un evento expresado cualitativa o cuantitativamente,
sea este una pérdida, perjuicio, desventaja o ganancia. Podria haber un rango de
productos posibles asociados a un evento.

Control de riesgos: la parte de administracion de riesgos que involucra la
implementacién de politicas, estandares, procedimientos y cambios fisicos para
eliminar o minimizar los riesgos adversos.

Costo: de las actividades, tanto directas como indirectas, involucrando cualquier
impacto negativo, incluyendo pérdidas de dinero, de tiempo, de mano de obra,
interrupciones, problemas de relaciones, politicas e intangibles.

Evaluacion de riesgos: el proceso utilizado para determinar las prioridades de
administracion de riesgos comparando el nivel de riesgo respecto de estandares
predeterminados, niveles de riesgo objetivos u otro criterio.

Evento: un incidente o situacion, que ocurre en un lugar particular durante un intervalo
de tiempo patrticular.

Evitar un riesgo: una decision informada de no verse involucrado en una situacion de
riesgo.

Financiamiento de riesgos: los métodos aplicados para fondear el tratamiento de
riesgos y las consecuencias financieras de los riesgos.

Frecuencia: una medida del coeficiente de ocurrencia de un evento expresado como
la cantidad de ocurrencias de un evento en un tiempo dado. Ver también Probabilidad.
Identificacion de riesgos: el proceso de determinar qué puede suceder, por qué y
como.

Ingenieria de riesgos: la aplicacién de principios y métodos de ingenieria a la
administracion de riesgos.

Interesados: aquella gente y organizaciones que pueden afectar, ser afectados por, o
percibir ellos mismos ser afectados, por una decision o actividad.

Monitoreo: comprobar, supervisar, observar criticamente, o registrar el progreso de
una actividad, accién o sistema en forma sistematica para identificar cambios.
Organizacion: una compafiia, firma, empresa o asociacion, u otra entidad legal o parte
de ella, sea o no incorporada, publica o privada, que tiene sus propias funciones y

administracion.



Pérdida: cualquier consecuencia negativa, financiera o de otro tipo.

E  Probabilidad: la probabilidad de un evento especifico o resultado, medido por el
coeficiente de eventos o resultados especificos en relacién a la cantidad total de
posibles eventos o resultados. La probabilidad se expresa como un nimero entre 0 y
1, donde 0 indica un evento o resultado imposible y 1 indica un evento o resultado
cierto.

E  Probabilidad: utilizado como una descripcion cualitativa de probabilidad o frecuencia.

B  Proceso de administracion de riesgos: la aplicacion sistematica de politicas,

procedimientos y practicas de administracion a las tareas de establecer el contexto,

identificar, analizar, evaluar, tratar, monitorear y comunicar riesgos.

Reduccion de riesgos: una aplicacion selectiva de técnicas apropiadas y principios de
administracion para reducir las probabilidades de wuna ocurrencia, 0 sus

consecuencias, o ambas.

Retencion de riesgos: intencionalmente o sin intencion retener la responsabilidad por

las pérdidas, o la carga financiera de las pérdidas dentro de la organizacion.

Riesgo residual: el nivel restante de riesgo luego de tomar medidas de tratamiento del

riesgo.

Riesgo: la posibilidad de que suceda algo que tendra un impacto sobre los objetivos.

Se lo mide en términos de consecuencias y probabilidades.

Transferir riesgos: cambiar la responsabilidad o carga por las pérdidas a una tercera
parte mediante legislacién, contrato, seguros u otros medios. Transferir riesgos
también se puede referir a cambiar un riesgo fisico, o parte el mismo a otro sitio.

@  Tratamiento de riesgos: seleccibn e implementacion de opciones apropiadas para

tratar el riesgo.

4.8.7 Aplicacién

La administracion de riesgos es reconocida como una parte integral de las buenas
practicas gerenciales. Es un proceso iterativo que consta de pasos, los cuales, cuando son
ejecutados en secuencia, posibilitan una mejora continua en el proceso de toma de decisiones.

Administracién de riesgos es el término aplicado a un método légico y sistematico de
establecer el contexto, identificar, analizar, evaluar, tratar, monitorear y comunicar los riesgos
asociados con una actividad, funcion o proceso de una forma que permita a las organizaciones
minimizar pérdidas y maximizar oportunidades. Administracion de riesgos es tanto identificar
oportunidades como evitar o mitigar pérdidas.

Este Estandar puede ser aplicado a todas las etapas de la vida de una actividad, funcién,
proyecto, producto o activo. El beneficio maximo se obtiene generalmente aplicando el proceso de

administracion de riesgos desde el principio.



A menudo se llevan a cabo una cantidad de estudios diferentes en las diferentes etapas de

un proyecto.

4.9 Requerimientos de administracion de riesgos

El propésito de esta Seccion es describir un proceso formal para establecer un programa
sistematico de administracion de riesgos.

Se necesita el desarrollo de una politica organizacional de administracion de riesgos y un
mecanismo de soporte con objeto de proveer una estructura para llevar a cabo un programa de

administracion de riesgos mas detallado a nivel sub-organizacional o de proyecto.

4.9.1 Politica de administracién de riesgos

El ejecutivo de la organizacion debe definir y documentar su politica para administracion de
riesgos, incluyendo objetivos para, y su compromiso con, la administracion de riesgos. La politica
de administracion de riesgos debe ser relevante para el contexto estratégico de la organizacion y
para sus metas, objetivos y la naturaleza de su negocio. La gerencia asegurara que esta politica es

comprendida, implementada y mantenida en todos los niveles de la organizacion.

49.2 Compromiso gerencial

La organizacion deberia asegurar que:
Se ha establecido, implementado y mantenido un sistema de administracion de riesgos, de acuerdo
con este Estandar.
Se reporta el desempefio del sistema de administracién de riesgos a la gerencia de la organizacion
para revision y como base para su mejora.

49.3 Responsabilidad y autoridad
Debera definirse y documentarse la responsabilidad, autoridad e interrelaciones del
personal que realiza y verifica el trabajo que afecta la administraciéon de riesgos, particularmente
para la gente que necesita la libertad y autoridad organizacional para realizar una o mas de las
siguientes acciones:
[ |niciar acciones para prevenir o reducir los efectos adversos de los
riesgos.
@ Controlar el tratamiento posterior de los riesgos hasta que el nivel de
riesgo se haga aceptable.
| |dentificar y registrar cualquier problema relativo a la administracién de
riesgos.
® |niciar, recomendar o proveer soluciones a través de los canales
asignados.
®  Verificar la implementacién de soluciones.

®  Comunicar y consultar interna y externamente segun corresponda.



4.9.4 Recursos
La organizacion debe identificar los requerimientos de recursos y proveer recursos
adecuados, incluyendo la asignacién de personal entrenado para las actividades de administracion,
desempefio del trabajo, y verificacion incluyendo la revision interna.
Garantizar que las auditorias aplicadas a los diferentes proveedores de la empresa
satisfagan todos los requerimientos y estandares de calidad en los productos o materiales que se

vayan a suministrar en nuestros procesos de produccion.
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Figura 4.3 Analisis de riesgos

También deberian especificarse los recursos requeridos y los registros que se van a llevar.
Establecer el alcance y los limites de una aplicacién del proceso de administraciéon de riesgos
involucra:

a) Definir el proyecto o actividad y establecer sus metas y objetivos;

b) Definir la extension del proyecto en tiempo y ubicacién;

¢) ldentificar cualquier estudio necesario y su alcance, objetivos y recursos requeridos.

Pueden proveer una guia para esto las fuentes genéricas de riesgo y las areas de

impacto.

d) Definir el alcance y amplitud de las actividades de administracién de riesgos a llevar

acabo.

Los aspectos especificos que también podrian ser discutidos incluyen lo siguiente:
Los roles y responsabilidades de las distintas partes de la organizacion que participan en la
administracion de riesgos. Las relaciones entre el proyecto y otros proyectos o partes de la

organizacion.



4,10 Diagramade GANTT

El diagrama de GANTT es una herramienta que le permite al usuario modelar la
planificacién de las tareas necesarias para la realizacion de un proyecto. Esta herramienta fue

inventada por Henry L. Gantt en 1917.

Debido a la relativa facilidad de lectura de los diagramas de GANTT, esta herramienta es
utilizada por casi todos los directores de proyecto en todos los sectores. El diagrama de GANTT es
una herramienta para el director del proyecto que le permite realizar una representacion grafica del
progreso del proyecto, pero también es un buen medio de comunicacién entre las diversas

personas involucradas en el proyecto.

Este tipo de modelo es particularmente facil de implementar con una simple hoja de
célculo, pero también existen herramientas especializadas, la mas conocida es Microsoft Project.

También existen equivalentes de este tipo de software que son gratis.

4.10.1 CbOmo crear un diagrama de GANTT

En un diagrama de GANTT, cada tarea es representada por una linea, mientras que las
columnas representan los dias, semanas, o meses del programa, dependiendo de la duracién del
proyecto. El tiempo estimado para cada tarea se muestra a través de una barra horizontal cuyo
extremo izquierdo determina la fecha de inicio prevista y el extremo derecho determina la fecha de
finalizaciéon estimada. Las tareas se pueden colocar en cadenas en cadenas secuénciales o se

puedes realizar simultaneamente.

*Diagramas de GANTT, www.12manage.com, 23 marzo 2009
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Figura4.4 Ejemplo de diagrama de GANTT
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Si las tareas son secuenciales, las prioridades se pueden confeccionar utilizando una
flecha qué desciende de las tareas mas importantes hacia las tareas menos importantes. La tarea
menos importante no puede llevarse a cabo hasta que no se haya completado la mas importante.

La progresion de cada actividad puede ser demostrada sombreando la barra mientras que
se va logrando algun progreso. Algunos diagramas de Gantt también ilustran las relaciones
de dependencia entre las actividades usando lineas de acoplamiento o cédigos de colores. Se
pueden mostrar los objetivos alcanzados o hitos.

Los proyectos son a menudo considerablemente mas complejos como para poder ser expresados
con eficacia a través de un diagrama de Gantt. Los diagramas de Gantt representan solo la parte de apremios
triples (tiempo, costo y alcance de los proyectos, porque se centran sobre todo en la gerencia del cronograma

establecido (tiempo). Para poder hacer la comparacion se define en el andlisis de costo y beneficio.
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4.11 Indicadores de procesos
Figura 4.5 Ejemplo de diagrama de GANTT

Si bien cada Organizacion
debe identificar y establecer sus propios procesos asi como los indicadores que mejor sirven para
alcanzar sus objetivos acordes a sus politicas y estrategias, entendemos que en organizaciones
donde la direcciébn de proyectos es una actividad habitual, ésta implica una metodologia,
organizacién y logro de objetivos comunes e independientes del sector donde el proyecto se
desarrolla, lo que permite identificar y establecer estereotipos de los procesos implicados en la

direccion de proyectos y por extension de indicadores asociados a dichos procesos.

Un indicador de proceso representa un “objetivo a cumplir’ en el funcionamiento del
proceso al que hace referencia, manifiestan por tanto el control de una variable o caracteristica del
proceso que es necesario analizar para una correcta gestiéon. La medicién de los procesos

utilizando indicadores es un factor clave en la gestién de los procesos, ya que para gestionar se



debe controlar y para controlar se debe poder medir y/o analizar. Si no se controla no se puede
gestionar de ahi la extrema importancia que la utilizacion de indicadores tiene en cualquier sistema
de gestién.

El establecimiento y revision de indicadores en nuestros procesos permitira:

ml Conocer rendimientos
L] Poder efectuar comparaciones
m Establecer metas y Objetivos

] Detectar oportunidades de mejora

4.12 Controles

El control ha sido definido bajo dos grandes perspectivas, una perspectiva limitada y una
perspectiva amplia. Desde la perspectiva limitada, el control se concibe como la verificacion a
posteriori de los resultados conseguidos en el seguimiento de los objetivos planteados y el control
de gastos invertido en el proceso realizado por los niveles directivos donde la estandarizacién en
términos cuantitativos, forma parte central de la accién de control.

4.12.1 Elementos de control

ml Relacién con lo planteado: Siempre existe para verificar el logro de los objetivos
gue se establecen en la planeacion.

ml Medicién: Para controlar es imprescindible medir y cuantificar los resultados.

ml Detectar desviaciones: Una de las funciones inherentes al control, es descubrir las
diferencias que se presentan entre la ejecucion y la planeacion.

ml Establecer medidas correctivas: El objeto del control es prever y corregir los

errores.

4.12.2 Requisitos de un buen control

il Correccion de fallas y errores: El control debe detectar e indicar errores de
planeacién, organizacién o direccion.

ml Prevision de fallas o errores futuros: el control, al detectar e indicar errores
actuales, debe prevenir errores futuros, ya sean de planeacién, organizacién o

direccion.

4.12.3 Importancia del control

Una de las razones més evidentes de la importancia del control es porque hasta el mejor

de los planes se puede desviar. El control se emplea para:
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Crear mejor calidad: Las fallas del proceso se detectan y el proceso se corrige para
eliminar errores.

Enfrentar el cambio: Este forma parte ineludible del ambiente de cualquier
organizacién. Los mercados cambian, la competencia en todo el mundo ofrece
productos o servicios nuevos que captan la atencién del publico. Surgen materiales
y tecnologias nuevas. Se aprueban o enmiendan reglamentos gubernamentales.
La funcién del control sirve a los gerentes para responder a las amenazas o las
oportunidades de todo ello, porque les ayuda a detectar los cambios que estan
afectando los productos y los servicios de sus organizaciones.

Producir ciclos mas rapidos: Una cosa es reconocer la demanda de los
consumidores para un disefio, calidad, o tiempo de entregas mejorados, y otra muy
distinta es acelerar los ciclos que implican el desarrollo y la entrega de esos
productos y servicios nuevos a los clientes. Los clientes de la actualidad no solo
esperan velocidad, sino también productos y servicios a su medida.

Agregar valor: Los tiempos veloces de los ciclos son una manera de obtener
ventajas competitivas. Otra forma, aplicada por el experto de la administracién
japonesa Kenichi Ohmae, es agregar valor. Tratar de igualar todos los movimientos
de la competencia puede resultar muy costoso y contraproducente. Ohmae,
advierte, en cambio, que el principal objetivo de una organizacion deberia ser
"agregar valor" a su producto o servicio, de tal manera que los clientes lo
compraran, prefiriéndolo sobre la oferta del consumidor. Con frecuencia, este valor
agregado adopta la forma de una calidad por encima de la medida lograda
aplicando procedimientos de control.

Facilitar la delegacién y el trabajo en equipo: La tendencia contemporanea hacia la
administracion participativa también aumenta la necesidad de delegar autoridad y
de fomentar que los empleados trabajen juntos en equipo. Esto no disminuye la
responsabilidad dltima de la gerencia. Por el contrario, cambia la indole del
proceso de control. Por tanto, el proceso de control permite que el gerente controle
el avance de los empleados, sin entorpecer su creatividad o participacion en el
trabajo.

El control administrativo: Es un esfuerzo sistemético para establecer normas de
desempefio con objetivos de planificacién, para disefiar sistemas de reinformacion,
para comparar los resultados reales con las normas previamente establecidas,
para determinar si existen desviaciones y para medir su importancia, asi como para
tomar aquellas medidas que se necesiten para garantizar que todos los recursos
de la empresa se usen de la manera mas eficaz y eficiente posible para alcanzar

los objetivos de la empresa”.
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En ella se divide el control en cuatro pasos los cuales son:

Tabla 4.1 Elementos de un buen control

El control es una funciéon administrativa: es la fase del proceso administrativo que mide y
evalla el desempefio y toma la accién correctiva cuando se necesita. De este modo, el control es
un proceso esencialmente regulador. El control es una funcién administrativa: es la fase del
proceso administrativo que mide y evalla el desempefio y toma la accién correctiva que cuando

sea necesaria se efectlia. De este modo, el control es un proceso esencialmente regulador.

