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RESUMEN

El incremento en la competencia por la apertura de los mercados obliga a
empresas a nivel global a alinearse en temas como la calidad, la responsabilidad
social, y tecnologia que les permita mejorar las ventajas competitivas. Los sistemas
de informacion ayudan a las empresas a integrar todos los aspectos funcionales y
estratégicos que requieren para la medicion de su desempefio, pero para lograr el
éxito en la aplicacion de tecnologias de informacién deben de concentrarse en
mejorar los aspectos mas basicos en los procesos, dotar los mismos de indicadores
que permitan la medibilidad desde el nivel primitivo de una actividad, hasta el nivel
macro de la empresa como un sistema y optimizar costos y recursos hasta donde

sea posible.

La empresa Serpimetal S.A. es una empresa dedicada al servicio externo de
metalmecanica y pintura en polvo, una de las pocas empresas en el pais que se
dedica a la aplicacion de recubrimientos en polvo, ubicada en Santo Domingo de
Heredia, que por el acelerado crecimiento de sus operaciones, por encontrarse en
vias de certificacidon de su sistema de gestion de calidad y por la necesidad de
brindar un servicio eficiente a sus clientes en un entorno cada vez mas competitivo,
se hace necesario cuestionar la administracion y el desempefio actual.

El objetivo general de la realizacion de este trabajo se enfocé en el analisis de
los sistemas de apoyo a los operaciones, que contempla procesos productivos,
servicio al cliente, control de inventarios y compras, una vez analizado y evaluado el
desempefo de los procesos, se procedid a disefiar un plan de modificacion y
automatizacion de tareas de procesamiento de informacién y transacciones
operacional. Se encontré que la problematica principal para llevar el control de
costos, el seguimiento de 6rdenes y en general los procedimientos para medir el
desempenfio de las areas es deficiente, implica el consumo de horas profesionales de
los ingenieros de planta en tareas basicas de procesamiento, ademas del excesivo
ingreso manual de informacion para registros que no se estan utilizando para generar
reportes ni para toma de decisiones. Por lo que se planteé la posibilidad de modificar
la estructura y con ayuda de la tecnologia, disefiar un sistema que permitiera,

modificar los habitos de trabajo y la filosofia de administrar y controlar las actividades



del negocio. Un sistema que se implement6 en el afio 2006, fue utilizado como
prototipo para conocer la reaccion de los usuarios y la viabilidad de continuar hacia el
siguiente paso que seria la formalizacién de un sistema mejorado que contemplara la
reingenieria en los procesos y sus actividades, una revision en la percepcion de la
Gerencia sobre como se postula la empresa a nivel del mercado y de clientes y una
revision sobre el manejo de la informacion, el analisis y su seguimiento en referencia
a los criterios establecidos por el premio a la Excelencia Malcom Baldrige.

Una vez revisada la gestién de la empresa en torno a los sistemas de informacion de
apoyo a las operaciones se procedid a disefiar un sistema que contemplara las areas
en estudio, este sistema requerira cambios drasticos en la forma en que se
administra y se mide la organizacioén, lo que implica un riesgo en el caso en que la
cultura organizacional superen las expectativas de la direccion y de los
colaboradores, requerira la capacitacion del personal y una fuerte campafia en el
cambio de filosofia de trabajo, lo que implica un reto, que debe ser tomado por la

empresa pues para mantenerse en el mercado debe de mejorar su gestion interna.



INDICE DE CONTENIDO

CAPITULO I: INTRODUCCION ........ceeueetretresereesessesssssessesssssssssssssassassassssssssassassassassansanen 8
1.1 GENERALIDADES DE LA ORGANIZACION ........oooiivoemrreeeeeeeceeeveeeeeeeeeeveee oo seesessn 8
1.1.1 Identificacion de 1a Organizacion....................cc..ccccveeievioeeeeeeeieeeeeeeeseeeeeae e 8
1.1.2 Antecedentes historicos de la 0rganizacion....................cccccocooeveeeeeeeceeeeeeeeeieeeeeeeenn 8
ToT B VISION.....oooeeeeeeee ettt ettt 9
ToT i MUSION ...ttt bttt 9
1.1.5 UBICACION QEOGIATICA ...ttt es s 9
1.1.6 EStructura organiZacional....................ccccooeioiioiiieeeriieieieeeeeeieeee et 9
1.1.7 Cantidad y cualidades del recurso RUmano...............cc.cccccooueveeeinereeceeeeieeeeeesnn 10
T.T 8 PrOUUCTOS ...ttt st 10
T2 ANTECEDENTES........co oottt ettt 10
1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA..........cooteieeertetetee ettt 11
1.3.1 Formulacion del problema....................cccooeecioieeeeeeiieeeeeeeee et 11
1.3.2 Subproblemas de 1a INVESEIGACION ................cccoooveeeveveiiieieeeeeeeeeeeee e 12
1A JUSTIFICACION ... 12
T5 OBUETIVOS ...ttt ettt sttt ettt ettt s et enssaneas 15
1.5.1 Objetivo General de DiagnOSLHICO................cccooeeeceeeeeeeeeeeeeeeee e, 15
1.5.2 ODBJetiVOS ESPECITICOS ........ocooiieieiristeeeteeeete ettt 15
1.5.3 Objetivo General de DISERO.................ccoeeeoeieeeeeeeeeeeeeeee e 15
1.5.4 ObJEtIVOS ESPECITICOS ...ttt 15
1.6 MATRIZ BASICA DE DISENO DE INVESTIGACION: ......ccooovoereeeeeeeeeeeeeeeeseeceseeeeseeeenn 16
1.7 ALCANCES Y LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION .......ccoooooorveeeeeceeeeeeseeceseeeeenneeene 16

CAPITULO Il: MARCO TEORICO........cocucucrresesesesssesssssssssssssssssssessssssssessesssssassassassas 17

CAPITULO lll: MARCO METODOLOGICO .......coeeercrcrrcsresesesessssssssessessessesssssassassasens 26
3.1 TIPO DE INVESTIGACION ... eee e ees s ese e 26
3.2. SUJETOS Y FUENTES DE INFORMACION.......c..ccccooiirirririinirniiieieeiee e sssessessssnsens 26
3.3. SUJETO DE ESTUDIO, POBLACION Y MUESTREDO........ccocosirrerriieieeeeie e 27
3.4. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES ..........cccoooieeieeeeee s 27
3.5. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS.......cooovoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeveseseeneee. 29
ENIrOVISTA. ...ttt 29
MEAPEOS AE PIOCESOS........c.oeeieeeeeee ettt sttt eseseae e 30
AUAIMONIA. ...ttt ettt et es et et se s e ee e nnes 30
CUBSTIONGITOS ...ttt ettt ee e 30

3.6 PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION.........cccoocoiiiiniiniiiiiieccieneece e, 31



CAPITULO IV: DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL ........ccovmmrrincnsncmsianns 32