La aplicacion de un control en las organizaciones busca atender dos finalidades

principales: Corregir fallas o errores existentes: Y Prevenir nuevas fallas o errores de los procesos.

Para que el control sea efectivo debe desarrollarse como una unidad y aplicarse en todo
tiempo a la empresa, pudiendo clasificarse en: Control Preliminar, Control concurrente, Control

posterior.
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El control se apoya en la comprobacion, fiscalizacién e inspeccion de las variables
organizativas para descubrir desviaciones reales o potenciales que influyen o pueden llegar a influir

sobre los objetivos de la empresa.

La aplicacion del control a una unidad, elemento, proceso o sistema puede generar
distintos beneficios y logros, sin embargo, su aplicacion indistintamente del proceso que se quiera
"controlar" es importante porque establece medidas para corregir las actividades, de forma que se
alcancen los planes exitosamente, se aplica a todo; a unidades, a personas, y a los actos,
determina y analiza rapidamente las causas que pueden originar desviaciones, para que nho
vuelvan a presentar en el futuro, localiza los sectores responsables de la administracion, desde el
momento en que se establecen las medidas correctivas, proporciona informacién acerca de la
situacion de la ejecucién de los planes, sirviendo como fundamento al reiniciarse en el proceso de
planeacion, reduce costos y ahorra tiempo al evitar errores, su aplicacion incide directamente en la
racionalizacién de la administracion y consecuentemente, en el logro de la productividad de todos
los recursos de la empresa. El Sistema de Control de Gestién es en términos sencillos definir:
quién, como y cuando, aplicara las estrategias de control y evaluara los Factores Criticos de Exito
de la organizacién (FCE), ademas de quién tomard y ejecutara las decisiones correctivas en los

diferentes niveles de la entidad.



CAPITULO V

NORMALIZACION



CAPITULO V NORMALIZACION

5.1 Los ocho principios de la calidad

Se integran a otras formas simples de sistematizacion, o generacion de rutinas, que permiten

mejoras en la calidad del trabajo empresarial y personal. Incluso y especialmente, en la vida

familiar y personal:

@ Las cinco S con su criterio simplificador

1 Los siete habitos de la eficiencia con su disciplina personal

® El cuadro de mando integral con sus indicadores que verifican el desarrollo del
proceso de calidad en periodos cortos y ponen nuevas metas a mediano plazo.

[ Y estos ocho principios de la calidad como organizacion sistemética y por procesos de
la productividad.

5.1.1 Principio 1. Enfoque al cliente

Las organizaciones y las personas dependen de sus clientes y por tanto deben entender
sus necesidades actuales y prever las futuras, con el objetivo de excederlas en todo momento.

En la implementacién inicial de un programa de calidad basta con la informacién de
quienes atienden a los clientes para definir que es lo que esperan: de una buena tormenta de ideas
se pueden obtener indicadores y, derivados de ellos, metas de atencién al cliente. Ademas se
consigue de los participantes la comprension del objetivo y el compromiso con el mejoramiento,
razones suficientes para que sean involucrados todos los empleados de la organizacién en sus

diferentes niveles.

Clientes son también los proveedores, los empleados y los socios de la organizacion.
Compras, recursos humanos y alta gerencia les atienden y deben establecer los correspondientes
indicadores y metas.

Como referencia a ser considerada en la etapa de planeacion de la tormenta de ideas, y a
ser expuesta con claridad al proponer la actividad y sus objetivos, los indicadores de gestién, como
estan definidos por el cuadro de mando integral, son indicadores internos, la mayoria de las veces
asociados a la contabilidad y en muchas otras ocasiones al tiempo.

La evaluacion interna inicial puede reforzarse con una encuesta simple en una muestra en
clientes y proveedores que permita verificar su opinion. Se trata de asegurar la armonia de los
indicadores definidos en el seno de la organizacion con las expectativas de los clientes de mayor

representatividad y confianza. La recoleccion de la informacion, en periodos de mediano plazo,



quiza anuales, debe ser responsabilidad de quienes atienden los clientes y los resultados deben
ser transparentes y rapidos. También se consigue asi el compromiso del personal involucrado.

Los objetivos planteados son: contabilidad al dia, pocos indicadores, pocas reuniones,
pocos clientes consultados. Con éste primer paso se deben obtener mejoras concretas. Mas tarde

puede llegar a hacerse mas complejo, pero lo primero es empezar.

5.1.2 Principio 2: Liderazgo

La condicion de lider se gana cuando una direccién, gerencia o persona, establece la
unidad de propdsitos entre esa direccion y los componentes de la organizacion.

Los lideres deben aceptar que las organizaciones, cualquier institucion, solo tiene dos
propdsitos objetivos: sobrevivir y crecer.

Poner otros propdsitos al mismo nivel es producto de la subjetividad personal o colectiva
de la direccion y siempre lleva a los participantes o empleados a la confusion improductiva. Los dos
objetivos, crecer y sobrevivir se consiguen sobre dos pilares: los clientes y los empleados.

Para que los empleados entiendan y respondan a los propositos estos deben ser objetivos.
Los que no son del todo claros en su formulacién, si es necesario explicarlos, probablemente no
sean tan importantes y quiza sean subjetivos. Las cuatro perspectivas del cuadro de mando
integral son una guia adecuada para que el lider y el equipo puedan establecer indicadores
adicionales objetivos y relevantes.

Para redondear la tarea, una visién de futuro define las oportunidades de desarrollo que,
empleados y colaboradores mas cercanos a cada uno de los grupos de clientes, pueden identificar
puntualmente en el mercado para ser aprovechados por la organizacion.

Los objetivos del lider son establecer: metas definidas con objetividad, propdsitos claros,

indicadores auxiliares relevantes y una nitida visién de futuro.

5.1.3 Principio 3: Involucrar al personal

Las personas, en todos los niveles, son la esencia de la organizacion. Informarlos y
educarlos sobre los objetivos y métodos de la organizacién les permite comprometerse, y al
hacerlo, utilizar a plenitud sus habilidades en beneficio de la organizacion y de su propio
crecimiento o experiencia. Cada uno debe saber cual es su papel y cuales sus indicadores de
desempefio. Y cada uno debe saber como le complementan y apoyan el grupo y la organizacion.
En su perspectiva personal cada empleado tiene sus propios objetivos: sobrevivir y crecer, en su
calidad de vida. Puesto que esas definiciones personales seran subjetivas, sélo cada uno puede
saber qué le estimula a trabajar mejor. Como cliente de la organizaciéon el empleado también
espera que sean identificadas y excedidas sus necesidades; algunas de ellas, la autorrealizacion

por ejemplo, quizas de mayor impacto en la motivacién que el salario mismo.



Es prioritario vincular las personas con un perfil adecuado a su cargo. Con el mejor nivel
posible en aptitudes y actitudes, incluyendo si es posible grandes talentos. La mayoria de los
objetivos se consiguen con el trabajo duro y cotidiano, pero alguna vez se obtienen resultados
brillantes o especiales por el destello de un talento. Y no olvidar que se aprende de los errores,
algunos empleados son valiosos porque conocen los que errores que no se deben cometer.

El buen trato personal es producto de las expectativas de las dos partes: mejores
expectativas, mejores resultados. Cada par en la organizacién-persona establece su propia espiral
productiva; satisfactoria o no para ambos, pero siempre simétrica en cuanto dependiente de las
expectativas.

Como contraprestacion, la organizacion requiere de cada uno de sus componentes una
actitud comprometida, que se refleja en: trabajar, trabajar mas, trabajar mejor. Debe ser suficiente
que las personas trabajen 8 horas diarias, quiza 44 o 45 semanales, no mas. Ese nivel de uso del
tiempo para la produccién es un logro que reconoce otras necesidades del ser humano, como el
descanso y su relacién con otras personas.

La organizacion espera que los tiempos de trabajo sean efectivos, eficientes y que la curva
de aprendizaje se renueve continuamente, llevando a la persona a mejores niveles de actuacion
cada dia. Algunos indicadores personales, que podrian ser privados, de uso personal, pueden ser
una buena recomendacion para el seguimiento al propio desempefio.

5.1.4 Principio 4: Organizacion por procesos

Se obtienen resultados con mayor eficiencia cuando las actividades y sus recursos son
administrados como procesos. Cada proceso tiene como principio y fin un cliente, pero no es ajeno
en su responsabilidad con el cliente final.

La organizacion por procesos también requiere de un concepto fundamental simple. Lo
primero es definir el flujo de de las actividades actuales (en un diagrama) y reconsiderarlo al detalle
para evitar las interfaces, cambios de area o de persona responsable de cada tarea.

Para reforzar y poner en marcha un proceso tal como se ha definido, es conveniente
enfocarlo a su cliente, dotarlo de indicadores, objetivos, recurso humano y un responsable o lider,
de la misma forma que ha sido realizado en trabajo con la organizacién en su conjunto. Otra vez

aqui, como en el enfoque al cliente, la participacion de los empleados es determinante para es

conseguir la comprensién del objetivo y el compromiso para superar las metas, y otra vez aqui ello

razén suficiente para que sean involucrados todos los empleados en sus diferentes niveles.

5.1.5 Principio 5: Administracion sistematica

Identificar, entender y administrar los procesos y sus interrelaciones consigue una vision de

la organizacion como sistema. Quién es quién, dénde estd, cual es su tarea, como contribuye al



equipo y a la consecucion de los objetivos. Cada persona se sabe importante en su lugar y
responsabilidades.

Como resultado la gerencia puede organizar y dirigir con claridad y racionalidad, en
situaciones que no llevan a sorpresas internas y permiten la confianza de los componentes del
equipo en el conjunto de la organizacion. De ambas partes se genera la actitud de transparencia y
conocimiento de la situaciéon actual, basados en los indicadores y las cifras, con lo cual es posible
la discusién abierta y la blsqueda de soluciones adecuadas y a tiempo para los problemas
actuales o previstos.

5.1.6 Principio 6: Mejora continua

Con indicadores y procesos bien definidos, los objetivos de mejora resultan siempre
evidentes. Pero el orden de prioridades, acorde con los recursos econémicos y humanos, no
siempre es igual de obvio. La gerencia puede provocar laxitud si sus objetivos son faciles, o apatia
si parecen imposibles.

Los objetivos de mejora continua son cuantitativos, y sélo por acumulacion producen
cambios importantes, por eso la referencia al pasado resulta un gran estimulante para los
responsables de las actividades.

Por la misma razén no hay que olvidar la posibilidad y/ o la necesidad de planear cambios
cualitativos que logren nuevos niveles de calidad por si mismos; aunque signifiquen mayor riesgo,
porque también suelen tener un mayor coste de oportunidad, en el sentido y perspectiva
financieras. Esos cambios cualitativos suelen tener dos fuentes: una idea brillante o una tecnologia
mas actual.

La mejora continua es una actividad fundamental que involucra el bien méas preciado de la
empresa: su recurso humano, es la tarea gerencial que requiere del entrenamiento y las metas

claras como enfoque al cliente en el trabajo interno.

5.1.7 Principio 7: Hechos y datos para la toma de decisiones

Los hechos y los datos se reflejan en: indicadores, objetivos y cumplimiento de objetivos.
Una secuencia clara, que guia a cualquiera de los actores del proceso, y a cada grupo, en el
mejoramiento de sus resultados. El Unico problema que puede dificultar el adecuado

funcionamiento de la secuencia es la falta de entrenamiento o formacion.

La perspectiva de aprendizaje en el cuadro de mando integral es soporte vital para el

desarrollo del personal, de los procesos y de la organizaciébn como sistema.



5.1.8 Principio 8: Relaciones de beneficio mutuo

La organizacién, sus clientes, proveedores, empleados y socios son interdependientes.
Unas relaciones de mutuo beneficio convienen a todos, y de ello deben ser conscientes todas las

partes implicadas.

5.2 La Norma 9001

5.2.1 Introduccién

La ISO (International Standarization Organization) es la entidad internacional encargada de
favorecer la normalizacién en el mundo. Con sede en Ginebra, es una federaciéon de organismos
nacionales, éstos, a su vez, son oficinas de normalizaciéon que actlan de delegadas en cada pais,
como por ejemplo: AENOR en Espafia, AFNOR en Francia, DIN en Alemania, etc. con comités

técnicos que llevan a término las normas. Se cre6 para dar mas eficacia a las normas nacionales.

5.2.2 (Qué es unanorma?

Las normas son un modelo, un patrén, ejemplo o criterio a seguir. Una norma es una
férmula que tiene valor de regla y tiene por finalidad definir las caracteristicas que debe poseer un
objeto y los productos que han de tener una compatibilidad para ser usados a nivel internacional.
Pongamos, por ejemplo, el problema que ocasiona a muchos usuarios los distintos modelos de
enchufes que existen a escala internacional para poder acoplar pequefias méaquinas de uso
personal: secadores de cabello, maquinas de afeitar, etc. cuando se viaja. La incompatibilidad
repercute en muchos campos. La normalizacién de los productos es muy importante para nuestra

imagen como empresa. .

La finalidad principal de las normas ISO es orientar, coordinar, simplificar y unificar los usos

para conseguir menores costes y efectividad.

Tiene valor indicativo y de guia. Actualmente su uso se va extendiendo y hay un gran
interés en seguir las normas existentes porque desde el punto de vista econémico reduce costes,
tiempo y trabajo. Criterios de eficacia y de capacidad de respuesta a los cambios. Por eso, las
normas que presentemos, del campo de la informacién y documentacién, son de gran utilidad
porque dan respuesta al reto de las nuevas tecnologias que son las que hacer la diferencia, para
tener un paso delante de la competencia que con la globalizacién nos obliga a ser mejores y estar

mejor preparados.



5.2.3 Tipologia de normas

Las normas pueden ser cuantitativas (normas de dimension, por ej. las DIN-A, etc) y
cualitativas (las 9000 de cualidad, etc.) Los campos de aplicacion son amplios y en el ambito de la
informacion cientifica y técnica es también muy importante. Las normas en el campo de la
informacién y documentacién que presentamos son Utiles para la redaccién de las Referencias

bibliograficas

Son orientaciones, como una especie de autopista por donde conducir la informacion, para
hacer bibliografias. La explicitacién de la informacion, los elementos que han de mencionarse,
siguen una secuencia ordenada que se va manteniendo en todos los casos. No obstante, deja

también opcién a destacar algunos campos como los de autor y los de titulos.

La primera norma, va analizando en forma de exposicién los diferentes campos de
aplicacion y el orden en que deben citarse los elementos. Da recomendaciones por lo que afecta
al concepto de autor o responsabilidad principal del documento, al niUmero de autores, al concepto
de entidad y al uso de mayusculas o minlsculas para los apellidos de autor, segin los usos y

costumbres de cada lengua.

Comenta su aplicacién para citar documentos completos y partes de documentos tanto si
son libros y monografias, como publicaciones periédicas y documentos de patentes. Va explicando

con ejemplos sus aplicaciones y las distintas formas que en que se utilizan dentro de las empresa.

Hace hincapié en la posibilidad de remarcar palabras, por ejemplo los titulos i subtitulos,
para destacarlas de los otros elementos de informacién. Comenta, ademas, la ordenacion de las

referencias bibliogréficas en una lista.

La segunda norma actualiza la anterior ofreciendo una guia para la descripcién de las
referencias de documentos electrénicos: programas informéticos, bases de datos, ficheros o
registros electronicos, documentos en linea, en discos, en videos, revistas electrénicas, etc. Toda
la documentacion referida a las nuevas tecnologias de la informacion. Va explicando como
referenciar documentos completos o partes. Ofrece esquematicamente la secuencia en la que se
han de explicitar los datos con ejemplos ilustrativos. Diferencia los datos cuya mencion es
obligatoria de los que son opcionales. Sobre el uso de mayusculas y minasculas, como en la norma
anterior, lo deja al criterio de los usos y costumbres de cada lengua. Especifica los diferentes
elementos siguiendo una secuencia: respecto al concepto de autor, si son varios autores o
entidades; respecto al titulo, al tipo de soporte documental, lugar y fecha de publicacién, etc.

Ambas normas siguen los mismos criterios y se complementan porque entre las dos abarcan la



posibilidad de citar los documentos sea cual sea el soporte en el que aparecen y en cual se

sustentan los cambios que ha habido dentro de la misma.

Creemos, pues, que su consulta es muy interesante para poder redactar bibliografias

normalizadas y al mismo tiempo que se vayan universalizando los mismos criterios sean cuales

sean los usuarios y los destinatarios.
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La Norma ISO 9001:2008

5.3.1 Historia cronolégica de la norma ISO**

1947

1979

1986

1987

1994

Ginebra, Suiza: Se elaboran normas internacionales de productos. Las
letras ISO se derivan del griego “ISOS” que significa “igualdad”.
Publicacién de las normas Britanicas BS-5750 sobre sistemas de calidad.
Estas normas son la base de la normatividad 1ISO 9000.

Canada: Se crea el comité técnico ISO/TC 176, cuya responsabilidad es el
crear y difundir normas internacionales de sistemas de calidad.

El TC 176 publica la norma 1SO 8402 referente al vocabulario utilizado en
la normatividad de calidad.

Se publica la serie de normas 1SO 9001, ISO 9002, ISO 9003 e ISO 9004
para la comunidad europea.

Revision de la versién 1987 de la serie ISO 9000. Se publica la version
1994.

Gracias a esta revision y actualizacion, la familia de normas 9000 pudo aplicarse de forma

menos restrictiva en organizaciones de todo tipo ya sea empresas productivas, empresas de

servicios e incluso la Administracion Puablica. Para verificar que una empresa u organizacion

cumple con los requisitos del estandar de calidad establecido, existen entidades de certificacién

ISO que dan sus propios certificados y entregan su sello.

Estas entidades estan vigiladas por organismos nacionales que les dan su acreditacion.

Las empresas o instituciones que cumplen con normativas establecidas y ademas reciben una

certificacién para sus productos o servicios, estan dando garantias al mercado consumidor o

intermediario, cumpliendo con sus expectativas de calidad y consecuentemente refuerzan su

permanencia y competitividad en el mercado.
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cumplir con una politica y objetivos de calidad, con el fin de dirigir a una organizacion respecto a la
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Figura 5.1 Historia de la Norma ISO

Sistema de gestién de calidad**

Es una serie de elementos que interactllan o que estan interrelacionados para establecer o

calidad.

2000

1ISO 9001:2000

La funcion de cada una de estas partes que integran el sistema es la siguiente:

jerarquizan los niveles directivos y de gestion. La estructura de responsabilidades
implica a personas y departamentos. La forma mas sencilla de explicitar las
responsabilidades en calidad, es mediante un cuadro de doble entrada, donde
mediante un eje se sitian los diferentes departamentos y en el otro, las diversas

funciones de la calidad. Los procedimientos responden al plan permanente de pautas

detalladas para controlar las acciones de la organizacion.

w

consecucién de un objetivo especifico.

w

deberan estar definidos de forma estable y ademas de estarlo de forma circunstancial.

**Historia de la norma ISO, www.webs.c, 25-enero-2009

@ La estructura de la organizacion responde al organigrama de la empresa donde se

@ Los procesos responden a la sucesién completa de operaciones dirigidos a la

@ Los recursos, no solamente econdmicos, sino humanos, técnicos y de otro tipo,


http://www.webs.c/

54.1 Conceptos de un SGC

Sistema

[

Es un conjunto de elementos mutuamente interrelacionados.

ul

Procedimiento

f

Es un proceso ya documentado.

ul

Sistema de gestion de calidad

f

Promueve el enfoque basado en proceso.

Requisitos

[

Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Satisfaccion al cliente

[

Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.

ul

Clase

f

Categoria o rango dado a diferentes requisitos de la calidad por productos, procesos o

sistemas que tienen el mismo uso funcional.

al

Capacidad

[

Aptitud de una organizacién, sistema o proceso para realizar un producto que cumple

los requisitos para ese producto.

El sistema es una parte del sistema de gestién de la organizacion enfocado en el logro de
resultados para satisfacer necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas del
proveedor-cliente.

Se toma en cuenta implementar un SGC* basado en una decision estratégica de la
organizacién y esta influenciado por las necesidades del tamafio y la estructura de la empresa.

MODELO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 1SO 9001: 2000

- _________________ 4
MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE
— GESTION DE LA CALIDAD

| Responsabilidac e
| deladireccidn >

{ IGestién de Medicidn, Analisis y
0S recursos Mejora
\ Realizacién ;//
X Del producto

——»
-

OMAZmM—r0

NO—A—W—CPmM:D

ZO=0O0PTO=—=02"
OMAZM—-rO

Figura 5.2 Modelo de un sistema de calidad **



5.4.2 Requisitos para un sistema de gestién de calidad***

(al

Definir procesos

f!

Secuencia e interaccion de los procesos

L]

Criterios de trabajo

L]

Recursos de calidad.

(i

Seguimiento, medicién y andlisis de acciones.

L]

Acciones para lograr los resultados y la mejora continua.

5.4.3 Diferentes tipos de la norma ISO**

= SO 9000:2000 fundamentos y vocabulario.

@ 1SO 9000:2000 Sistema de gestion de calidad requisitos.

@ 1SO 9004:2000 Sistema de gestidn de calidad directriz para la mejora del
desempefio.

@ |SO 19001:2000 Directrices sobre auditorias del sistema de gestion de
calidad y/o ambiental.

[E ]SO 10013:2008 Directrices de documentacion del sistema de gestion de

calidad.

**www.monografias.com/trabajos27/implantacion-sistemas/implantacion-sistemas.shtml, 30-enero-2009
*Normas ISO 9000, www.normas9000.com, 09-marzo-2009


http://www.normas9000.com/

CAPITULO VI

DIAGNOSTICO DEL PROCESO DE LIBERACION
DE EMBARQUES



CAPITULO VI DIAGNOSTICO DEL PROCESO DE LIBERACION DE

EMBARQUES

6.1 Diagndstico del proceso liberacién de embarques de importacién

Para poder llevar acabo nuestro diagnéstico, utilizamos una serie de herramientas que nos
ayudaron a la identificacion de las posibles variables, que actualmente nos presentan caidas en el
proceso, se llevaron acabo encuestas dentro de la empresa y al personal involucrado en el area de
liberacion de importaciones.

Los cuestionarios que implantamos dentro de la empresa fueron hechas bajo los ocho
principios calidad, que se enlistan a continuacion:

@ Enfoque de cliente.

@ Liderazgo.

@ Participacion del personal.

m  Enfoque basado en procesos.

@ Enfoque de sistemas para la gestion.

[E  Mejora continua.

@ Toma de decisiones basada en hechos y relacién de mutuo beneficios con los

proveedores.
También los cinco requerimientos que nos marca la Norma ISO 9001:2008que son:

[m  Sistema de gestion de calidad.
[m  Responsabilidad de la direccion.
[E  Gestidn de recursos.

@ Realizacion del producto.

@ Medicion, analisis y mejora.

6.2 Aplicacion de los cuestionarios*

A fin de recopilar informacion acerca del proceso de liberaciéon de embarques, se realizo la
tarea de realizar un cuestionario basado bajo los 8 principios de calida y los requerimientos que
nos marca la NORMA I1SO 9001:2008, para obtener un panorama mas amplio de la probleméatica
gue se presentan en la empresa y con ésta herramienta poder identificar nuestras &reas de

oportunidad.

*Anexo 1 Resultados de los cuestionarios aplicados



Se realizaron una serie de célculos con los cuales obtendriamos nuestro tamafio de la
muestra, el valor de confianza, el nimero de preguntas en los cuestionarios asi como los reactivos

por enfoque que ocuparemos.

6z 1 gerencia, 3 supervisores, y :
Poblacion 7 coordinadores Un solo coordinador
. Areas que se involucran en el
Muestra 6 coordinadores e o e o
Estructurados bajo los ocho
Apartados 13 apartados principios y la norma ISO
9001:2008
Tabla 6.1 Calculando el tamafio de la muestra

Del total de las 11 niveles que integra UPS, se tomaran en cuenta solo 6 de lo cuales van a
ser nuestra muestra ya que ellos son los que participa en el proceso de liberacion de embarques, y

calculando obtendremos el nivel de confiabilidad.

B 6(muestra) entre 11(poblacién) = 6 x 11 = 0.54 = 54% (valor de confianza).

Después, basado en los trece apartados de los ocho principios de calida de la Norma I1SO

9001:2008 considerando nuestra muestra tomada de 5 coordinadores, se obtuvo un total de

® 13(apartados) por 11(poblacién) = 13 x 11 = 143 (combinaciones).

Para el total de las preguntas que vamos a realizar se toman en cuenta las combinaciones

y el porcentaje de confiabilidad.

®E 143 (combinaciones) por 54 % ( valor de confianza )=143 x 54 = 77.22 = 77

(preguntas totales).

Por el nUmero de preguntas por apartados se consideran las preguntas totales y el nUmero

de apartados

1 77(preguntas total) entre 13(apartados)= 5 (preguntas por apartado).



Después de haber hecho los calculos nos dio como resultado que se elaborara un
cuestionario que contara se 77 preguntas, de las cuales por apartado (8 principios de calidad y bajo

la NORMA 1SO 9001:2008 seran 5 preguntas, y nos manejaremos con un nivel de confianza del

549% en las respuestas.
Para poder obtener el tamafio de la muestra en la cual serian aplicados los cuestionarios

nos basamos en la siguiente formula estadistica:
El tamafio de la muestra a la que se aplico la encuesta, se determino tomando en cuenta la

siguiente formula estadistica
NZ°pq

e (N-1) + Zepg

N: Total de la poblacién que es de 100 personas promedio que laboran en el area

Donde:
m
de estudio.
m Z: Se establece este valor a un nivel de confianza del 95 %.
Z.- 196
@ e: Error de estimacion que se asigna del 15%
e=0.15
E p: Proporcion de operarios que se involucran en el proceso de produccion
[ q: Proporcion de operarios que no se involucran en el proceso de la produccion
El valor de p y q se obtiene a partir de registros estadisticos. En los que se
menciona que de 100 personas promedio que laboran en el area de produccién, 20 de ellas se
involucran en el proceso de produccion.

Y esto se puede encontrar a través de la siguiente formula:

20
- = 02

Para el valor de p:
P= 100

g=(1-p)=1-02=0.8

Y para el valor de q:



Para poder obtener el tamafio de la muestra utilizaremos la siguiente formula:

(100)(1.96)” (0.2)(0.8)
(0.15)%(100-1) + (1.96)%(0.1)(0.8)

n= (61.4556)/(2.842156) = 21.6263991

El cuestionario se construyo con respuestas positivas y negativas evaluadas en una escala
de valores que va desde la accion que No se realiza hasta la de Se realiza siempre y de forma
total, asi mismo se les asigno un valor numérico para poder contabilizar los resultados obtenidos y

poder analizarlos.

Tabla 6.2 Valores de las respuestas de los cuestionarios

***Informacion obtenida en el anexo 1



6.3 Andlisis de lainformacion obtenida en los mediante los cuestionarios

6.3.1 Diagramas de Pareto

Se realizo la tabulacién de las respuestas obtenidas a través de las encuestas, a fin de

mostrar con esto las areas de oportunidad que debemos atacar basados en los principios

obtuvimos los siguientes valores:

=S’’’

| Pprincipios |  Ponderacién%

Enfoque al cliente

0.12
Liderazgo

1.44
Participacion del personal

1.32
Enfoque basado en procesos

1.6

Enfoque de sistema para la gestion

-0.8
Mejora continua

0.12
Enfoque basado en hechos para la toma de decision.

-0.84
Relaciones mutuamente beneficiosa con el proveedor.

-1.96

l

Sistemas de gestion de calidad

-2.48
Responsabilidad de la direccion

0.72
Gestion de los recursos

-0.4
Realizacion del producto

0.2
Medicion, analisis y mejora

-0.24

Tabla 6.3 Datos obtenidos mediante el Diagrama de Pareto

Después de haber contado con los resultados se contaron los rubros obtenidos en base a
nuestro enfoque usado de la norma ISO 9001:2008, so obtuvo el promedio de las respuestas de

cada principio.

al

f

Enfoque de sistema para la gestién.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones.

[

Relacién mutuamente beneficiosa con el proveedor.

f



Que nos reprendan las caidas de procesos en los cuales nos servirdn para el futuro
analisis en el cual influird para poder realizar nuestro diagnostico

A continuacién se graficara los resultados que se muestran en la tabla para tener una
mejor apreciacion de los resultados que se obtuvieron y tener una idea mas clara de lo que nos
arrojaron las respuestas.

Diagrama de Pareto**

VALORES PROMEDIO DE ACUERDO A LOS 8 PRINCIPIOS DE
CALIDAD

44

1.5

VALORES

ENFOQUE AL LIDERAZGO PARTICIPACION ENFOQUE ENFOQUE DE MEJORA TOMA DE RELACION DE
CLIENTE DEL PERSONAL BASADOEN SISTEMA HACIA CONTINUA DESICIONES MUTUO
PROCESOS LA GESTION BASABA EN BENEFICIO CON
HECHOS Los

PROVEEDORES

8 PRINCIPIOS DE CALIDAD

Grafico 6.1 Resultados obtenidos para los 8 principios de calidad

En relacion en el enfoque de la NORMA 1SO 9001:2008 los resultados muestran:

@ Gestiéon de recursos.

@ Medicién, andlisis y mejora.

**Datos obtenidos a través de los cuestionarios anexo |



VALORES

VALORES PROMEDIO DE ACUERDO A LOS PRINCIPIOS DE LA

NORMA
0.5
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REALIZACION DEL
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MEDICION, ANALISIS Y GESTION DE RECURSOS
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PRINCIPIOS DE LA NORMA

SISTEMA DE GESTON DE
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Grafico 6.2 Resumen de los resultados obtenidos en los cuestionarios.

Para poder continuar con nuestro diagndstico, no podemos utilizar los valores que hasta

ahora obtuvimos con los histogramas, asi que se proseguira a trasladar estos valores a valores

positivos considerando las 2 unidades que se desplaza la funcién resultante debido a que las

posibles respuestas para cada pregunta se ponderan en la escala de -2 a 2 de acuerdo a nuestra

tabla.

Usaremos la siguiente expresion matemética para trasladar los valores:

Donde:

Vi= -Rp + 2

"

V.. es el valor promedio de la respuesta ya trasladado dos unidades hacia el

segmento positivo de nimeros.

a

Rp: es cada unos de los valores del promedio de respuesta de cada principio

f

(tabla anterior).

Para poder obtener el valor trasladado lo haremos por partes, de los valores que ya

obtuvimos con los diagramas de Pareto se aplicaran en la formula para quitar con esto los valores

negativos ya que por lo mismo de la herramienta no es posible poder trabajar con estos valores.

Primero lo haremos a los valores obtenidos bajo el enfoque de los ocho principios de

calidad:



VEIOIES Porcentaje
8 Principios de calidad promedio de las | Valor trasladado ntay
relativo
respuestas
Enfoque al cliente 0.12 1.88 12.53%
Liderazgo 1.44 0.56 3.73%
Participacion del personal 1.32 0.68 4.53%
Enfoque basado en procesos 1.6 0.4 2.66%
Enfoque de sistema para la gestion -0.8 2.8 18.66%
Mejora continua 0.12 1.88 12.53%
Enfoque basado en h_ep,hos para la 084 284 18.93%
toma de decision.
Relaciones mutuamente beneficiosas 196 3.96 26.4%
con el proveedor.
15 100%
Tabla 6.4  Valores trasladados
Posteriormente se realizara a los principios que nos marca la norma:
VALORES ACUMULADOS
Principios de la NORMA ISO 9001:2008 YELEIES [fNEnetio Valor trasladado Porcentaje
de las respuestas relativo
Sistemas de gestion de calidad -2.48 4.48 36.72%
Responsabilidad de la direccion 0.72 1.28 10.49%
Gestién de los recursos -0.4 2.4 19.67%
Realizacion del producto 0.2 1.8 14.75%
Medicién, analisis y mejora -0.24 2.24 18.36%
12.2 100%

Tabla 6.5 Valores trasladados

Una vez obtenido las tablas anteriores procedemos a ordenar los valores obtenidos para

poder realizar la grafica de Pareto y tener los resultados de una forma clara en la cual nos sea mas

facil identificar las areas de oportunidad.