CAPITULO V: SOLUCIONES AL PROBLEMA PLANTEADO..........cccooerrmrrermereesenes 41
B5.T ESTUDIO LEGAL ...ttt e e s 41
5.2 ESTUDIO TECNICO........o.ooooooeeeeoeeeeoeeeeeoeeeeeeeeeeeeeeeee oo 42
5.2.1 Anélisis y determinacion de la tecnologia ..., 42
5.2.2 Seleccion de equipO Y MAQUINGITA ..............c.ccocoveeieieiiereieeeeeeieee e 42
5.2.3 Ingenieria del PrOYECIO.............c.cccooeeeeieeeeeeeeeeeeeeeeee et 43
5.2.4 Organizacion para la ejeCucion Yy OPEracCiOnN.................cccceeeeeeeeeceeeeeeeeiereieeenieseenn 44
SISteMa A INVENIALIOS .............ccoeiiiieii ettt 44
Determinacion de las herramientas y las metodologias del control en planta................... 45
5.2.5 Justificacion de 10S €SCenarios @ @ValUAT ....................c.ccccvorirvrirrsneeneeeeneeen s 47
5.3 EVALUACION ECONOMICA SOCIAL ........ooomoreveveieseeeeeeeeiseseeeeeess e 48
5.4 EVALUACION DE IMPACTO AMBIENTAL...........ovooooeeeeoeeeeeoeeeeeeeeeeeoeeeee e 49
CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. ..........ccccvmrrrmrmmsensenseesennes 49
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS..........oooeieietrieieeintsieeie ettt sese s ss e ss s sssnssnens 50

indice de figuras y tablas

Figura 1: Organigrama Serpimetal S.A. ... .o 9
Figura 2: Clasificacion administrativa y operativa de los Sistemas de
1) o 4= T T o PSP 25
Figura 3: Diagrama Causa-Efecto del problema.........cccccoooeieiiiiiiiiiininnnn, 33
Figura 4: Procesos del Sistema de Apoyo a las Operaciones ...........cccccc.c..... 34
Figura 5: Vulnerabilidad de 10S ProCeS0S. ........ccuiiiiiiiiiiiriiiiiieiieeieee e 35
Figura 6: Tipo de documento POr Area..........c.ueuuuueuminiiiiiiiaeaee e 36
Figura 7: Costos por actividad ..............coooimiiiiiiiiicc e, 37

Figura 8: Grafico de cumplimiento de criterios de medicidn, analisis y gestion

(o 1= et aTo Yol 10 011=] 0] (o JP TR 39

iNDICE DE TABLAS

Tabla 1: Formulas y clasificacion de los procesos por su valor ................. 19
Tabla 2: Actividades vulnerables por proCeso .........ccoouveeeeviieiiiiiieeeeinnnne. 36

Tabla 3: Resumen de actividades por proCeso..........ccceeeeeiviieeiiieeeeiiiens 38



Tabla 4: Inventario de formularios de entrada vs. Documentos de salida.. 38

Tabla 5: Diagrama de Gantt para proceso de disefio e implementacion ... 45

INDICE DE APENDICES

Apéndice 1: Mapeos de procesos.

Apéndice 2: Andlisis de resultados de mapeos de procesos
Apéndice 3: Detalles de costos por actividad por puesto.

Apéndice 4: Caracteristicas de los procesos analizados.

Apéndice 5: Evaluacion de reportes.

Apéndice 6: Cadena de valor de los procesos analizados.

Apéndice 7: Proceso productivos por unidades funcionales.
Apéndice 8: Diagrama de flujo de procesos de las operaciones.
Apéndice 9: Indicadores de desempenio: 7 criterios de ejecutoria.
Apéndice 10: Auditoria de medicion, andlisis y gestion de la informacion.
Apéndice 11: Criterios para la clasificacion de la organizacion.
Apéndice 12: Cuestionario evaluacion general de Sl y requerimientos.
Apéndice 13: Entrevistas

Apéndice 14: Diagramas de flujo de datos.




CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1 GENERALIDADES DE LA ORGANIZACION

1.1.1 Identificacion de la organizacion

La empresa Serpimetal S.A. se dedica a brindar servicios de aplicacion
electrostatica de recubrimientos en polvo y maquinado de piezas metalicas, utilizadas
principalmente como partes de ensamble para centros de distribucion eléctrica y
telefénica, ademas de otras aplicaciones para diversas industrias como la
agroindustrial, fundiciones e industrias dedicadas al ensamble de partes de camaras

fotograficas.

1.1.2 Antecedentes histéricos de la organizacion

La empresa Serpimetal S.A. fue constituida en 1999, en Pavas, San José,
como una empresa de capital nacional dedicada a la aplicacion de recubrimientos en
polvo. Utilizando equipo con capacidades limitadas y contando con menos de 10
personas (entre personal administrativo y de planta), la empresa logré adquirir las
operaciones de pintura de la trasnacional Schneider Electric, la misma que un afo
después, gracias a la capacidad técnica y a la confianza demostrada, le confiere las
operaciones de maquinado. Ambos procesos se les sigue brindando a ésta y a otras
empresas de manera ininterrumpida desde su apertura, incrementado sus ingresos
ano con ano.

Nuevos proyectos y nuevos clientes requieren que en el 2003 se trasladen las
operaciones a Santo Domingo de Heredia, donde se han hecho inversiones en
infraestructura, recurso humano y nuevas tecnologias para continuar creciendo y
hacer frente a las necesidades de los clientes para lograr consolidarse en el mercado
costarricense.

Con aproximadamente 50 empleados, actualmente la empresa se encuentra
en vias de certificarse 1ISO 9001: 2000. Este es un nuevo compromiso que la
empresa ha asumido para mejorar sus relaciones comerciales y para seguir

garantizando el cumplimiento de las expectativas de servicio y calidad.



1.1.3 Vision

“Ser lideres en servicio de metalmecanica y pintura en polvo, capaces de
solucionar necesidades futuras de nuestros clientes, mediante tecnologia, equipo

humano y procesos certificados a nivel global”

1.1.4 Misidn

“Brindar servicios de pintura en polvo y fabricacion de piezas metalicas,
cumpliendo con las especificaciones de nuestros clientes en disefio, calidad vy

tiempos de entrega”

1.1.5 Ubicacion geografica

La empresa se encuentra en Santa Rosa en Santo Domingo de Heredia, en
las cercanias de zonas dedicadas a actividades industriales, lo que facilita la

distribucion de producto terminado y la adquisicion de insumos para sus procesos.

1.1.6 Estructura organizacional

Figura 1: Organigrama Serpimetal S.A.

Direccion
General
Jefe de - .
- " = Jefe de Gestion de Ingeniero de
_Administracién RRHH Produccién Metalmecanica Calidad Proyectos
Pintura
Auxiliar de
- — o Encargado de
Recepcionista __Produccién mantenimiento
Mensajero
Lider Proceso Lider Proceso Lider Calidad y
Especiales Pintura Empaque

Fuente 1: Gestion de Calidad, Serpimetal S.A., junio, 2007.