VALORES ACUMULADOS**

8 PRINCIPIOS DE CALIDAD Porcentaje relativo Porcentaje
acumulado
Enfoque al cliente 26.4% 26.4%
Liderazgo 18.93% 45.33%
Participacion del personal 18.66% 64%
Enfoque basado en procesos 12.53% 76.53%
Enfoque de sistema para la gestion 12.53% 89.06%
Mejora continua 4.53% 93.60%
Enfoque basado ((ejn h.ef:’hos para la toma de 3.73% 97.33%
ecision.
Relaciones mutuamente beneficiosas. 2.66% 100%
REQUERIMIENTOS DE LA NORMA ISO Porcentaje relativo Porcentaje
9001:2008 acumulado
Sistemas de gestion de calidad 36.72% 36.72%
Responsabilidad de la direccion 19.67% 56.39%
Gestién de los recursos 18.36% 74.75%
Realizacion del producto 14.75% 89.50%
Medicién, analisis y mejora 10.49% 100%

Tabla 6.6 Tabla de los valores acumulados

**Datos obtenidos del anexo 1



VALORES PROMEDIO DE LOS CUESTIONARIOS APLICADOS BASADOS EN LA NORMA ISO
9001:2008
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Grafico 6.4 Diaarama de Pareto de los 8 princinios de calidad**

**|_os siguientes resultados obtenidos se obtienen de los cuestionarios que se encuentran en los anexos




6.3.2 DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Después de usar esta herramienta se procede al andlisis, en el cual se desglosa el
diagrama de Ishikawa a modo que se pueda explicar cada una de las partes en donde se han
encontrado areas de oportunidad, lo que queremos decir se muestra a continuacion en la siguiente
tabla.

DIAGRAMA DE CAUSA-EFECTO (ISHIKAWA)

| [\

domingo, 22 de febrero de 2009

MANO DE OBRA

MEDIO AMBIENTE

RIESGOS EN

MOTIVACION

EL ALMACEN FALTA DE FALTA DE NO HAY UN CURSO
CoMUNIcAcion COMPROMISO DE INDUCCION.
ENTRE LAS HACIA EL
FALTA DE AREAS PROCESO FALTA
LIDERAZGO DE UN PLAN
DE CAPACITACION
POC?)ISA];\AEI’\(QAABLE PALTA DE

LA COMUNICACION COMUNICACION
CON EL CLIENTE ES ENTRE EL

INEFICIENTE PERSONAL

_ [DEMORA EN LA LIBERACION
1 DE EMBARQUES.

DEFICIENCIA EN EL
CONTROL
DEL ALMACEN

FALTA DE
HERRAMIENTAS

NO EXISTE TIEMPOS
LIMITE DE TERMINO DE
CADA PROCESO

REIMPRESION
DE FACTURAS

NO EXISTE
UN MANUAL

PROCESOS
DESORDEN EN

EL LUGAR DE TRABAJO

EQUIPO
COMPUTO
INADECUADO

NO EXISTE UN SGC
EN LOS PROCESOS
DE LIBERACION.

REPROCESO
DE ACTIVIDADES

FALTA DE CRUCES
DE INFORMACION

MATERIALES MAQUINARIA METODO

/ Pagina 1

Figura 6.3 Diagrama de Pareto de los 8 principios de calidad

Después de haber realizado del diagrama de Ishikawa se realiza el andlisis del
mismo, mediante la siguiente tabla, en la cual desglosaremos las actividades encontradas en cada

una de los rubros de Materia, Mano de obra, Maquinaria, Método, Medio ambiente.

Se desglosan las areas de oportunidad que encontramos en los puntos que nos
marca la herramienta, dando nos un panorama de mas detallado del estado de la empresa, para
identificar mas facilmente nuestras caidas del proceso que deben ser atendidazas con mayor

énfasis.



Tabla 6.7 Resultados obtenidos através del Ishikawa




Tabla 6.7 Resultados obtenidos a través del diagrama de Ishikawa

Se identifica en cada una de las areas que nos muestra el diagrama de Ishikawa las

causas de las areas de oportunidad, consecuentemente las enlistamos en orden de importancia

para poder trabajar con ellas en nuestros siguientes apartados.




PONDERACION CAUSA

1 Método
2 Mano de obra
3 Medio ambiente

Tabla 6.7 Causas principales obtenidas del diagrama de Ishikawa

De acuerdo al andlisis que se hizo mediante esta herramienta nos dio como
resultado que nuestras areas de oportunidad que debemos atacar de inmediato son las método en
primer lugar ya que no hay un procedimiento que para que la gente lo siga y realice sus funciones,
otro de los puntos que nos resulto relevantes fue el de mano de obra ya que no se encuentra
capacitada y al no tener un conocimiento concreto de lo que se esta realizando se comenten
muchas fallas asi como la mala comunicacién que existe entre las areas, ni un liderazgo claro para
poder Identificando el proceso, sus controles, sus actividades para poder encontrar el area

involucrada.

6.3 Matriz de correlacion

Es una tabla triangular generalmente relaciona a los como’s, que establece la correlacién
entre cada uno de ellos. Como en la matriz de relaciones, se utilizan simbolos para describir la
fuerza de estas relaciones.

Nos permite identificar cuales de los como’s se encuentran contenidos en otros COMO(S),
que establece la correlacién entre cada uno de ellos. Como en la matriz de relaciones, se utilizan
simbolos para describir la fuerza de estas relaciones.

También permite identificar cuales de los como’s se encuentran contenidos en otros
como’s, y cuales se encuentran en conflicto. Los que estan en conflicto son extremadamente
importantes ya que representan puntos en los cuales se deben llevar a cabo TRADE-OFFS. Los
que no sean identificados y resueltos, generalmente llevaran al incumplimiento de requerimientos,

a pesar de que se haya hecho todo de la mejor manera posible.

Algunos de los conflictos, requeriran de un alto estudio en su decisibn, ya que
posiblemente involucren distintos departamentos dentro de la compafiia. Su resolucién temprana
es esencial en el tiempo de duracién del proyecto y en evitar acciones no productivas en la
busqueda de soluciones no existentes. Esta informacién debe ser analizada considerando la

relacion existente entre cada una de las partes de casa:



a

Importancia del consumidor

f

al

Puntos de venta

f

Dificultad técnica

[

ul

Matriz de Relaciones

f

Encontrando areas de oportunidad bajo las mejores condiciones, para el caso particular
que se este analizando. El analisis factorial se puede utilizar para estudiar series huméricas o de
valores cuantitativos para un determinado nimero de variables cuantitativas y mayor de dos. Por

ejemplo, tres caracteristicas 0 mas para series numéricas con igual nimero de datos.
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Grafica 6.4 Gréfica de las quejas de enero-abril 2008

En la grafica anterior se muestra los datos obtenidos del mes de enero, febrero, marzo y
abril de acuerdo a las quejas que es obtuvieron en cada mes asi como la ponderacion de las
mismas, dandonos un panorama mas facil de entender ya que nos muestra de manera grafica las
diferentes quejas asi como la variacion de las quejas. Asi mismo en las graficas consecuentes
veremos las quejas mas cominmente en el area de importaciones, asi como cada uno de los

meses del afio 2008.


http://es.wikipedia.org/wiki/An%C3%A1lisis_factorial
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Grafica 6.6: Grafica de quejas de septiembre-diciembre del 2008
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Gréfica 6.7 Gréfica de Pareto de las quejas obtenidas en el 2008

Después de haber realizado el andlisis de la informacion obtenida mediante el Pareto de

las quejas obtuvimos nuestras 3 areas de oportunidad mas importantes que serian de acuerdo a

nuestro analisis las areas de mayor importancia para ser atacadas.

fwl fl

1

Mal seguimiento a embarques

No se responde en tiempos establecidos

Embarques sin seguimiento

6.4 Analisis del proceso de liberacion de embarques diagrama de interrelacién de

procesos.

6.5.1

importacion.

Identificacion del proceso de liberacién de embarques de

En base al analisis utilizado en este diagnostico se hizo una exploracién a detalle del

proceso de liberacién de embarques en base a la identificacion del objetivo del proceso, asi como

su mision, vision, la relacion que existe con otras actividades, asi como la normatividad aplicable al

area. En este apartado enlistaremos cada una de las partes de las que esta constituido el proceso

para poder determinar el nombre, el cargo del responsable, el area que lo opera, el objetivo del

proceso, el objetivo del &rea que lo opera, la mision, la visién y las funciones .




IDENTIFICACION DEL PROCESO.

Nombre del proceso Cargo del responsable del proceso
Liberacion de embarques Coordinador de Importacién de area Normales.
Area en que opera el proceso Objetivo del proceso
Importaciones Liberacion y seguimiento de embarques recibidos

cumpliendo las expectativas del cliente.

Objetivo del &rea en que se opera el proceso

Proporcionar el servicio requerido por el cliente cumpliendo sus expectativas y tiempos de

entrega en el proceso de liberacion de importaciones.

Mision del &rea en que opera el proceso

Liberar la mayor cantidad de embarques recibidos al dia.

Vision del area en que opera el proceso

Mantener la cantidad minima de paquetes en el almacén del area de importacion (Normales).

Funciones con las que se realizan las actividades del proceso.

!

Facturacién

ful

Transferencias (Otros agentes aduanales)

fl

Salidas

ful

Atencion a Clientes

fl

Ventas

ful

Cotizacion

ful

Captura de pedimentos

faml

Revision de documentos por agente aduanal

!

Tramitacion de expedientes
Help Desk

Ingenieria de Planta

ful fal

ful

Seguridad e higiene

Tabla 6.8 Tabla de identificacion del proceso




IDENTIFICACION DEL PROCESO CON RESPECTO A LAS NORMAS.
Programa que realiza el area en donde interactia el proceso.

=l Proceso de Capacitacion.
=l Manual IRCA

ml

Controles con los que cuenta el proceso

ml Listado de embarques recibidos

=l Listado de embarques cotizados

=l Formato de captura

= Formato de revisién

= Formato de tramite

= Reporte de liberacién y control de embarques individuales

L

Reporte general de volumen recibido y liberado

L

Reporte de supervisores.

Normatividad que regula las funciones del area en donde interactla el proceso
—

®  Manual IRCA (Procedimientos)
®  Politica de calidad.

B Reglamento Interno.

& Libro de Normas

Tabla 6.9 Tabla de identificacion del proceso
6.6 Analisis del proceso y control interno
Una vez que hemos identificado el proceso requerimos conocer los documentos u oficios

con los que se controla o se regula este proceso. Utilizaremos para ello el formato de identificacion

de controles internos.

IDENTIFICACION DEL CONTROL INTERNO

Nombre del proceso Cargo del responsable del proceso

Liberacion de embarques Coordinador de Importacion de area Normales.

Objetivo del proceso

Mantener el control de manera continua durante el proceso.

IDENTIFICACION DEL CONTROL INTERNO

Enuncie los controles con los que cuenta el proceso siguiendo el orden l6gico de las
actividades.

al

®  Control de embarque recibidos

fil

Control de revisién

il

Control de captura

il

Control de tramite

fil

Control de embarques enviados al area de salidas.

Tabla 6.10 Tabla de identificacion del proceso



6.6.1 Diagramade interrelacidon de procesos

A continuacién desarrollaremos un diagrama que nos proporcione una visién panoramica
de la relacién de los subprocesos con los clientes internos y externos de nuestro proceso, como se

muestra a continuacion.

A 4
. ; e e /m
liberacion de
embarques

ﬂk
aptura de
i

acturacion

xpedientes

Figura 6.4 Diagrama de interrelacién de procesos del proceso de liberacién de embarques.



6.7 Matriz de entradas

. Especificaciones
Clientes 7
del servicio

Embarcacion Solicitud del
de mercancia embarque

Notificacion de
arribo de
embarque

Contacto al
cliente

Logistica de | Entrega al cliente
Distribucién final

Matriz 6.1 Matriz de entradas

198



6.7.1 Matriz de salidas

Agente de ventas Apertura de cuenta

Reporte de recepcion de
embarques

Salidas Enviar eml_)arques_ a centro de
distribucion

Operaciones areas

Matriz 5.2 Matriz de Salidas



6.8 Matriz CATWDA

Matriz 6.3 Matriz CATWDA




6.3 Matriz CATWDA
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Totales

simbolo

31

6.11 Mapeo de 3 nivel

Al tomar como referencia el mapeo del nivel 2 para identificar los subprocesos se deberan
de describir a través de un diagrama en el que se identifiquen con claridad las actividades asi como

los elementos que los controlan.

El mapeo 3 es una descripcion grafica del proceso que puede ser entendida por todos los
niveles organizacionales, es por ello que mapeo del nivel 3 se aplicé con el equipo de trabajo
involucrado en el proceso de liberacion de embarques de importacion para identificar las

actividades, responsables, tiempos, puntos de control, etc.

El proceso cuenta con 35 actividades para llevar a cabo la liberacién de embarques de

importacion, desde su llegada al pais, hasta la entrega al consignatario.

Operacion Traslado Demora Inspeccion Archivo Reproceso Agregar Es Decision

Valor necesario

O : D I:I v Si No Si No Mejora Optimiza Trasfiere

19 6 3 3 0 0 14 17 28 3 23 8

61.29 19.35 9.68 9.68 0.00 0.00 451 | 54.8 @ 90.3 9.68 @ 74.19 25.81
Tabla 6.11 Resultados del mapeo de tercer nivel

De acuerdo a la siguiente tabla y a los pasados resultados podemos confirmar la ausencia

de controles dentro del proceso, asi como excesivo tiempos en cada unos de los procesos.

En algunos casos no hay un seguimiento en bitacora del proceso que lleva el embarque,

perdiendo tiempo, dinero y recursos.

Esto comprendiendo las diferentes herramientas de analisis, determinamos a través de
ellas que en el redisefio se elabora un plan para estandarizar los tiempos de respuesta asi como

los controles en cada uno de los pasos del proceso.

Eliminar



6.12 Analisis de Riesgos

En este rubro se evallan las posibles contingencias ante las cuales se puede presentar el
proceso de liberacién de embarques de importacién, que se identificaron en el mapeo como puntos
criticos, esto con la finalidad de:

[l Identificar con base en la experiencia de las personas que realizan el
proceso lo que impide el logro de los resultados esperados (riesgos).
ml Identificar las razones por las cuales no ocurren u ocurren de manera

incorrecta las diferentes actividades en el proceso.

6.12.1ldentificaciones de riesgos

Criterios.

En el analisis de riesgos, es necesario que tomemos en cuanto los criterios en los
cuales nos basaremos para definir la estructura de el andlisis. Por lo cual establecemos los

siguientes puntos para lograr identificar los riesgo que pudieran presentarse dentro de el
proceso analizado.

[l Comunicacién con el cliente.
[l Cumplimiento de las necesidades del cliente

m Control del almacén

Se establecen estos criterios ya que son los que conforman el proceso directamente y
cumplen con el objetivo de Ila empresa, en caso de que estos no se lleven a cabo esto

provocara una falla de servicio para la empresa asi como una inconformidad para el cliente.
Controles

Se deben enumerar los controles existentes y analizarlos asi como determinar sus
consecuencias y probabilidades. En la empresa se cuentan con varios controles que por

procedimiento se llevan a cabo pero que no hay alguien que los supervise los cuales se
enumeraran a continuacion:

1.- Control de entrada de embarques al almacén:

En este proceso el paquete es escaneado de entrada para que el sistema tenga la

confirmacion de que el embarque ya arribo al almacén para su procesamiento y control.