1.1.7 Cantidad y cualidades del recurso humano

Actualmente en la empresa se encuentran laborando 52 personas: 12 para el
proceso de metalmecanica, 3 ingenieros, 5 en el area administrativa y 31 en el

proceso de pintura en polvo.

1.1.8 Productos

Los productos maquinados y pintados son principalmente de materiales como
hierro negro, cobre, aluminio y zinc; varian en cuanto a procedencia y funcionalidad
de la pieza, para lo que el tipo de pintura a utilizar dependera del desempefio
esperado de la aplicacién, ya sea poliéster para aplicaciones a la intemperie,
epoxicas para aplicaciones que requieran resistencia quimica, y las pinturas hibridas

que combinan las propiedades de ambas pinturas.
1.2 ANTECEDENTES

La adopcion de nuevos proyectos relacionadas principalmente con la mejora
de la calidad, los procesos, la gestion administrativa y la productividad, hicieron que
surgiera la necesidad de medir el impacto de las decisiones en el ambito estratégico
y operacional de la empresa, razén principal por la que se decidié incluir nuevos
mecanismos de control operativo.

Estos mecanismos responsables de medir, controlar, retroalimentar y detectar
cambios en el entorno, son los que permitirian agilizar y mejorar la toma de
decisiones al dar respuesta sobre el desempefio general de la organizacion y
detectar oportunidades de mejora.

Hace aproximadamente un afo se inici6 un proyecto de actualizacién y
redisefio de los sistemas de informacién para el proceso de metalmecanica, como
una iniciativa para mejorar los controles y la documentacion existente. Los recursos y
la infraestructura disponible en ese momento no permitieron brindar suficiente
robustez y flexibilidad para su uso. El sistema de informacién propuesto se vio
limitado a postularse como un plan a corto plazo y de alcance limitado, que lejos de
solucionar las necesidades a mediano y largo término, se concibié con la idea de

aplacar de forma temporal las brechas de informacién que se tenian hasta entonces.
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En la actualidad, este sistema ha sufrido una serie de modificaciones, pero
aun asi continua presentando dificultades para adaptarse técnica y operativamente a
los usuarios. Al tratarse de un software de aplicacion general, mas alld de las
herramientas de andlisis que contenga, continia siendo dificil relacionarlo con los
requerimientos de los usuarios. Asimismo, muchas de las deficiencias existentes
antes de concebirse este sistema se mantienen en la actualidad, lo que implica que
sin llevarse un estudio previo de las practicas actuales, una mejora en el sistema
conllevaria a la misma incertidumbre de informacién que se presenta con el modelo
actual. Una investigacion para analizar los procesos Y los flujos de informacién podria
revelar mejoras potenciales en el sistema y en la plataforma tecnologica que lo

soporta.
1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Visto desde la perspectiva de flujos de procesos, la empresa cuenta
actualmente con unidades funcionales, que pese a tener relaciones
interdependientes, en muchos casos generan informacién aislada y limitada en
cuanto a la disponibilidad, recoleccion y transferencia. Ademas, para la toma de
decisiones el procesamiento de salidas de informacién carece de estructura definida
y en muchos casos pierde su funcionalidad por la dificultad para generar reportes,
estadisticas e indicadores que permitan medir y trazar de manera eficiente los
procesos operativos.

En la busqueda por mejorar el transito y generacién de informacion, se desea
estudiar las posibiidades de consolidar todas las unidades organizativas
relacionadas con los sistemas de apoyo a las operaciones. El propésito es alinear las
necesidades de informacién del entorno del negocio con las necesidades de cada
una de estas areas responsables de las transacciones e intercambios comerciales

con los clientes y proveedores.

1.3.1 Formulacion del problema

¢ Cual es el desempefio actual del flujo de informacion de los sistemas de

apoyo a las operaciones de la empresa Serpimetal S.A.?




1.3.2 Subproblemas de la Investigacion

- ¢ Tienen valor todas las actividades de los procesos de apoyo a las
operaciones?

- ¢ Existen indicadores validados para la medicidon de los procesos de
apoyo a las operaciones?

- ¢La informacién generada de los procesos actuales es utilizada para la
toma de decisiones?

- ¢ Es posible mejorar los sistemas de informacién utilizados actualmente
para el control y medicion de las operaciones de apoyo?

- ¢,Los sistemas actuales de procesamiento de datos permiten la
generacion de informacion oportuna y veraz?

- ¢La obtencién de la informacion es agil y se encuentra disponible?

- ¢La informaciéon generada actualmente se identifica con los objetivos

establecidos en funcién de responder a requerimientos de los clientes?
1.4 JUSTIFICACION

El sistemas de informacién, como areas funcional del negocio, es responsable
en gran medida del éxito de las decisiones de la organizacion. Contribuyen a la
eficiencia operacional y a cumplir con las metas productivas esperadas en el marco
interno y externo de su estructura, en el ambito productivo, financiero y
administrativo.

Desde el punto de vista operacional y estratégico, una comunicacion efectiva y
un sistema de informacién que permita conocer el desempefio del negocio, brinda la
oportunidad de desarrollar productos y servicios mas competitivos, a la vez que
permite a las empresas detectar desviaciones en los procesos y mejorar la respuesta
a cambios repentinos del entorno en el que se desenvuelven.

Es importante que las empresas en crecimiento hagan una retrospectiva y se
permitan hacer un analisis de los sistemas de informacion y de ubicarse en la etapa
de madurez organizacional en que se encuentran, para ajustarse a los
requerimientos y cambios deseados por los clientes, en la medida en que estos
cambios sean rentables para el negocio y se puedan justificar financiera y

estratégicamente. Esto, en respuesta a la busqueda del mejoramiento continuo, que
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debe contemplar principalmente la disponibilidad de mecanismos de informacién
acordes a los requerimientos de negocio y a los cambios tecnologicos.

Los sistemas de informacion deben ser congruentes con la razén de ser de la
empresa y con las necesidades de los usuarios para el cumplimiento de sus
funciones inherentes. Se espera que cumplan con expectativas de confiabilidad,
oportunidad, veracidad y objetividad y, en general, a través de indicadores que
permitan medir el desempefio de la gestion, y en el caso particular de este estudio, la
gestion operativa de la empresa.

Con el apoyo de otras disciplinas, se pueden reducir las brechas de tecnologia
disponible para llevar a cabo soluciones de ingenieria acordes a los requerimientos
de clientes internos y externos de la organizacion. Es posible analizar el sistema
actual con el fin de medir su desempefo y evaluar la posibilidad de desarrollar
herramientas que contribuyan a automatizar y dar mayor fluidez a los movimientos y
transacciones que actualmente, por numerosas limitaciones, requieren duplicidad,
redundancia y repeticién en actividades que no agregan valor al proceso. Al existir
una reducciéon en el trabajo operativo-administrativo y una disminucion en la
frecuencia de entrada de datos, se podrian concentrar los esfuerzos en nuevas
iniciativas de mejora en otras areas funcionales de la empresa.