2.- Control de documentos.



En este proceso se determina que los documentos solicitados al cliente para la importacion
de su mercancia cumplan con los requerimientos que determina la empresa asi como también los

requisitos que le determina el gobierno (SAT).

3.- Control de embarques

Se da un Scan de salida de los embarques asi como un check list de que los documentos
gue acompafian este estan completos, asi como que se cumpla con el pago del pedimento para su

despacho y corresponda la informacién con la mercancia.

4.- Inventario de Almacén

Al terminar el dia se realiza un escaneo total de almacén asi como acomodo de los paquetes
que no pudieron ser liberados ese dia, para poder asignar una posicién dentro del almacén y poder

ubicar facilmente este.

Evaluacion

La importancia de evaluar y controlar consiste en verificar que se cumplan los
compromisos de la empresa, traducidos en metas y objetivos. El andlisis y control de riesgos, es
el monitoreo que se realiza para comprobar que los resultados obtenidos son congruentes con
los programados, en caso contrario, detectar en que actividades se encuentran las desviaciones

dentro del proceso.

Para esto se realiza un andlisis de las posibilidades, contingencias o puntos criticos, que
puedan llegar a presentarse, ya que previniéndolas es posible aminorar su impacto dentro del

buen funcionamiento y con esto aminorar las pérdidas de la empresa.

Riesgos Causas

[ Retraso en un una actividad del proceso generada por UPS,

; : (Cotizacion del embarque, extravio del embarque, Error del
Pérdida de clientes por :
) » sistema)
retrasos en la liberacion de _ . . .
= Dar informacion incorrecta al cliente
embarques _ . - :
& Solicitar documentacion innecesaria

B Seguimiento inadecuado al embarque

Almacén sin control, paquetes E Perdida de paquetes en el almacén.
sin seguimiento. B Embarques no se encuentran en posicion para seguimiento.

B Embarques sin seguimiento. (OVNI)

Tabla 6.12 Analisis de riesgos



Tabla 6.10 Riesgosy causas encontradas en el diagnostico

Los riesgos pueden ser administrados mas nunca podran desaparecer esta apreciacion

bajo un enfoque cuantitativo en la Matriz de Riesgos.

Asignamos a cada riesgo un valor que corresponda de acuerdo al nivel en que este riesgo
se materialice y agregamos ademas un valor de impacto, esto con el fin de saber en que medida

nos impacta el riesgo si se llegase a presentar.

Se aplica una escala de (0 a 50 %) para medir la probabilidad y una escala de (0 a 10) para

manejar la magnitud del impacto de estos riesgos.

Tabla 6.11 Matriz de riesgos



Tabla 6.11 Matriz de riesgos

Los resultados anteriormente seran presentados en una tabla esto con la finalidad de
ubicar a cada uno de los riesgos conforme a su valor y su probabilidad de materializacién en el
eje “X” y el valor de su magnitud de riesgo en el eje “Y”. El area del plano XY en que se ubica cada

punto determina si es un riesgo bajo, moderado o alto.

Figura 6.1 Grafica de Riesgos

En la tabla anterior nos muestra que tenemos 3 de los posibles riegos con mayor
porcentaje a materializarse, si no se atiende a las necesidades de alineacion del proceso y quedan

en el siguiente orden:



6.13

®m  Perdida de clientes por retraso en liberacién de embarques
m  Almacén sin control de seguimiento a embarques

@  Comunicacion inadecuada hacia al cliente

Diagnostico del proceso de liberacion de embarques

Tabla 6.12 resultados obtenidos en el diagnostico



Diagnostico.

Etapa del Andlisis

Resultados

Se encontrd una actividad en la cual no se cumplen con los tiempos y

Identificacion de entradas y salidas || los métodos para la notificacién y seguimiento al cliente.

del proceso

Y es el punto donde encontramos el area de oportunidad

Matriz CATWDA

®  Desconocimiento de los servicios proporcionados

®  Falta de compromiso

= Falta de informacién y documentacion

®  Falta de capacitacion

= Falta de seguimiento

®  Desconocimiento de tramites aduanales por parte de los
clientes

®  Inspeccion por parte del SAT

= Perdida de paquetes

= Trafico en el lugar de entrega

®  No localizacion del cliente

Mapeo de procesos

del primer nivel

= Se observan todas las etapas del proceso de forma légica y

congruente.

Se identificaron algunos aspectos como:

Mapeo de procesos del segundo = Pérdida de clientes por no proporcionar el servicio en tiempo.

nivel

®  Tiempos excesivos para el trdmite de liberacion de
embarques

=  Reproceso de actividades por parte del cliente.

(documentacion)

El tiempo total del proceso es de 5198 minutos.

Mapeo de proceso al tercer nivel Las actividades que agregan valor al proceso son 15.

El 100% de las actividades del proceso son necesarias aunque tienen

todas que mejorar.

?abla 6.12 Resultados obtenidos en el diagndstico




Diagnostico.

Etapa del Andlisis Resultados

Andlisis de riesgos Es el riesgo con mayor probabilidad de que suceda. Ya que no hay un
proceso que estandarice las actividades del proceso

Tabla 6.12 Resultados obtenidos en el diagndstico

Después de este andlisis a través de las herramientas que hemos utilizado, podemos
ahora ayudarnos con estos parametros, para poder planes de acciéon que disminuyan nuestras

caidas del proceso en las areas que hemos detectado.

Ahora procedemos a desarrollar nuestra propuesta en la cual incluiremos cada una de las

acciones a tomar dependiendo de cada rubro de nuestro diagnostico.

Basados en los criterios que nos establece la norma, tomando en cuenta cada uno de los

resultados que hemos obtenido a través del analisis que se hizo.

**Datos obtenidos en el anexo 1



CAPITULO VII

PROPUESTA DE ALINEACION DEL PROCESO DE
LIBERACION DE EMBARQUES



CAPITULO VIl PROPUESTA DE ALINEACION DE PROCESO DE

LIBERACION DE EMBARQUES

7.1 Plan de acciones de mejora

En este capitulo se plantearan algunas acciones de mejora, de las cuales se

diagnosticaron mediante el uso de las herramientas y nos permitieron saber las problematicas

dentro de la empresa, asi mismo se en listan a continuacion:

m

o W W W W W W

Aplicacién de cuestionarios basado en los ocho principios de calidad asi
como en los que nos marca la norma ISO 9001:2008..

Diagramas de Pareto.

Diagrama de Ishikawa.

Diagrama de interrelaciones de procesos.

Matriz de correlacion.

Matriz de entradas y salidas.

Matriz CATWDA.

Mapeo de 1,2 y 3 nivel.

Analisis de riesgos.

Tabla 7.1 Principales probleméaticas detectadas



Tabla7.1 Principales probleméticas detectadas

Del cuadro anterior, se enlistaron las causas que con mayor frecuencia han sucedido en el
desarrollo del proceso de liberacion de embarques, y son nuestras areas de oportunidad que se

corregiran mas adelante con el plan de correcciones que se generan en este mismo capitulo.

7.2 Posible escenario de soluciéon

De acuerdo a las distintas variables que afectan a la empresa se elabora un modelo global
a corto plazo. Los planes a corto plazo propuestos parala empresa con la finalidad de obtener
resultados visibles para los jefes de area intentando obtener la mejor aceptacién hacia estos

nuevos planteamientos y medir su resistencia al cambio por parte de los empleados



7.3 Acciones a corto plazo

Disefio de controles
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Grafica 7.1 Acciones a corto plazo
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7.4 Acciones alargo plazo

Los planes a largo propuestos para la empresa con la finalidad de mantener las
mejoras estas deben de ser visibles a los jefes de area, siempre comprometiendo el esfuerzo y
sus capacidades para mantener el proceso de acuerdo a las mejoras. Obteniendo mejores

resultados con los minimos esfuerzos y costos

Documentacion de los controles

[
»

v

Servicios estadisticas y

Seguimiento por parte de Medicion de ;
altos directivos. mejoras en el mejoras
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P
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de control
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Grafica 7.2 Acciones a corto plazo



7.5 Puntos fuertes y requerimientos de los escenarios de solucion

Algunos de los elementos que pueden ayudarnos en el desarrollo de la propuesta, son los
escenarios ya que nos daran la oportunidad de poder realizar la propuesta, a continuacion se
muestran algunos puntos de los cuales nos beneficiaran en la implantacion del Sistema de Gestion
de Calidad.

m Proceso

El punto fuerte del proceso de liberacion de embarques de importacién es el seguimiento

de los mismos dando la informacion oportuna y veraz requerida por el cliente asi como la
interrelacion de los procesos.

@  Personal

El punto fuerte del personal es un curso de induccién para realizar las actividades

necesarias de manera adecuada para alcanzar la eficiencia.

Los requerimientos son poseer los conocimientos aduanales para la liberacion de

embarques para asesorar al cliente, utilizando el manual de procedimientos

[m  Estructura Organizacional

El punto fuerte es definir coordinadores de area para el control y la organizaciéon de las

actividades en cada proceso. Requiere definir sus funciones especificas.

® Normatividad

Los puntos fuerte son el manual de procedimientos y las politicas internas de la empresa,

se requiere de difundir estas a todos los miembros de la empresa.
@  Controles basicos
El punto fuerte es la supervision estricta y verificacion de tiempos limitados para las

actividades realizadas por el personal esto de acuerdo a tiempos cuantificados por actividad,

esto con la finalidad de verificar el servicio al cliente.



7.6 Etapas de la propuesta de la alineacion del proceso de liberacion de embarques.

En el siguiente diagrama se ejemplifica las distintas etapas para alinear los procesos que se

plantean en nuestra propuesta.

Compromiso y
Difusion en la
mejora del proceso

Establecimiento de
acciones
correctivas

A

Compromiso de la
Gerencia

Alineacion de
Proceso

Implantacion de un
ERP

\ 4

Aplicacién de
indicadores de
eficiencia y eficacia

Figura 7.1 Etapas de alineacion de procesos

A 4

Mejora continua




Etapa por etapa de la propuesta de alineacién del proceso de liberacion de embarques:

ETAPA OBJETIVO POLITICAS

La gerencia se involucra en el
desarrollo de los planes
estratégicos liberaciéon de paquetes
en 75%

Establecer los parametros
Compromiso de la gerencia para la gerencia de
importaciones

Administrar las areas de

Alineacion de proceso de Alinear el proceso de oportunidad v obtimizar las Areas
liberacién de embarques liberacion. P yop
gue agregan valor
Disminuir la redundancia en los
Modelar y automatizar los procesos, obteniendo una

Implantacion de un ERP Y : ”
procesos de la empresa automatizacion de informacién para

la eficiencia del servicio

Las politicas de difusion, curso de

induccién, manual de procesos y

manual de calidad, visién y misién
de la empresa

El compromiso de difusion Involucrar al personal en la
en la mejora del proceso de visién organizacional para
liberacion de embarques  obtener el eficiencia del mismo

Como minimo contar con dos

Controlar y medir el proceso AT
Y P indicadores para el control y la

Aplicacién de indicadores de .
mediante los resultados

eficiencia y de eficacia . medicion de la toma de decisiones
obtenidos
Mediante la retroalimentacion Las acciones deberan ser
Establecimiento de acciones  del proceso se realizan las analizadas por el grupo de expertos
correctivas acciones correctivas y la alta direccion

Buscando exceder las expectativas
del cliente a través de
investigaciones de mercado
periddicas

Buscar la satisfaccion del
cliente mediante un servicio de

Mejora continua calidad

Tabla 7.2 Punto fuertes

En la tabla anterior se desarrollo de cada una de las etapas de la propuesta de la

alineacion del proceso de liberacién de embarques.

En cada una de las etapas se desarrollo un objetivo para poder marcar la pauta
del compromiso que se tiene en cada nivel asi mismo se plantean las politicas. Asi como planes de

accion para disminuir el impacto que tiene cada una de las etapas que se mencionan.



7.7 Compromiso con ladireccién

Se establecera con la alta gerencia la necesidad de redisefiar los procesos de

liberacién de embarques haciendo notar el costo beneficio que resulta de esto.

Elaboraremos un plan de negocio en cual se reflejara la vision organizacional a
cambiar asi como los procesos que representan demoras lo cual genera no cumplir las

expectativas del cliente.

Ver la reduccion de quejas generadas por la realizacion de las actividades de manera
errénea. Presentando los porcentajes de ganancias en un periodo determinado, asi como el

aumento de clientes.

7.8 Redisefio de mejora al proceso de liberacién de embarques

A partir de los datos obtenidos del diagrama de flujo OTIDA del proceso actual de
liberacibn de embarques de importacién, se eliminaron dos actividades que representaban una
demora en cuanto al tiempo de respuesta por parte del cliente asi como también afectaba la
liberacién del proceso. Se mejoran y se optimizan actividades que no cumplen con el enfoque

basado en procesos debido al tiempo excesivo que se llevan en realizar.

Al elaborar el diagrama de flujo OTIDA del proceso propuesto de liberacion de embarques
de importacién se muestra el redisefio de mejora del proceso, al mejorar y optimizar las
actividades, el tiempo del proceso de la liberacion de embarques de importacion es de 2793
minutos, la siguiente tabla demuestra el resumen de tiempos y nimeros de cada una de las

actividades que conforman el proceso.

En esta grafica se comparan los tiempos del proceso actual contra los tiempos propuestos,
asi como también el nimero de actividades que conforman.

Los beneficios que se obtendra con el redisefio se describiran en la etapa de compromiso
de la direccién de la propuesta de mejora continua para el proceso de liberacién de embarques de

importacion.
Los beneficios significativos de este redisefio son los siguientes:
E Reduccion de tiempos para llevar a cabo el proceso.

® Eliminar actividades que pueden ser realizadas en algun proceso anterior a este

evitando tiempos muertos y reprocesos.



al

@ Cumplir con los tiempos establecidos y acordados para dar el servicio.

al

Reduccién de nimero de quejas.

f

Reduccién de costos y generacién de utilidades.

f

TIEMPOS ACTUALES Y TIEMPOS PROPUESTOS
4500 ﬁ
4000 vV 4473
3500 vV
3000 vV
8 2500 4
>
4 2000 vV
1500 vV
1000 vV
500 vV
0 _
OPERACIONES TRASLADO INSPECCION DEMORA ARCHIVO
ACTIVIDAD
Gréfica 7.3 Tiempos actuales y propuestos
RESUMEN ACTIVIDADES TIEMPOS
ACTUALES || PROPUESTA || MEJORA || ACTUALES | PROPUESTA || MEJORA
OPERACIONES 19 21 2 4473 2343 2130
TRANSLADO 6 5 1 460 420 40
INSPECCION 3 3 0 30 30 0
DEMORA 3 0 3 235 0 235
ARCHIVO 0 0 0 0 0 0
TOTAL 31 29 6 5198 2792 2405

Tabla 7.3 Redisefio de la mejora en el proceso

Datos obtenidos mediante el redisefio del mapeo 3 de procesos, donde se

disminuyeron los tiempos de realizacion de la liberacion de los embarques.



7.9 Alineacidn de proceso de liberacién de embarques

Tabla 7.4 Alineacion de proceso de embarques

**Alineacion de procesos



7.10 Propuestade implementacion del ERP

7.10.1 Conceptos basicos de un ERP (Enterprise Resource Planning)

ERP es un término genérico para un conjunto de actividades ejecutadas por un software
multi-modular, que tiene por objetivo ayudar a los administradores de una empresa en las fases
importantes de su negocio, incluyendo el desarrollo de productos, compra ventas de items,
mantenimiento de stocks, interaccion con los proveedores, servicios a clientes y seguimiento de
Ordenes de produccién. EI ERP puede también incluir moédulos aplicativos para los aspectos
financieros e incluso para la gestion de recursos humanos. Tipicamente, un sistema ERP usa o

esta integrado a una base de datos relacional.