La incorporaciéon de nuevos procesos, equipos y recurso humano ha traido
resultados positivos para la rentabilidad y crecimiento del negocio. Fuertes
inversiones en infraestructura para aumentar la capacidad de proceso, reducir
tiempos de entrega y dar fluidez y flexibilidad a las lineas de produccién han
incrementado el movimiento de capital en funcidén de crecer y ser mas rentables.

Dado que se requiere contar con informacion para el estudio de nuevos
proyectos y medir en forma continua la eficacia de las decisiones estratégicas; se
hace necesario que la empresa cuente con un sistema de informacién que administre
y controle las operaciones de apoyo a los procesos, a fin de agilizar la generacién de
informacion y fortalecer la administracion del conocimiento.

Tal como se comentdé en el apartado de antecedentes, el afio anterior se inicié
un plan piloto para consolidar y mejorar el sistema de informacién del proceso de

maquinado; especificamente en lo que se refiere al proceso de metalmecanica.
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Antes de este plan, el manejo y la generaciéon de informacién para el ingreso y
despacho de pedidos, control de produccién y control de proceso se realizaban de
manera empirica, con mecanismos poco formales, a partir de aplicaciones como
Excel o Access. Estas aplicaciones, aun mejoradas vy utilizadas en la actualidad en
los procesos productivos, se hacen cada vez mas rigidas conforme se incrementa la
cantidad de datos que se deben administrar y la cantidad de usuarios que dependen
de ellos.

Algunas de las deficiencias del sistema son, entre otras, la rigidez para la
manipulaciéon de los datos, software de aplicacion poco robusto y poco amigable,
sistema sensible a cambios en redes vy dificultad para eliminacion de datos flotantes u
obsoletos, saturando el sistema y dificultando el procesamiento.

Con conocimiento de este problema, la direccién general de la empresa desea
avanzar a la siguiente etapa de redisefio del sistema actual y expandirlo al proceso
de pintura. Este nuevo sistema procurara proporcionarle al usuario la capacidad de
generar y acceder a la informacion segun su perfil y su necesidad de captura de
informacion. No obstante, no basta cambiar la plataforma a una mas sofisticada, sino
que se debe estudiar la posibilidad de mejorar los mecanismos actuales, logrando
posiblemente desde la perspectiva funcional del sistema, una mejor distribucion e
interaccion de las bases de datos consultadas, y desde la perspectiva administrativa,
colaborar con otras unidades paralelas como la Gestion de la Calidad y la Gestion
Financiera.

Las deficiencias del sistema original y los problemas encontrados para poder
concretar la implementacion sirven de experiencia para retomar el estudio y hacer
cambios pertinentes, y con ello llevar ahorros significativos, que en otro caso, si se
hubiera implementado formalmente desde un principio, hubieran provocado pérdidas

econoémicas importantes.



1.5 OBJETIVOS

1.5.1 Objetivo General de Diagnéstico

- Evaluar los sistemas de informacion de apoyo a las operaciones de la
empresa Serpimetal S.A. para establecer el nivel de desempefio actual de los

procesos a través del analisis de valor de las actividades que los integran.

1.5.2 Objetivos Especificos

- Describir los procesos actuales que conforman el flujo de informacion
del sistema de apoyo a las operaciones

- Caracterizar los procesos que integran el sistema de apoyo a las
operaciones

- Describir los requerimientos de informaciéon de la gestidén interna para
los procesos de apoyo a las operaciones.

- Establecer el nivel de desempeiio de los procesos respecto a la gestion
de servicio al cliente y a la gestiéon de informacion y analisis del desempefio

organizacional.

1.5.3 Objetivo General de Disefio

- Disefiar un sistema de informacién de apoyo a las operaciones para los
procesos de maquinado y pintura de la empresa Serpimetal S.A. que cumplan

con las necesidades de informacion a nivel operativo.

1.5.4 Objetivos Especificos

- Determinar los indicadores de desempefio para medir la gestidon
operativa de la empresa Serpimetal S.A.

- Establecer requerimientos de gestion interna para modelar el sistema.

- Diagramar los flujos de datos para modelar las funcionalidades del
sistema

- Crear un modelo de datos retenidos para modelar el comportamiento

del sistema.



1.6 MATRIZ BASICA DE DISENO DE INVESTIGACION:

Tema

“Analisis del Flujo de Informacién Del Sistema de Apoyo a las Operaciones
en la empresa Serpimetal S.A.”

Problema

¢ Cual es el desempefio actual del flujo de informacién de los sistemas de
apoyo a las operaciones de la empresa Serpimetal S.A.?

Objetivo General
diagnéstico

Evaluar los sistemas de informacion de apoyo a las operaciones de la
empresa Serpimetal S.A. para establecer el nivel de desempefio actual de
los procesos a través del analisis de valor de las actividades que los
integran.

Objetivos
Especificos de
Diagnostico

Describir los procesos actuales que conforman el flujo de informacion del
sistema de apoyo a las operaciones

Caracterizar los procesos que integran el sistema de apoyo a las
operaciones

Describir los requerimientos de informacién de la gestion interna para los
procesos de apoyo a las operaciones.

Establecer el nivel de desempefio de los procesos respecto a la gestion de
servicio al cliente y a la gestion de informacién y analisis del desempefio
organizacional

Objetivo General

Disefiar un sistema de informacién de apoyo a las operaciones para los
procesos de maquinado y pintura de la empresa Serpimetal S.A. que

de Diseio cumplan con las necesidades de informacion para la toma de decisiones a
nivel operativo.
Determinar los indicadores de desempefio para medir la gestion operativa
. de la empresa Serpimetal S.A.
Objetivos S o .
e Establecer requerimientos de gestién interna para modelar el sistema.
Especificos de ) . . . .
Disefio Diagramar los flujos de datos para modelar las funcionalidades del sistema

Crear un modelo de datos retenidos para modelar el comportamiento del
sistema

1.7 ALCANCES Y LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Se espera que los resultados finales de esta investigacion permitan sugerir
cambios importantes en el tratamiento y procesamiento de la informacién de la
empresa, de manera tal que al constituirse plataformas sistematizadas y de facil
acceso se puedan hacer mediciones y proyecciones importantes en todo el proceso
de produccion, asi como determinar puntos criticos y sugerir mecanismos que
favorezcan la eficiencia y la eficacia operativa y econémica de Serpimetal S.A.

La posibilidad de que las fuentes de informacion no sean del todo completas o
aporten los datos o registros requeridos para observar el comportamiento evolutivo
de los procesos a lo largo del periodo de operacion de la empresa, podrian limitar de
alguna manera el analisis completo de la situacion propuesta. Igualmente, el temor

de algunos empleados de ser reemplazados en su funcién mecanica o manual por un
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proceso informatico sistematizado, podria reprimir en algun grado la aportacion de

informacion valiosa para el analisis.
CAPITULO Il: MARCO TEORICO

El analisis de los procesos permite responder a cuestionamientos sobre el
costo, el tiempo, los recursos involucrados, el nivel de servicio y la capacidad, ya que
permite definir con claridad los efectos que se pueden producir en el negocio al llevar
a cabo una modificacién en los mismos. El enfoque por procesos analiza el valor
agregado de las actividades y define el disefio adecuado, permite asegurar la
orientacidén hacia el cliente e implica un mejoramiento en las técnicas para realizar el
trabajo. En contraste con la administracion por funciones, el enfoque de procesos
reduce el riesgo por sub-optimizacion al involucrar mas de un departamento en las
tareas, evitando fragmentaciones de responsabilidades, muy caracteristico en las
organizaciones con administracién funcional.