El ERP tiene sus raices en el MRP, se trata de un proceso evolutivo natural. Posee algunas
funciones bésicas de un ERP (proveer datos integrados y fidedignos) y ejemplos de médulos que
pueden componer un ERP (fabricacion, finanzas, RH, etc).

Los sistemas ERP son proyectados para que sean independientes de la plataforma, con interfaz
GUI y arquitectura cliente/servidor.

Podemos definir al ERP como una arquitectura de software que facilita el flujo de
informacién entre todas las actividades de una empresa, como produccion, logistica, finanzas y
recursos humanos. Normalmente, esta compuesto por una base de datos Unico, operando en una

plataforma comudn que interacciona con un conjunto de aplicaciones.

El ERP emplea tecnologia cliente/servidor. Esto significa que el usuario del sistema (cliente)
corre una aplicacion (rutina de un médulo del sistema) que accede a la informacién de una base de
datos Unica (servidor). El banco de datos interacciona con todos los aplicativos del sistema. De
esta forma, se elimina la redundancia de informacion y redigitacién de datos, lo que asegura la
integridad de la informacién obtenida. Es montado sobre una base de datos central interaccionando
con los distintos modulos de una arquitectura ERP, dentro de una visién logistica de administracion

de recursos, estando en un extremo los clientes y en el otro los proveedores.

E Modelar y automatizar los procesos de la empresa para facilitar el flujo de

informacioén entre las areas de servicio.

E Manejo de perfiles predefinidos de acuerdo a usuario y al proceso que
este maneja obteniendo la certeza de que ningln usuario sin autorizacién
mal verse el proceso.

@ Disminucién de costo-tiempo en el proceso.



@ La implementacion de un ERP (Enterprise Resource Planning) dentro de la
empresa nos ayudara a facilitar la obtencion de informacion asi como

mantener las areas controladas.

@ Reducir la redundancia de procesos y de documentacion

[ Disefio de flujo de procesos obteniendo una informacion clara y fidedigna de

la etapa en la que se encuentra el proceso del paquete de liberacion.

@ Reducir lotiempos de respuesta entre los procesos.

@ Obtendremos certeza y una reduccién de costos en el proceso asi como

la disminucién de tiempos de bulsqueda de paquetes y documentacion.

[m  El sistema ERP propuesto para la automatizaciéon del proceso de liberacion

de embarques de importacion contiene las siguientes caracteristicas.

@ Integral, contiene los médulos interrelacionados predefinidos por la
naturaleza del proceso en el entendido de que se pueden administrar los
procesos paso a paso Yy dar un seguimiento oportuno a tiempos y formas

de liberacién de los paquetes.

@ Modular, se divide en diversos médulos y se puede acoplar de acuerdo a
las necesidades del proceso para mejorar el funcionamiento reducir los

tiempos establecer tiempos de mejoras, estadisticas, controles, perfiles, etc.

@  Amigable con el usuario, es un sistema de facil uso sin complicaciones para
aprenderlo, lo cual nos reduce los errores y el tiempo de capacitacion del
personal solo manejando un tiempo de prueba para verificar el manejo

adecuado de el sistema por parte de los usuarios.

**Manual del ERP, anexo Il



El ERP se implica en todas las areas de el proceso como se puede apreciar en el diagrama:

B 4

Comercializacion

1. El personal de comercializaciéon
ingresara al ERP los pedidos de los
clientes

Recoleccion de paquetes

1. Desde sesién de terminal remota
conectada al ERP la gente de
recolecciéon podrd manejar sus
recorridos

-

Operaciones aéreas.
1. Cuadre de informacién sobre
paquetes recibidos por operaciones
terrestres asi como los paquetes a
ser enviados

00%==00%0

Operaciones Terrestres

1. Traslado de paquetes de terminal — 3

aérea hacia almacenes de UPS
donde se realizan los tramites de
importaciones.

v

Central EUGENIA

1. Recepcién de paquetes por parte
de almacén.

2. Facturacion al cliente

3. Logistica de entrega

\

ERP APLICACION EN
SERVIDOR

N

Almacén
2. Se sortea el embarque

3.Se reciben las guias de los
paquetes

Figura 7.2 Interaccion del ERP en el proceso
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Operaciones Terrestres

1. Traslado de paquetes de
almacén a central EUGENIA

2. Verificacion de paquetes por
pedimento contra datos de ERP .
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Liberacion de embarques por parte del
SAT
1. Recepcién de documentos
2. Sorteo de pedimento

3. Verificacion de
documentos

paquetes contra

Liberacién de embarques

1. Contactar al cliente

2. Agentes aduanales

3. Recepcion de documentos

4. Informe de documentos correctos

5. Verificaciéon de contenido de paquetes
6. Cobros de paco v paao al SAT



7.10.2 Caracteristicas del ERP

[

@ Bases de datos centralizadas

fif

El sistema cuenta con un nivel de seguridad aceptable contra ataques

L]

Las unidades donde se carga el ERP no deberan ser necesariamente

equipo nuevo o de gran capacidad

L]

Mdltiples plataformas y capas

L]

Funcional en sistemas operativos Windows

(il

Flexibilidad de integracion

finf

Manual de operaciones

(il

Ayuda en linea

L]

Sistema amigable para el usuario

L]

Soporte técnico especializado

L]

Moldeable a las necesidades o cambios imprevistos en el proceso

L]

Genera informes

w

Control estadistico

(il

Implementacion modular

finf

Costo accesible
Para la aplicacion del ERP debemos tomar en cuenta todos los aspectos de la
empresa en cuanto a infraestructura garantizando el buen funcionamiento de la aplicacion y

tiempo de respuesta adecuado.

Debemos de tener en cuenta y efectuar las pruebas correspondientes

finf

Definir los alcances y mejoras a obtener con nuestro ERP.

(il

Definir el modelo de negocio.

L]

Definir el modelo de gestion.

L]

Calendarizacién de los tiempos de implementacidon asi como de pruebas.

L]

Definir la estructura y la plataforma tecnolégica.

fif

Analisis del cambio organizacion.

w

Entrega de una propuesta comercial a cerca de hardware y software a

adquirir.

finf

Controles de calidad.

L]

Auditoria de los sistemas informaticos licencias de software.

L]

Inventario de el equipo de computo y de su estado.



Los cursos para capacitar ala gente acerca de como utilizar el nuevo software y de
como afecta los retrasos de informacién a las siguientes areas es crucial para involucrar ala

gente y responsabilizarlas del buen uso del sistema.

7.10.3 Caracteristicas de las estaciones de trabajo a considerar

Procesador Intel Pentium 4

Memoria RAM 512 Mb

Sistema operativo Windows XP Profesional
Monitor SVGA

Adaptador ETHERNET

Antivirus recomendado ( KASPERSKY )

W @ W W E W

7.10.4 Caracteristicas del servidor

Tabla 7.5 Caracteristicas del servidor



Unidades internas

Caracteristicas del sistema

.
.

Tabla 7.6 Caracteristicas del Sistema y unidades internas

7.10.5 Otras caracteristicas

m  Soporte web service

=l Personalizacién de médulos

®  Voiting Node

®  Soporte Java

m Soporte técnico de primer nivel



ml Soporte técnico a servidores preferentemente plataforma WINDOWS
SERVER 2003 STANDARD EDITION, o en su caso configurar Fedora
Core 5

ml Licenciamiento de Terminal Server en el caso de la empresa requiera
gue la informaciéon se concentre en un solo servidor y si ademas se
requiere un servidor espejo.

ml Médulos de reporte y auditoria

ml Sistema de gestion documental

ml Plataforma de amplia disponibilidad

=l Manejadores de bases de datos

Las ventajas y desventajas que obtendria la empresa al implementar el ERP su costo
beneficio, debemos contemplar los gastos de adquirir los equipos nuevos o0 en su caso el

soporte técnico para dejarlo en optimas condiciones.

La capacitacion del personal, adquisicion de software nuevo asi como de hardware nuevo,

el costo de personal capacitado para instalar y configurar los servicios del ERP.

Facilitaremos la monitorizacion y el control de procesos, obteniendo un control total del nivel

de servicio asi como sus mejoras.

7.10.6 Capacitacion del personal

La capacitacién del personal involucrado en el proceso es un elemento fundamental,
para concienciar el uso adecuado de el sistema y de como afecta el mal uso alos demas
procesos, la capacitacion sera atendida de acuerdo al nivel del personal su &rea y perfiles
previamente definidos con la gerencia.

La gente que capacitara deberd contar con amplia experiencia y debera de mostrar
sensibilizacién con el personal, tomando en cuenta el nivel de conocimientos con los que

cuenta el personal en el ambito de software.

7.10.7 Retroalimentacion

La retroalimentacion es responsabilidad de todas las areas involucradas en el
proceso de liberacion de embarques de importacion asi como los procesos que afectan
indirectamente nuestro proceso central. Se deberan establecer mecanismos que permitan
medir las mejoras o las afectaciébn que contiene el implementar el ERP esto con la finalidad

de moldearlo hasta llegar a un punto optimo paratodas las areas.



7.10.8 Mejora continua

La mejora continua debe ser una constante de la empresa hacia el ERP buscando
mejorar siempre los tiempos asi como tratar de mejorar los tiempos de respuesta y de
costos del ERP maximizando su utilidad. Asi también los miembros de la organizacion
deberan de afrontar el cambio en la organizacion y aportar de su experiencia propia mejoras

al sistema.

7.10.9 Evaluacién interna

La evaluacion interna, se manejara a través de una auditoria informatica, se verificara
el estado de los equipos su integridad asi como el buen uso por parte de los usuarios se
revisara que se esta aplicando lo propuesto, estos informes serdn semestrales tratando de

ubicar defectos o mejoras del proceso.

il Debemos realizar una bitacora de perfiles y de responsables de area.

ml Definir el objetivo del proceso y si el responsable del area esta llevando
acabo bien su funcion

ml Medidas de control y evaluacién continua

il Informes y estadisticas del proceso

7.10.10 Satisfacciéon del cliente

Con lo anterior debemos de definir, cuales son los niveles de satisfaccion, como se
forman las expectativas en los clientes y en qué consiste el rendimiento percibido, para que de esa
manera, estén mejor capacitadas para coadyuvar activamente con todas las tareas que apuntan a
lograr la satisfaccion del cliente. Obtener los mejores resultados dirigidos hacia rebasar las

expectativas del cliente.

Esto se detectara mediante encuestas periddicas del servicio que se proporciona a los
clientes, y se hara semestralmente una analisis oportuno en el cual nos indique nuestro progreso,
de disminucion de las quejas a nivel servicio de liberaciéon de embarques en la area de

importaciones que se encuentra el aeropuerto Benito Juarez de la ciudad de México.

Esto nos permitira a largo plazo ir disminuyendo periédicamente las quejas detectadas

en nuestro servicio y con esto alcanzar niveles eficientes en el proceso que hemos alineado.



7.11  Matriz de responsabilidades

Importacion
. Op. Op. _ (Globales, . Atencion Direccién
Actividades Salidas _ Facturacién _
Aéreas Terrestres Simples y a clientes. General
Normales)
Compromiso de
la Gerencia P P P P P P R
Alineacién del
proceso de P P P R/C P P R
liberacién
Implantacion de
un ERP P P P P P P R/C
Compromiso y
d|fus_|on enla p p p R/C p p C
mejora del
proceso.
Aplicacion de
Indicadores de P P P R P P c
eficiencia 'y
eficacia.
Establecimiento
de acciones P P P P P P R
correctivas.
Mejora continua P P P C P P R
Claves: C = Coordinacion P = Participacion R = Responsable

Tabla 7.7 Matriz de responsabilidades

7.12 Diseno de Indicadores.

En base a los principales factores que afectan al proceso de liberacién de embarques de
importacion, que fueron encontrados en el analisis de riesgos, se establecieron cuatro indicadores
(Frecuencia de liberacion sobre embarques, frecuencia de embarques sin seguimiento en almacén,
niveles de servicios solicitados, nivel de satisfaccion del cliente) que se implementaran de forma
permanente, ya que asocian variables y factores que se relacionan en el proceso los cuales se

clasifican en Eficiencia y Eficacia.

Los Indicadores de Eficiencia miden durante el desarrollo de la propuesta e Indicadores de

Eficacia que miden el resultado obtenido de la propuesta.



De eficacia.

: ., Variables o
Indicador Férmula . Objetivo
Literal Nombre
Fa. Frecuencia de liberacion
Frecuencia de Calcular la
, > Fg=VI/Vr — frecuencia de
liberacion de Vr Volumen Recibido liberacién de
embarques sobre el servicio diario
volumen recibido. Vi Volumen Liberado
F 2 d Fq. Frecuencia de
recuencia ae embarques sin Calcular la
embarques sin Fg.= Es/ Er seguimiento frecuencia de
S Er Embarques recibidos || €mbarques que
seguimiento en el q se quedan sin
almacén seguimiento el
Es Embarques sin dia en que
seguimiento arriba
Nivel de servicios Fq. Frecuencia c_je ECM
- respondidos Calcular la
solicitados por los Fq. = Ec/Er Er Volumen de ECM frecuencia de
clientes. recibido atencion de
solicitudes de
Ec Volumen de E_CM los clientes
contestado en tiempo
Fq. Frecuencia de
_ _ > Solicitudes de clientes Calcular la
Nivel de satisfaccion correctas frecuencia de
del cliente consultando | F4=Eh/Ep Ep ECM prealertas liberacion de
: recibidos embarques
la frecuencia de error. correctamente
por solicitud del
Eh ECM p_realertas cliente
realizados
correctamente
Tabla 7.8 Disefio de indicadores
De eficiencia.
Variables
Indicador Férmula Liter Nombre Objetivo
al
Ns Nivel de servicio.
Calcular la
: — eficiencia en la
. . Ns = (Tp/Tr) * 100 Tr Tiempo de servicio elaboracian del
Nivel de elaboracion real servicio
del servicio. > —
Tp Tiempo de servicio

planeado

Tabla 7.8 Disefio de indicadores




Variables

Indicador Férmula literal Nombre Objetivo
Nc Porcentaje de
conocimientos del
empleado sobre el Calcular el
: . Nc = (A/Tp) * 100 Servicio orcentaje de
Nivel de conocimiento ( P) P naj
A No de aciertos BBl
en la prestacion del obtenidos en las con los que
. 3 cuenta el
servicio. pruebas realizadas
sobre el proceso. _ personal
involucrado en
Tp Total de preguntas el proceso
de la prueba
realizada

Tabla 7.8 Disefio de indicadores

Se desarroll6 la tabla de indicadores para la administracion de riesgos, que nos permitira

monitorearlos y controlarlos, en donde se observara el grado de tolerancia del riesgo (insuficiente,

suficiente, satisfactorio), asi como la accién preventiva o correctiva que se deba realizar tomando

en cuenta el porcentaje obtenido en el célculo de los Indicadores.

7.13 Semaforizacion

SEMAFORIZACION.

-

Insuficiente (Rojo)
Muestra que el riesgo es realmente grave y no se estan cumpliendo

los objetivos o que es ineficiente.

Suficiente (Amarillo)
Muestra que el riesgo se esta controlando y/o administrando de
manera adecuada, pero que los recursos no estan siendo
aprovechados de la mejor manera, como también no se estan

cumpliendo los requerimientos del cliente.

Satisfactorio (Verde)
Muestra que el uso de los recursos estan siendo aprovechados de
manera Optima y que se estan cumpliendo los requerimientos del

cliente a lo que se manejara solamente una mejora continua.

Tabla 7.9 Administracién de Indicadores.




(»)

Accidén
Preventiva.

Accidén
Correctiva.

Indicador Insuficiente | Suficiente | Satisfactori
Rojo % Amarillo % || o Verde %
Frecuencia de
: . 14-1.0 21-15 3-2.2 Revisiones diarias Aplicacion de
liberacion de e :
de estatus y disciplina progresiva
embarques sobre el seguimiento de
volumen recibido. EIIEETEVES
Frecuencia de
. 78 - 69 89-79 100 - 90 Realizar la auditoria Modificar los
embarques sin
generan de todo el procesos de
seguimiento en el almacén descarga y control
, individual por areas
almaceén ¢
del almacén
Nivel de servicios
- 8-11 4-7 1-3 Auditoria y revisién Aplicacion de
solicitados por los ; A .
de tiempos de disciplina progresiva
clientes. respuesta de los
ECM
Nivel de satisfaccion
5-6 3-4 1-2 Seguimiento Asignar la actividad

del cliente
consultando la

frecuencia de error.

continuo de los
embarques de una
sola persona

al supervisor.

Nivel de elaboracion

79% - 70%

89% - 80%

100% — 90%

Monitorear los
procesos para

Aplicacion de
disciplina progresiva

i~ identificar y para los
del servicio. ;
solucionar la causa | responsables de las
del retraso. actividades que
generan el retraso.
_
Nivel de

conocimiento en la
prestacion del

servicio.

79% - 70%

89% - 80%

100% - 90%

Planear un curso de
actualizacion.

Proponer un curso
de capacitacion
completo.

Tabla 7.10 Administracion de indicadores




7.14  Analisis de costo-beneficio

Del anterior estudio podemos determinar el costo beneficio que lograriamos alcanzar
al maximizar el redisefio del proceso asi como reducir los riesgos mal administrados por la
empresa, asi como determinar los puntos fuertes y débiles de Ila empresa, con esto
determinaremos metas a cumplir en determinado tiempo esto con los puntos de vista de la

alta gerencia.

[ Proporcionar un servicio que exceda con las expectativas del cliente
@ Un servicio de calidad y a un precio razonable

@ Facilitar a los clientes un servicio en tiempo establecido

® Dar unvalor agregado a nuestros servicios

[ Atencion personalizada a nuestros clientes

® Mejorar la situacion laboral de los empleados

@ Fortalecer los diferentes procesos

®  Minimizar costos

Nuestro estudio pretende mejorar u optimizar los puntos anteriores esto con la finalidad de
que la empresa pueda ver un cambio sustancial dentro de sus operaciones, con su personal y

sobre todo ver una nueva relacion comercial con sus clientes

Nuestro estudio se basa sobre la Norma 1SO 9001 : 2008 para mejorar la calidad de los

procesos asi como de el medio ambiente entre los actores del proceso.

Al realizar las modificaciones necesarias asi como la implementacion de un ERP
especializado para nuestro proceso podremos centralizar la informacién punto fundamental
en cualquier empresa, obteniendo asi un proceso depurado con un control sobre los paquetes
que ingresan y que salen evitando perdidas, mermas, y reducir los tiempos muertos en

busquedas de paquetes.

Obtendremos una visién clara de los cambios y de si sus resultados son lo esperado por la alta
gerencia. Con estas mejoras queremos hacer mas eficiente el servicio mediante la herramienta del
ERP, mediante el cual se disminuiran los tiempos de demora en las liberacién asi como un control
mas exacto en el almacén que nos dara altos rendimientos en cuanto a los costos de reprocesos

que se tenian hasta la fecha.

Esto se vera reflejado en las utilidades de la empresa a corto plazo y esto nos ayudara para

mostrar el alto nivel de efectividad de la empresa en sus servicios a nivel mundial.



CONCLUSIONES



Conclusiones

Después de un periodo de seis meses hemos definido el proceso de liberacion de
embarques mediante la investigacion exhaustiva de cada una de las actividades mediante
diferentes tipos de herramientas que no ayudaron en nuestra investigacion y entendimos su

proceso en el cual se basa el envio de la paqueteria.

Encontramos variantes en las cuales habia problemas, una de las causas se basan
especialmente que no se contaba con un manual de procesos que nos pudiera auxiliar en el
desarrollo de las actividades, para llegar a esta conclusion se tuvo que analizar toda las actividades
que realiza para la liberacién de embarques y como el personal dentro de la empresa las realizaba
y dentro de esto tuvimos la experiencia de ver como cada uno de las personas contaban con un

método distinto de realizar la misma tarea.

Esto provoco un rezago en los tiempos de servicio y es lo que provocaba altos niveles de
quejas, para subsanar este contratiempo nos dimos a la tarea de realizar una alineacién de los
proceso para establecer tiempos estandar y formas de realizar las actividades, reduciendo con esto
las quejas de los clientes en un 50%. Con esto también se deja a la empresa con un alto nivel de

efectividad que puede mejorar aun mas si se sigue llevando un control en dichos tiempos.

Otra de las 4reas de oportunidad fue que el personal no se encontraba debidamente
capacitado para realizar las funciones asignadas desde el ingreso al area de importaciones y esto
provocaba que adquiriera malas formas y rezagos de tiempo de liberacion de los embarques a su
cargo. Para evitar estas caidas del proceso se creo un plan de capacitacion en cuatro posibles
niveles, de los cuales se comienza con un curso de induccion a las tareas que se deben desarrollar
en el area de importaciones, una capacitacion periodica para aplicar mejoras que se deban seguir
haciendo derivado de la alineacién del proceso, una capacitacion para aprender a manejar la
nueva herramienta del ERP la cual le ayudara a través de todo su proceso de liberacién de

embarques.

Asi mismo se presto mucha atencion a los posibles riesgos inminentes que encontramos,
dando como resultado que la perdida de clientes era la de mayor importacién ya que se perdia

competitividad ante las deméas empresas del mismo ramo.

Para lo cual se creo un control para monitorear constantemente los tiempos de liberacién
de los embarques asi como un control de semaforizacion el cual nos permitiria tener un informe al
dia del estado de cada unos de los embarques asi como en que proceso se encontraba, y con esto

evitar los rezagos que se tienen con tanta frecuencia.



Con todos los procesos alineados mediante el andlisis que se realizd con la presente
investigacion se logro un 50% de satisfaccion de cliente hacia nuestro servicio brindado logrando
con esto destacarnos dentro de nuestro ramo de mensajeria. Llegando a ser una imagen a seguir
por parte de nuestros competidores.

Al finalizar esta investigacion hemos podido entender el proceso de la empresa de
mensajeria en el area que estudiamos, ya que entendimos su proceso en el cual se basa el envio

de la paqueteria
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ANEXO 1

RESULATDOS DE LOS CUESTIONARIOS APLICADOS



CUESTIONARIOS APLICADOS
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ANEXO 2
MAPEO DE NIVEL 3

NOMBRE DEL PROCESO: Liberacion de embarques de importacion. _\ RESPONSABLE: Jorge Cruz
OBJETIVO: Liberar embarques de importacion cumpliendo con las del cliente do sus r dando un servicio de calidad.
NO. RESPONSABLE| ACTIVIDADES | SIMBOLO DE | TIEMPO | OPERAGION | TRASLADO | INSPECCION | o REPROCESO AGREGA VALOR. 'ES NECESARIO.
i O DALV e A
_Hv T NG ST NO
1 Cliente Solicitud de 1440
catalogo de
servicio O 1 1 ] 1
2 Comercializa| Visita del 1440
cion ejecutive de
cuenta O 1 1 M
3 Cliente Atender al 120
ejecutivo de
cuenta O 1 1 M
4 Comercializa] Adaptar los 360
cion, servicios que
necesita el O 1 1 M
cliente.
5 Comercializa| Apertura de 60
cién cuenta del
cliente O 1 1 1 M 1
6 Tele Sales Asignar 360
ejecutivo de
cuenta O 1 1 M 1
7 Tele Sales | Seguimiento 120
y Ascesoria
al cliente O A 1 1 M
8 Op. Aereas | Llegada de 30
embarques a
la aduana HV 1 1 M
9 Op. Aereas | Traslado de 120
contenedore
s _Hv 1 1 M
10 Sorteo de | Descarga de 120
paquetes paguetes. Hv
1 1 M 1
11 Sorteo de | Etiquetado y 120

paquetes escaneado
de paquetes

O




ANEXO 2
MAPEO DE NIVEL 3

12 Sorteo de Clasificado 120
paquetes. de
embarques
por valor
13 Cotizador. | Clasificacion 40
arancelaria
14 Cotizador | Entrega de 10
previo al
contacto
15 Contacto al | Notificacion 15
cliente. de arribo del
embarque
16 Capturista | Captura de 20
la proforma
del
embarque. /
17 Contacto al | Solicitud de 195
cliente. documentos /
para
despacho
18 Contacto al | Armado de 5
cliente expediente
con la
documentaci
Sn del ¢l m_.;m—
19 Agente | Revision de 20
Aduanal los
documentos
por AA
20 Capturista | Validacion y 30
Pago del
pedimento
21 Tramitadores| Armado del 10 P
pedimento
con
documentaci
on /
22 Tramitadores| Ubicacion de 10 o~
paquete en
el almacén
7
23 Tramitadores| Paquete y 5
pedimento se \
mandan por
la banda a
salidas.
24 Salidas Verificacion 5
de numero
de guiay V

pedimento




25

Salidas

Escaneado
de salida del
almacen

O

ANEXO 2

MAPEO DE NIVEL 3

26

Salidas

Cargado de
la camioneta
para
modulado

120

Salidas

Traslado de
mercancia a
centro
operativo

60

28

Op
Terrestres

Escaneo de
recepcion de
embarques.

ol 8| &

60

29

Op Terrestre
s

Sorteo de
paquetes por
zonas de
entrega

O

60

30

Distribucion

Control y
Distribucion
de horarios

O

60

31

Distribucion

Recoleccién
de prusbas
de entrega

60

TOTAL
%

TOTALES

O_quO_OZ

DEMORA

D

INSPECCIO

L]

ARCHIVO

<

REPROCESQ

L

AGREGA VALOR.

ES NECESARIO.

S

NO

ST T o

MEJORA

DECISION

OPTIMIZACION.

19

14

17

28 3

23

e |

LIMINAR

61.29

3
9.68

3
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REDISENO DE MAPEO NIVEL3

NOMBRE DEL PROCESO: Liberacion de embarques de importacion. _ RESPONSABLE: Jorge Cruz _
BJETIVO: Liberar embarques de importacion cumpliendo con las del cliente sus dando un servicio de cal mn_
. AGREGA VALOR. ES NECESARIO.
O RESFONSABLE | ACTIVIOADES | smBoLoDE | TEMPO | OPERACION | TRASLADO | DEMORA ARCHIVO . - . DECISION cl
FLUJO. ; = :
@5 = | D W mote
1 Cliente Solicitud de
catalogo de O 720 1 1 L 1
servicio
2 Comercial Visita del
cion. ejecutivo de O 720 1 1 M
cuenta
3 Cliente Atender al
ejecutivo de O 60 1 1 M
cuenta
4 Comercializa] Adaptar los
cion. servicios que
necesita el O 120 1 1 M
cliente.
5 Comercializa] Apertura de
cién. cuenta del O 60 1 1 M 1
cliente
8 Tele Sales Asignar
siecutivode| (O 120 1 1 M 1
cuenta
7 Tele Sales | Seguimiento’
y Ascesoria O 30 1 1 M 1
al cliente
8 Op. Aereas | Llegada de
embarques a ﬂv 30 1 ¢ M 1
la aduana
9 Op. Aereas | Traslado de
contenedore = 120 1 1 M
10 Sorteo de | Descarga de
paguetes paquetes nv 90 =~ 1 1 M 1
11 Sorteo de | Etiquetado y! \
paquetes. escaneado O 90 1 1 M
de paguetes
12 Sorteo de | Clasificado
paquetes de
embarques O o 1 1 " 1
por valor
13 Cotizador. | Clasificacion
arancelaria O 40 1 1 M 1
14 Capturista | Captura de
proforma
directa por O gL 1 A L) A
cotizador
15 Contacto al | Notificacion
cliente. de arribo y
solicitud de O 10 ~ 1 1 M 1
documentos. /
16 Contacto al | Armado de
cliente expediente
=l
documentaci 1 4 M
4n del cliente
17 Agente Revision de
Aduanal los D 20
documentos J 1 M 4
por AA
18 Capturista | Validacién y
Pago del O "1
pedimento 10 1 1 '] 1
19 Tramitadores| Armado del
pedimento | O
con 10 1 1 M 1
documentaci
on




RESPONSABLE|

ACTIVIDADES

SIMBOLO DE
FLUJO.

TIEMPO

OPER;

TRASLADO

|nseeccionss

L]

ARCHIVO

v

REDISENO DE MAPEO NIVEL3

REPROCESD.

nE

Tramitadores|

Ubicacién de
paquete en
el almacen

O

Tramitadores|

Paquete y

pedimento

se mandan

por la banda
a salidas

O

22

Salidas

Verificacion
de numero
de guiay

pedimento

23

Salidas

Escaneado
de salida del|
almacén

24

Salidas

Cargado de

la camioneta
para

modulado.

120

Salidas

Traslado de
mercancia a
centro

operativo

60

Op.
Terrestres

Escaneo de
recepcién de
embarques

80

27

Op.Termestre
s,

Sorteo de
paquetes por|
zonas de

entrega

60

Distribucion,

Control y
Distribucién
de horarios

60

29

Distribucion

Recoleccion
de pruebas

de entrega

olol olO| 4| 8|0 0O

60

TIEMPC

OPERACION

ARGHIVO.

agregan valor

tiempo en minuto acumulado

2793

21

1210
2343
43.32

0.00

30
30

0.00

1240 03
2793
4a.40



Manual del programa de inventarios en red
Obijetivo

Gestion y consulta de los articulos de almacén en red

B El programa gestiona todos los articulos de la empresa, controlando su entrada y salida, la

posibilidad de dar de alta o de baja un articulo o modificarlo.
®  |a consulta y administracion de los clientes, proveedores, modificar sus datos y afiadir nuevos.
@ Ordena los articulos y contabiliza los que hay en stock.

“Las pantallas estan disefiadas para la resolucion de 1024 X 768, si su monitor tiene una resolucion

inferior aumente la resolucién a la indicada.”
Iniciar el programa

Antes de iniciar una aplicacion, se pide un nombre de usuario y una clave, si es la opcién

multiusuario dependiendo del perfil del usuario podra estar autorizado a realizar distintas opciones.

Cuando el proyecto es ejecutado por primera vez, el primer usuario registrado es dado de
alta por el sistema como ADMINISTRADOR, dandole todos los privilegios.
En la ventana donde nos pide el nombre de usuario y clave de momento no hemos de definir la

palabra clave.
El programa fija distintos requisitos para los usuarios

El administrador puede dar de alta borrar, modificar todas las fichas y los usuarios que son

exclusivamente consultores, sélo pueden consultar los ficheros sin modificar ni borrar nada.
Articulo
Este es el apartado principal del programa en el cual encontramos una relacion de los
articulos que posee la empresa detallados por la referencia, nombre y observaciones de los

mismos.

Al visualizar una rejilla en vertical, podemos ordenar las fichas, pulsando con el raton en el

campo de la cabecera de la rejilla, que nos interese bien por referencia, nombre o por



observaciones del articulo.

Al situarnos con el ratén en una de las rejillas, si hacemos clic con el botén derecho se nos

abrird un desplegable con las siguientes opciones:

|

il

L]

L]

L

L]

L]

w

Formulario de alta:
Este formulario sirve para dar de alta un articulo.
Formulario modificacion:
Podremos hacer cambios sobre el articulo seleccionado.
Formulario baja:
Con esta opcion damos de baja cualquier articulo de la lista principal.
Quitar de la lista el seleccionado:
Sirve para quitar momentaneamente de la lista el articulo seleccionado pero no lo
borra.
Invertir el orden de la lista:
Invierte el orden de la lista como su propio nombre indica.
Guardar/recuperar lista virtual:
El programa nos da la opcion de guardar o recuperar la lista que estamos visualizando
en una carpeta de nuestro ordenador.
Buscar articulo:

Aqui tenemos la opcidn de buscar un articulo por su niimero de referencia.