Los procesos se caracterizan por tener proveedores encargados de
proporcionar recursos de entrada para la transformacion de los insumos. Estos
insumos a su vez, requieren una transformacion, ya sea fisica, transaccional o
locativa, que los convierten en bienes o servicios de valor agregado. Dependiendo
del ambito en el que se desempena la tarea, los bienes o servicios son ofrecidos a
los clientes internos o externos. Los procesos y su desempefio se evaluan a través
de diferentes canales como lo son el Benchmarking, las especificaciones del proceso
y del cliente y la voz del proceso y del cliente.

Los procesos deben de tener claramente definidos los responsables de
ejecutar y coordinar las acciones, el alcance en términos de tiempo, espacio,
participantes y resultados esperados y documentar las condiciones en las cuales
deben de ejecutarse. Para poder conocer el desempefio real del proceso, éste debe
ser sujeto de medicidon y tener puntos de control en los cuales se puedan obtener
dichas mediciones, que vienen a retroalimentar y aportar resultados que se

constituyen en el eje central de todo el control de proceso.



Analisis de Procesos

En el ejercicio de analisis de los procesos y sus actividades es fundamental
cuestionarse sobre la funcionalidad y el valor que agrega cualquier actividad a los
procesos de la organizacion. Las actividades que agregan valor pueden presentarse
en dos casos diferentes: las actividades que agregan valor real, que son las
actividades que crean funcionalidad y apariencia al producto o servicio, y las
actividades de valor organizacional, que a pesar de que no agregan valor al
producto, son necesarias para la organizacién, como lo son la planeacion de la
produccién, el mantenimiento o la administracion de personal. Existen ademas
actividades que no agregan valor y que pueden mejorarse 0 suprimirse, como las
esperas, los re-procesos y los almacenamientos.

Para determinar cuales actividades de un proceso no afiaden valor se
ejecutan una serie de pasos que permiten, de manera sistematica, identificar los
elementos y cualificarlos de acuerdo al grado de importancia segun su criticidad
respecto al cumplimiento de los requerimientos del cliente. Las etapas para llevar a
cabo este andlisis se enuncian a continuacion:

1. Levantamiento y mapeo de los procesos.

2. Seleccionar los procesos vitales del sistema en estudio.

3. Listar la secuencia de las tareas.

4. Identificar las unidades ejecutoras en esos procesos.

4.1 Identificar la naturaleza de la actividad: operacion, transporte, inspeccion,
decisidén, demora, almacenamiento, atencion, consulta.

4.2 Identificar los documentos y las referencias generadas: informes
preparados para toma de decisiones, ingreso electronico de datos, registro
manual de datos, almacenamiento electrénico de datos, consulta electronica
de datos, produccion electrénica de datos, produccion manual de datos,
listado de datos como salida, consulta de datos o informacion.

4.3 Codificar cada una de las tareas que integra el proceso.

5. Analisis de los procesos

5.1 Prueba de acido: La prueba de acido se realiza a través de una serie de

cuestionamientos que el analista se hace sobre el grado de implicacién directa



que dicha actividad tenga sobre el producto o servicio. Los puntos que
abordan estos cuestionamientos son: la disminucion en el valor del servicio si
no se ejecuta la actividad, la necesidad de que se realice el paso para que el
servicio esté completo, la posibilidad de eliminar el paso en caso de una
emergencia, la posibilidad de lograr ahorros si se elimina el paso, si es posible
eliminar el paso en caso de que sea una inspeccion y que la tasa de rechazos
no sea significativa.

5.2 Asignacion de tiempo y costo para cada actividad: donde las actividades
que mas consumen son iguales a 5 y las actividades que menos consumen
son iguales a 1, y en referencia a estas ultimas asignar valores intermedios al
resto de actividades.

5.3 Calcular el valor tiempo y el valor costo para cada actividad

6. Evaluacion de los procesos

6.1 Clasificacion de las actividades: las actividades de los procesos se
clasifican segun su grado de pertinencia y relacién con la finalidad del

proceso. La clasificacién de las actividades se enuncia en la siguiente tabla:

Tabla 1: Féormulas y clasificacion de los procesos por su valor

Formula Tipo de actividad | Calificacion
Prueba de acido/Valor Tiempo Vital >5
o} Secundaria 2a4
Prueba de acido/Valor Costo Sospechosa 1

6.2 Fragmentacion, flexibilidad y complejidad

- Fragmentacién de los procesos determina la cantidad de ocasiones en
que las tareas cambian de unidades ejecutoras. Cada cambio implica
consumo adicional de tiempo, coordinacion, seguimiento e incremento en el
riesgo por problemas de comunicacion.

- Flexibilidad: es la cantidad de opciones que el proceso para ofrecer el
servicio, midiendo principalmente la capacidad de ejecutar las tareas

independientemente de la entrada recibida por el proceso.
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- Complejidad: los puntos o etapas del proceso donde cambia la l6gica,
de manera que el proceso se deriva en acciones alternativas que lo hacen

mas complejo.

7. Rediseno de los procesos

Para el redisefio de los procesos es conveniente eliminar primordialmente la
fuente causante del primer error en los procesos. La eliminacién de documentaciéon
es posible combinando una serie de operaciones y automatizando funciones para
evitar exceso de recorridos fisicos de las personas y excesos de entradas de datos.
Las esperas en los procesos pueden reducirse combinando operaciones y
balanceando cargas de trabajo a través de la automatizacion de tareas. Para eliminar
las tareas que no anaden valor a los procesos es necesario hacer una revisién y una
validacion con el personal que se puede ver afectado. Las inspecciones y los
controles pueden ser cambiados si se modifican procedimientos y politicas.

Fundamentos para el replanteo de los procesos

El numero de participantes en un proceso debe de ser minimizado hasta
donde sea posible para evitar errores por falta de comunicacion o exceso de pasos
intermedios. El redisefio del proceso debe hacerse en torno a las tareas vitales del
mismo, procurando que el flujo sea continuo y armonico en referencia al trabajo. Las
actividades de poco valor que no pueden ser eliminadas pueden integrarse a otras
actividades de valor directo, al igual que muchas actividades pueden realizarse en
paralelo para reducir los tiempos del proceso. Los procesos de ciclo corto y de ciclo
largo, hasta donde sea posible no deben ir mezclados. La proporcion de toda la
informacion relevante para los trabajadores permite que cumplan con su trabajo y
disminuyan la incertidumbre por falta de conocimiento. La selecciéon de medidas de
satisfaccion de clientes externos es igual de importante que el establecimiento de
medidas de gestion interna para satisfacer los requerimientos de informacion del
cliente interno.