Botones de la barra de menu

%

Abre una aplicacion del programa guardada previamente en nuestro ordenador.

J

Este boton nos presenta la informacion que tenemos de los informes en segundo plano.

[

Mueve al portapapeles lo seleccionado.

Copia al portapapeles lo seleccionado.



&

Inserta el contenido del portapapeles.

1

Combina con otras ventanas de la misma tabla.

=

Hace una nueva blsqueda y la cruza, afiade o quita a la actual.

£l

Realiza una basqueda secuencial.

Digitaliza una nueva imagen utilizando el scanner.

[z}

Imprime un informe.

=

Muestra paginas completas del documento.

P

Cambia el modelo del informe a imprimir.

[om]

Abre y cierra el organizador de ventanas.

Presenta-oculta las bandejas in-out de e-mail.

?

Muestra el manual de ayuda del programa.

Articulo a dar de alta

Aqui se anotaran la descripcion de los distintos articulos que tenemos, su referencia, el

nombre con una descripcion del articulo, las observaciones, foto, nimero de existencias, precio



recomendado de venta, precio de coste, fecha de la Ultima entrada, precio con IVA, el valor de

entrada y aceptamos para dar de alta un articulo.

articulo | entradas de articulos | salidas de articulos |

Referencia DFGE78 3 primeros letras | resto 3 o 4 numeros

Nombre |ESTA ES la descripcion del articulo

ddddd dddddddddddddddddddddddd gggaggaggag

Observaciones Foto

feetefffeeeef e fEfffffffffffff cdelddcdddodd

Existencias 425 Precio recomendado de venta |[0,00 Precio Coste 0,00
Fecha ultima entrada 20-May-2005 PVP con VA 0,00 valor entrada 0,00

Aceptar | Cancelar Eliminar

Entradas

Aqui podemos visualizar todo lo referente a la entrada de los articulos ordenados por
nombre, referencia, fecha de entrada, precio unitario de compra, unidades que entran, valor de

entrada, precio recomendado de venta y valoracién en la venta del articulo.

Entradas a dar de alta

Damos la entrada a un articulo anotando su nimero de referencia y el nombre del articulo,
si lo buscamos pinchando con el raton en el boton de la lupa nos aparecera el listado de todos los
articulos, pinchando dos veces tendremos el ndmero de pedido, proveedor, descripcién del

articulo, las unidades disponibles, precio por unidad y el precio total de las unidades en existencias.



articulo Nombre rET BIrEeE | 1 - IVir -£UUD =

Referencia | GTRS67 ESTE ES EL COMPLETO 5656565 cambiado E‘ Q ﬂ

Ctrl + Irtro : avance de linea

+ Afiadir ineas nuevas |, Enter modificar lineas , Supr Borra lineas

Numera pedida IProveedor |Descripcion IUnidades | Precio l Precio Total I
125478 7777777777777777777 12,00 23,00 276,00

Salidas

En este apartado tenemos las ventas realizadas de los articulos clasificadas por referencia,
fecha de salida, nimero de pedido, nombre del cliente, unidades de salida, precio de venta unitario

y precio total de salida.
Salidas a dar de alta
Para la venta de un articulo hay que introducir el nombre del cliente, referencia y nombre

del articulo que podemos buscarlo en el icono de la lupa, automéaticamente aparecera el nimero

de pedido y la fecha de venta.

Nombre cliente lpedro pedrito

& @l =
Referencia ESTA ES la descripcion del articulo
dddddddd d ddddd
Numero pedido | 125555 Fecha Salida 19-Mar-2005 E

Rejilla: situandonos en una rejilla, donde se ven las fichas en vertical, podemos:

B Dar de alta una ficha nueva: pulsando la tecla + o bien en una linea nueva pulsando doble clic

con el raton.

il

®  Borrar una ficha, pulsando la tecla — o bien la tecla SUPR, en la linea a borrar



®  Modificar una ficha pulsando doble clic con el ratén o bien la barra espaciadora

Ordenar: pulsando sobre la cabecera ordenamos la rejilla por ese campo.

Reordenar

Reordenar los elementos de la rejilla por el campo seleccionado. Al ejecutar la opcion

aparece la ventana SELECCIONE CAMPO en la que elegimos el campo por el que reordenar.

Si ejecutamos una ordenacién sobre una lista podemos deshacerla ejecutando la opcién
DESHACER del menu de contexto que se presenta al pulsar el boton derecho del raton sobre la
rejilla.

Si queremos rehacer una ordenacion ejecutaremos la opcion REHACER del menu del contexto.

Exportar a formato ASCII

Desde una rejilla, en la opcién LISTA podemos pulsar los registros de esa tabla, a un
fichero de texto con formato ASCII, para luego poderlos leer desde Excel o desde otros programas

de bases de datos.
Ubicaciones:
Ubicaciones de los productos

Dentro de este boton encontramos un listado con el cddigo y el nombre de los proveedores o

clientes teniendo las siguientes opciones:

T ! Crear nueva ficha: Se nos abrira una nueva ficha
| Ly
para poder rellenarlas con el codigo y el nombre.
‘ Ampliar ficha: Aqui podremos ampliar la ficha  seleccionada con nuevos datos o
cambiar los que ya tenemos.
% | Borrar ficha: Borraremos la ficha seleccionada.

Maestros: Crea una nueva lista con las fichas de los maestros.

&=



= Historicos: presenta los histéricos de la ficha seleccionada con el origen, nombre,

codigo, un listado de entradas y salidas y las rejillas donde estan ubicadas.

Histéricos de todas: presenta los histéricos de todas las fichas de la lista de igual

a®

manera que en la anterior opcion.

Tubo de ficha: Aqui podremos dar de alta una ficha

2

en otra tabla de datos.

Tubo de lista: Da de alta en otra tabla por cada

&

ficha de la lista.

Ejecutar proceso: Ejecuta un proceso.

%

ﬁ| Cambiar rejilla: Cambia el aspecto de la rejilla.
Th Recalcular: Vuelve a calcular los totales del pie
De la lista.

Algunas opciones de las anteriores sélo se activaran cuando se abra el programa con el
nombre y usuario del administrador.

Codige | Mombre l

Nnombre del articulo Nnumero 1
nombre del articulo Nnumero 2
nombre del articulo Nnumero =

=Y

iL\JN-‘

Nnombre

cdel articulo Nnumero




Datos de la empresa
Aqui introduciremos los datos de la empresa tales como nombre, direccion, cédigo postal,
poblacién, provincia, nimeros de teléfonos, fax, correo electrénico y el logo de la empresa para

poder imprimirlos en la cabecera de las facturas o albaranes

®E  Podremos modificar la fotografia

Cddigo I 1
Mombre |nombre de la empresa
Direccion |direcion de la empresa V& en TC |18,UD

Codigo postal | 45555

Poblacion lpoblacion de la empresa

Provincia |provincia de la empresa

Telefonos Itelefonos de la empresa

Fax Ifax

Correo | correo electronico

Anagrama . I

Imprimir la cabecera v

Grabar ficha I Cancelar

®  Eliminaciéon temporal de una ficha de una rejilla

Podemos eliminar temporalmente una ficha de una rejilla, sin que realmente sea borrado
de la tabla de datos, pulsando el boton derecho del ratén, pulsamos la opcién

quitar de la lista el seleccionado.

Si quitamos de la lista el seleccionado podremos deshacer la operacion DESHACER v si
queremos rehacer dicha operacion, ejecutaremos la opcion REHACER del mend de contexto que
se presenta al pulsar el boton derecho del ratdén sobre la rejilla.

®  Exportar a formato ASCII

Desde una rejilla, en la opcién LISTA podemos pulsar los registros de esa tabla, a un
fichero de texto con formato ASCII, para luego poderlos leer desde Excel o desde otros programas
de bases de datos.



B  Imprimir desde una rejilla

Para imprimir desde una rejilla, elegimos el botén marcado con la impresora IMPRIMIR
INFORME. Si lo que queremos es visualizar antes de imprimir, elegimos el boton con la lupa, VER

INFORME.

@  Introducir datos de otra tabla

En aquellos campos que estan enlazados con otra tabla de datos podemos introducir la

inicial del campo y pulsar la flecha abajo, el programa buscara el registro mas préoximo.

B Opciones de lista en la rejilla

Dentro de la opcion lista en la rejilla existen otras opciones més avanzadas como puede

ser la opcién de REBUSCAR, que nos permite lanzar bisquedas:

Hay 3 tipos posibles de combinaciones de blsqueda:

®m  Cruzar:

Realiza una nueva busqueda y los registros resultantes de la misma los compara con los
de la lista previa. Aquellos registros que se encuentran en las 2 listas son los que formaran

la lista final.
B Anadir:
Realiza una nueva blusqueda comparando los registros resultantes con los de la lista

previa, la lista final estara compuesta por los registros de la primera lista més los registros

de la segunda, que no aparecen en la primera, es decir no repite registros.

I Quitar:

Realiza una nueva busqueda vy los registros resultantes de la misma los compara con los
de la lista previa .La lista final estara compuesta por los registros de la primera lista menos

los registros de la segunda que aparecen también en la primera.

I Filtros



Esta opcién sirve para excluir de una lista aquellos registros que no cumplen una
determinada condicion.

Podemos lanzarla pulsando el boton marcado con la lupa o bien pulsando ctrl.+ F3.

Cuando seleccionamos esta opcion se presenta el cuadro de dialogo filtrado de tabla de

datos.

Aqui podremos seleccionar el CAMPO por el que queremos filtrar, la CONDICION que
debe cumplir cada registro para ser incluido en la nueva lista y el DATO A BUSCAR dentro del
campo por el que filtramos.

Los registros que no cumplan esta condicién son eliminados de la rejilla, pero no
eliminados de la tabla.

Tenemos la opcién de que lo que busque sea el CAMPO COMPLETO. Si hemos marcado
esta casilla, el contenido del campo debe coincidir exactamente con el DATO A BUSCAR, si por el
contrario no la marcamos se filtraran aquellos registros en los que sea parte del contenido del
CAMPO la que coincida con el DATO A BUSCAR.

La casilla COMPARA CON FICHA SELECCIONADA nos permite seleccionar una ficha y
coger de esta el valor por el que queremos filtrar la lista. Esta opcion se puede combinar con
CAMPO COMPLETO.

Partir Lista:

Esta opcién solo est activa cuando seleccionamos un elemento de la rejilla en curso. Al
ejecutarla se corta la rejilla por el registro seleccionado y los datos sucesivos son introducidos en
una nueva rejilla que crea el programa. El resultado final son 2 rejillas, una que contiene los datos
hasta la ficha seleccionada y otra con el resto.

Cada rejilla se muestra en un separador distinto. Pulsando CTRL.+ F5 podemos lanzar esta

opcion.

= Multi-partir la lista:

Esta opcion parte la lista en funcién del contenido de un campo. Al ejecutarla nos presenta
la ventana SELECCION DE CAMPO, donde seleccionamos el campo por le que queremos partir la
lista. Nos crea entonces una lista por cada grupo de registros que tengan el mismo valor en el
campo elegido, ordenados alfabéticamente o numéricamente dependiendo del tipo de campo

elegido. Cada lista nos la muestra en un nuevo separador del ejecutor.



®  Campos duplicados

Esta opcién crea una nueva lista con los registros de la rejilla que posean el contenido de
un campo duplicado, abriéndonos otro separador para mostrarla.

Seleccionamos el campo en la ventana SELECCION DE CAMPO que aparece al ejecutar
esta opcion. Nos es particularmente Util para la localizacion de cédigos o claves duplicadas en la

base de datos.

@ Modificar campos

Esta opcién nos permite modificar en todos los elementos de la lista el campo que
seleccionemos, indicando su nuevo contenido.

Esta opcién solo esta activa si el usuario tiene un nivel de privilegio igual o superior a 92.

E  Modificar campo si

Esta opcion nos permite modificar en todos los elementos de la lista el campo que

seleccionemos, siempre que cumpla una determinada condicion.

Al seleccionar la opcién aparece el cuadro de dialogo MODIFICACION GENERAL DE UN

CAMPO en el que se muestran los siguientes cuadros de edicion.

E Campo abuscar

Campo por el que vamos a buscar los registros de la tabla, puede coincidir o no con el

campo a modificar.

@ Dato a buscar

Es el contenido que ha de tener el campo a buscar. Aquellos registros en los que dicho

campo contenga el DATO A BUSCAR seran los modificados.

@ Campo completo
Si no marcamos esta casilla de verificacién, se modificaran sélo aquellos registros, en los
que parte del contenido del CAMPO A BUSCAR coincida con el DATO A BUSCAR. Si esta

sefialada, el contenido del campo debe coincidir exactamente con el DATO A BUSCAR.



ml

-

Campo a modificar

El campo que vamos a modificar si se cumple la condicién.

]

Dato para reemplazar

Es el contenido final que introduciremos en el CAMPO A MODIFICAR.

Esta opcién solo esta activada si el usuario tiene un nivel de privilegio igual o superior a 92.

m

Modificar foto

Esta opcién nos permite introducir una foto del articulo y modificar su aspecto y forma de la

siguiente manera:

Pinchando con el boton derecho del ratén apareceran las siguientes opciones:

ml

-

L

L]

L]

w

o

w

o

Estirar-encoger: Estira 0 encoje la fotografia para adecuarla al marco de ésta.

Tamanio original: Eligiendo esta opcion la foto sale en su tamafio original alineada al marco en

Su margen superior izquierdo.

Tamafio original centrado: La fotografia tiene su tamafio original y centrado en el centro del
marco de la fotografia.

Proporcionar: En esta opcion la foto se amplia y se centra dentro del recuadro dejando dos
marcos a los lados de la fotografia.

Mosaico: La imagen en tamafio original aparece repetida varias veces hasta ocupar todo el
ancho y alto del marco del recuadro.

Proporcionar sin ampliar: La foto queda proporcionada en el centro del marco a su tamafo

original.

Ventana del tamafio original: Aqui se nos abre una ventana nueva con las dimensiones del

tamafio original de la fotografia.

Importar dibujo eliminando origen: Importamos la fotografia al recuadro de uno de nuestros

archivos del ordenador eliminandola de su archivo donde la teniamos ubicada.
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Importar dibujo: Importamos una fotografia del articulo de un fichero de nuestro ordenador

conservandole en su ubicacién original.

Exportar dibujo: Exportamos una foto o dibujo del articulo a un fichero que queramos guardar

en nuestro ordenador.

Eliminar dibujo: Elimina el dibujo del marco preestablecido.

Editar objeto: Esta opcion nos permite llevarnos la fotografia a un programa de edicién para

poder modificarla.

Cortar, copiar y pegar: Estas opciones son generales y corta, copia y pega la fotografia elegida

anteriormente.

Reduce el tamafio fisico de la imagen: Aqui se nos abrirhd una ventana nueva en la cual

veremos reducido el tamafio de la imagen al alto de la pantalla.

Estirar-Encoger

Tamario original

Tamano original centrado
Proporcionar

Mosaico

v Proporcionar sin ampliar

—_[ Yentana del tamario original

Importar dibujo eliminando origen
Importar dibujo

Exportar dibujo

Eliminar dibujo

L' Cortar
Copiar
Fegar

-Sep-2005 =

0,00 Editar objeto

Reduce el tamario fisico de la imagen

0,0



Organizar

En este apartado el programa automaticamente regenera los indices del inventario.

.“ Regeneracién indices X|

Inventario 1.0

Tabla de datos Indice en curso
Ilemporal entradas salidas I

Indices
Cédigo Fichas leidas

Alfabética I
Palabras nombre

Trozos de palabras nombre
articulo Indexando

UBICACIONES ,

Cancelar