Las actividades deben enriquecer el proceso con informacidén pertinente para
la medicién de su desempefio y de su gestion interna, por medio de la recopilacion,

procesamiento y generacion de informacién. Los criterios de ejecutoria integran estas
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medidas para calificar los procesos vitales: efectividad, eficiencia, productividad,
calidad de vida laboral, innovacion, rentabilidad y calidad, que se detalla a
continuacion
- Calidad (Q1): se relaciona con la comunicacion de requerimientos para
el disefo y desarrollo de productos y servicios.
- Calidad (Q2): se enfoca sobre la necesidad de que los procesos estén
recibiendo los insumos adecuados para su gestion. Se le conoce como
aseguramiento de la calidad de entrada.
- Calidad (Q3): se relaciona con el control de calidad dentro del proceso y
los esfuerzos por que sus resultados finales sean buenos desde su gestacion.
- Calidad (Q4): asegurar que el proceso cumpla con las especificaciones
y requerimientos pre-establecidos.
- Calidad (5): se relaciona con la medicion de la percepcién de los
clientes internos y externos del producto o servicio recibido. Enfatiza la
importancia de conocer cuales son las necesidades de dichos clientes

Analisis vy diseio de Sistemas de Informacidén

Los Sistemas de Informacion y la tecnologia que utilizan permiten a las
organizaciones reducir las entradas requeridas para producir salidas, como un
elemento vital para la medicién del desempefio de los procesos, y facilita la deteccion
de cambios en el medio ambiente, la toma de decisiones, la identificaciéon de
problemas y el seguimiento cotidiano de la gestion.

El desarrollo de sistemas de informacidbn es un proceso de solucién de
problemas que se utiliza para desarrollar sistemas y aplicaciones de negocios. El
enfoque de sistemas utiliza la orientacion de sistemas para definir problemas vy
oportunidades para desarrollar soluciones. Para el analisis y planteamiento de la
solucién se siguen los siguientes pasos(O'Brien y Marakas, 2006):

- Reconocer y definir el problema a través del pensamiento de sistemas.

- Desarrollar y evaluar soluciones alternativas de sistemas.

- Seleccionar la solucion de sistemas que satisfaga las necesidades.

- Disenar la solucion del sistema seleccionada.

- Implementar y evaluar el éxito del sistema disefiado.
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- Es importante para el desarrollo, plantear el entorno del problema de

forma que se identifiquen las interrelaciones entre sistemas y se observen los

procesos de cambio entre ellos. El enfoque de sistemas para el desarrollo de

sistemas de informacidén conlleva a una serie de actividades relacionadas e

interdependientes, que pueden ejecutarse simultdneamente y repetirse en

cualquier momento para hacer modificaciones durante el desarrollo del
proyecto. Esta serie de pasos son llamados Ciclo de Vida de Sistemas (SDLC)

y se enuncian a continuacion:

Investigacion: Determinar cdmo abordar las oportunidades y prioridades del
negocio a través del estudio de factibilidad del proyecto, desarrollo del plan de
administracion del proyecto y aprobacion de dicho plan por la administracion.

- Andlisis: Analizar necesidades de informacién de las partes interesadas

y desarrollar requerimientos funcionales.

- Disefio: Desarrollar las especificaciones para hardware, software,

personal, redes y recursos de datos, y los productos de informacién

requeridos.

- Implantacién: Comprende varias actividades, instalacion de hardware y

software, pruebas del sistema, capacitaciéon del personal, migracién a otro

sistema y administracion de los efectos de cambio utilizando medidas de
contingencia.

Mantenimiento: Es el proceso de revision posterior a la implementacion para
hacer modificaciones en el sistema, si se requiere.

El proceso de desarrollo de sistemas se basa en gran medida en la
elaboracién de prototipos que son una herramienta de desarrollo y evaluacién rapida
de modelos funcionales que simplifican y aceleran el proceso de disefio de sistemas.
Se pueden utilizar en aplicaciones de todo tamafio y complejidad; el modelo se
somete a repetidas modificaciones hasta que cumpla con los requerimientos para su
utilizacién y los usuarios finales lo consideren aceptable.

Estudio de factibilidad: se requiere un estudio preliminar que contemple
necesidades de informacion de clientes potenciales, requerimientos de recursos,

costos y factibilidad del proyecto propuesto. Los hallazgos de este estudio ayudan a
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condicionar la continuacion del desarrollo del proyecto, a la aprobacion de la
administracion de la empresa. El objetivo de los estudios de factibilidad es evaluar
las soluciones y conducir la aplicacion propuesta a la solucibn mas viable a
desarrollar en cuatro sentidos:

- Factibilidad organizacional: se refiere a la adaptabilidad del sistema

propuesto a las prioridades estratégicas del negocio

- Factibilidad econdmica: determina si los beneficios econdmicos

justifican la inversién en el proyecto, por ejemplo disminucion de costos de
operacion, incremento en rentabilidad y disminucibn en inversiones
posteriores.

- Factibilidad técnica: es la capacidad de la empresa de desarrollar y

adquirir software y hardware que cumpla con las medidas solicitadas para el
sistema en el tiempo esperado con la confiabilidad esperada.

- Factibilidad operativa: disposicion y destreza de los usuarios para

operar y apoyar el sistema propuesto.

- Analisis costo/ beneficio: los cuales pueden ser tangibles e intangibles,

dependiendo de la disposicidn para cuantificarlos.

El analisis de sistemas es un estudio de las necesidades de informacion del
usuario final; generan requerimientos funcionales, como lo son los requerimientos de
interfase con el usuario, los requerimientos de procesamiento, los requerimientos de
almacenamiento y los requerimientos de control a ser utilizados como base para el
nuevo sistema de informacién. Un andlisis de sistemas incluye el estudio de los
siguientes aspectos:

- Las necesidades de informacion de la empresa y los usuarios finales.

- Las actividades, recursos y productos de los sistemas de informacion

en actual operacion.

- Las capacidades requeridas de los sistemas.

- Analisis de la organizacion: se debe conocer en detalle la estructura

administrativa, personal, actividad del negocio y sistema de informacion actual.

- Analisis del sistema actual: analizar y documentar las actividades que

componen el sistema en forma de entradas, procesamiento, salidas,
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almacenamiento y control del sistema de informacién. Estas actividades son
vitales para la interfaz eficaz entre los usuarios finales y el sistema informatico.

- Analisis de requerimientos funcionales: para cumplir con este paso se

debe determinar el tipo de informacién requerida, formato, volumen, frecuencia

y tiempos de respuesta requeridos, asimismo la determinacion de las

capacidades de procesamiento de informacidén que requiere cada actividad del

sistema.

Asi como el analisis de sistemas describe lo que se debe hacer para satisfacer
las necesidades de informacién de los usuarios, el disefio de sistemas determina los
lineamientos para lograr el cumplimiento de los objetivos de este sistema.

El disefio de sistemas se encarga de brindar las especificaciones de disefio
que satisfagan los requerimientos del analisis de sistemas. El disefio de sistemas
consiste en tres actividades que producen especificaciones para los métodos vy
productos de interfase del usuario, estructuras de bases de datos y procedimientos
de procesamiento y control, que se enuncian a continuacion:

- Especificaciones del sistema: son las especificaciones de hardware,

software, redes, datos y personal para la creacion del sistema.

- Desarrollo del Usuario Final: trata de la asistencia que los profesionales

en Sistemas de Informacién brindan a los usuarios finales con el desarrollo de
la aplicacion.

- Disefo de la interfase de usuario: Es el componente que tiene relacion

directa con el usuario final y su interacciéon con el sistema, que busca en
mayor medida brindar visualizaciones de interfase atractivas para facilitar la
utilizacién con el usuario. En respuesta al disefio de interfase se obtienen
pantallas visuales, documentos, informes y dialogos interactivos.

- El desarrollo del usuario final: en el desarrollo del usuario final el rol de

los clientes es desarrollar su propia aplicacion con la ayuda y capacitacion de
especialistas en sistemas de informacion.

Sistemas de Apoyo a las Operaciones

Los tipos de sistemas de informacion son definidos segun la aplicacion y el

propoésito para lo cual fueron concebidos. Se dividen principalmente en sistemas de
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informacién operativos o administrativos. Estos se aplican mediante conceptos y
técnicas de disefo y analisis de sistemas.

Los sistemas de informacion utilizados para procesar y utilizar datos
generados por las operaciones del negocio generan informacion para el uso interno y
externo. Su funcion es la de procesar de manera eficaz las transacciones, controlar
los procesos industriales y actualizar las bases de datos corporativas. Los sistemas
de apoyo a las operaciones contemplan los sistemas de procesamiento de
transacciones que registran y procesan las operaciones, los sistemas de control de
procesos que monitorean y controlan procesos fisicos y los sistemas de colaboracién
empresarial.

Ademas, los sistemas de informacién se clasifican en sistemas de apoyo a la
administracién, que suministran apoyo para la toma de decisiones, entre los que se
encuentran los sistemas de informacion gerencial, los sistemas de apoyo a la toma
de decisiones y los sistemas de informacién ejecutiva. Otras clasificaciones para los
sistemas de informacion son los sistemas de administracion del conocimiento, los
sistemas expertos, los sistemas de informaciéon estratégica y los sistemas

funcionales de negocio.

Figura 2: Clasificacion administrativa y operativa de los Sistemas de Informacion

Sistemas de
Informacion

Sistemas de apoyo Sistemas de apoyo

a las operaciones gerencial

procesamiento de control de colaboracién informacion apoyo a toma informacion
transacciones procesos empresarial administrativa | de decisiones ejecutiva

Sistemas de Sistemas de Sistemas de Sistemas de Sistemas de Sistemas de

Fuente 2: O'Brien, J.y Marakas, G.

Analisis de los sistemas orientados a datos

Los métodos de analisis facilitan la representacion del flujo de informacion.

Para la representacion de los sistemas orientados a datos se utilizan los diagramas
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de flujo de datos (DFD) y los diccionarios de datos. Los diagramas de flujo utilizados
a diferentes niveles son constituidos para determinar los procesos, flujos,
almacenamientos, estructuras y elementos. Los diagramas de flujo de datos
representan la logica del sistema, donde la ventaja de su uso radica en la en la

concepcion del sistema y en comprender mejor la relacion entre sistemas.
CAPITULO Ill: MARCO METODOLOGICO
3.1 TIPO DE INVESTIGACION

Para analizar y evaluar el desempefo de los procesos a través de la medicidon
de sus variables y del analisis de sus principales caracteristicas, se recurrira a la
investigacion descriptiva, ya que lo que se pretende en primera instancia es
recolectar informacion en torno a los procesos dentro del sistema estudiado para
demostrar y caracterizar, entre otros aspectos, el valor de las actividades de los
procesos, el perfil organizacional y el perfil del cliente, de manera que sea posible
identificar el contexto en el que el sistema de informacion es utilizado en la
organizacion y lograr llegar a conclusiones que brinden aportes para mejorar el

modelo actual.
3.2. SUJETOS Y FUENTES DE INFORMACION

Sujetos de informacién: para efectos de esta investigacion, a los principales
participantes en el proceso de estudio se les solicitara suministrar informacion por
medio de entrevistas y cuestionarios. Los entrevistados seran el Gerente General, los
Jefes de areas, la administradora, la encargada de Recursos Humanos, el encargado
de proyectos y la recepcionista encargada de dar servicio al cliente. Los
colaboradores encuestados seran responsables de validar la informacién producto de
las fuentes primarias provenientes de los procesos productivos y contables de la
empresa.

Fuentes de informacion: la informacién consultada sera primaria puesto que
incluye registros de control, evidencia de ejecucion de tareas, reportes de auditoria,
reportes contables, y cualquier otra informacién de primera mano adicional a las

referencias bibliograficas consultadas que sean de utilidad para el estudio.




3.3. SUJETO DE ESTUDIO, POBLACION Y MUESTREO

Unidades de analisis primarias

1. Clientes: son los compradores intermedios o finales del servicio que brinda
la empresa. Se seleccionara una muestra del total de la poblacién a la cual se le
aplicara una encuesta de satisfaccion.

Tipo de muestreo: muestra probabilistica, pues se quiere que todos los

clientes tengan igual probabilidad de extraccion.

Determinacién de la muestra: la determinacién de la muestra se hara

enlistando toda la cartera de clientes, que se enumeraran y seran seleccionados de
manera aleatoria. El calculo de la muestra sera con base en una poblacién infinita,
con un nivel de confianza del 95% (1.96) y un error del 5% (0.05)

Técnica de muestreo: aleatorio simple

2. Usuarios de la informacion: todos los usuarios de la informacion,

gerencia, ingenieros, supervisores y jefes se incluirdan en este estudio, se utilizara
toda la poblacion por lo que no se requieren muestras representativas.

3._Documentos: los documentos como formularios, registros, reportes,

pantallas de ingreso de datos y cualquier otro que esté relacionado con el sistema en
estudio. Se analizara toda la documentacién disponible a fin de ubicar exceso de

trascripcion manual, duplicidad o uso de documentos obsoletos.
3.4. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

En la siguiente tabla se presenta a manera de resumen las variables utilizadas
en el analisis de esta investigacion, donde se pretende resumir la informacién que

servira de soporte para demostrar la situacién actual del problema:

L, s Instrumento de
Variables Definicion Def|n|9|on Indicador recoleccion de
conceptual operacional datos
Costo Es el valor cedido | Son los costos en Costo Mapeos de
por la entidad los que se incurre | consumido por procesos
para la obtencion para que unidad de
de bienesy determinado tiempo por
servicios (J.M. proceso cumpla actividad
Rosemberg, con las
1989) condiciones de
produccion
Tiempo estandar Tiempo en el que | Tiempo requerido Horas por Mapeo de
se considera por un trabajador actividad procesos




Instrumento de

. Definicion Definicion . <
Variables . Indicador recoleccion de
conceptual operacional
datos
normal la para la salida de
realizacién de una una actividad
actividad (J.M.
Rosemberg et al.,
1989)
Percepcion del Es la capacidad Cbomo percibe el ltem de Encuesta de
cliente externo del organizativa de cliente la gestién satisfaccion Satisfaccion
servicio brindado adaptar la interna de los
informacion procesos para el Valor de las Analisis de valor
recibida para logro de resultados | actividades de
crear una deseados. los procesos
referencia sobre
las expectativas
esperadas de un
evento
Estado del sistema | Es el analisis del | Es la % de Analisis de siete
en referencia al desarrollo de | cuantificacion del | cumplimiento de criterios de
desempefio de los | criterios utilizados | uso de los siete los 7 criterios ejecutoria del
procesos para clasificar las | criterios utilizados desempefio
variables de | para la organizacional
desempefio  de | planificacién de la
procesos medicion,
utilizadas para | evaluacion, control
medir el éxito de |y mejora  del
la  organizacién | desempefio en las
respecto a sus | organizaciones
objetivos
estratégicos
Analisis del Es el proceso Examina cémo la | Grado en que la Auditoria de la
desempefio mediante el cual organizacion: empresa medicion, analisis
organizacional se mideny selecciona, cumpla con los y gestién del
controlan los recopila, analiza, criterios conocimiento
resultados a nivel administra 'y establecidos en
global y el mejora sus datos, el modelo de
rendimiento informacion y sus excelencia
general de la activos de
empresa conocimiento
Andlisis de El término andlisis | Determinacion del Grado de Pareo de entradas
referencias y documental alude | grado en que los cumplimiento y salidas
documentos al conjunto de documentos y con los atributos
generados conocimientos a referencias de informacion Evaluacion de

los principios,
métodos y
técnicas que
permitan
examinar,
distinguir y
separar cada una
de las partes de
un documento,
para determinar la
categoria, a que

utilizadas por el
sistema cumplen
con los atributos
de informacién en
tiempo, contenido
y forma
(Lafuente, 2001)

reportes segun
contenido,
adaptabilidad
técnica, atributos
y formato

Matriz de atributos
de tiempo,
contenido y forma




. . Instrumento de
. Definicion Definicion . ‘s
Variables . Indicador recoleccion de
conceptual operacional datos

pertenece, su
estructura formal,
propiedades y
significado de sus
contenidos
tematicos

3.5. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Entrevista

Se utilizaran entrevistas con el fin de dirigir al entrevistado a expresar la
percepcién del sistema de informacion actual y que den sus aportes sobre las
mejoras que se pueden hacer al sistema vy los procedimientos formales e informales
con los que se recopila, transfiere y procesa la informacion, y crearse un panorama
de cdmo percibe el entrevistado la organizacién y su entorno.

Los pasos para la realizacion de las entrevistas seran los siguientes:

Planteamiento del objetivo: se le indicara al entrevistado el objetivo de la
entrevista, que para el caso de esta investigacion es conocer aspectos generales y
especificos sobre el procesamiento de la informacion, la percepcion de la
organizacion y su entorno y la estructuracion de la toma de decisiones.

Selecciéon de los entrevistados: se sometera a entrevista el personal clave de

la organizacion que esta directamente relacionado con el area de estudio y que por
su grado de conocimiento en la labor que realiza puede hacer aportaciones
importantes al estudio.

Preparacién del entrevistado: con antelacion se les indicara el dia, la hora y el

motivo de la entrevista. La extension de la entrevista dependera del grado de
complejidad del puesto, la disponibilidad y el grado de interés y comunicacion que el
entrevistado demuestre sobre el tema, pero en general se espera una duracion de 30
a 45 minutos, para todas las entrevistas que son de caracter individual. Para referirse
a la informacién contenida en las entrevistas, referirse al apéndice 11 el cual detalla
aspectos relevantes de las inquietudes y deseos de los usuarios principales de la

informacion.
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Tipo de entrevista: se haran preguntas abiertas para permitir al entrevistado

exteriorizar sus principales inquietudes y necesidades, a la vez que permite inducir al

entrevistado al detalle.

Mapeos de procesos

Los diagramas de flujo de procesos sefalan los elementos del proceso, sus
pasos, entradas, salidas y variables (Escalante, 2005), ademas de describir la
interaccion entre la gente, los materiales, equipo e informacion. La utilizacién de
diagramas de flujo de procesos da oportunidad de detectar oportunidades de
eliminar, reacomodar, simplificar o ejecutar pasos en paralelo, que optimizan la
ejecucion de los procesos. Se tomaran las actividades productivas y de interaccion
con el sistema de apoyo a las operaciones para calcular los costos, el tiempo
requerido, la informacién generada, para identificar actividades vitales, necesarias y

actividades candidatas a mejora.

Auditoria

Para analizar y medir el desempefio organizacional, se realizara una auditoria
que se fundamente en el apartado de Informacion y Analisis, de los Criterios de
Desempefio para la Excelencia, del Premio Nacional Malcom Baldrige. Pretendera
examinar el tipo de informaciéon que se obtiene, la forma en que esta informacion es
colectada, cdmo se analiza y el uso que se le da a la misma para mejorar la calidad
de los procesos, bienes y servicios. Seran preguntas abiertas que se le realizaran al
gerente general de la empresa y se debera presentar evidencia de la conformidad de

cada item.

Cuestionarios

Las necesidades especificas del negocio y los usuarios de la informacion se
determinan con el analisis de requerimientos funcionales donde, a través de un
cuestionario, los miembros seleccionados definen sus necesidades de informacién,
no vinculadas a recursos de hardware, software, redes, datos y personal. Los

cuestionarios seran de preguntas abiertas y cerradas, que se enfocaran en medir la
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situacion del entorno operativo, competencias del personal y la percepcién actual de

los usuarios del sistema de informacion.

3.6 PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Los datos relevantes en los resultados de las entrevistas, cuestionarios,
auditorias y muestras de documentos suministradas por la empresa seran
recopilados para analizar entre otros aspectos, la utilizacién de la documentacioén de
entrada para producir salidas, la importancia de esas salidas como reportes
preparados para la toma de decisiones, la utilizacién de esos documentos y reportes
para la generacion de indicadores de desempefio y el estudio del valor de las
actividades de los procesos.

Para el analisis de tiempos y costos, estas unidades seran calculadas en base
al tiempo necesario para producir una tarea en relacion a su carga unitaria minima,
independientemente que para la tarea anterior o para la siguiente, el tiempo y la
capacidad para llevar a cabo esa tarea sea inferior o superior a la que se esta
estudiando.

Se tomaran los costos medios del personal encargado de la ejecucion de las
actividades que impliquen la generacion, lectura, procesamiento de datos, entrada
manual de datos o similares en relacion con el sistema de informacion utilizado en la
planta de produccion y en las actividades de apoyo como manejo de inventarios,
facturacion y planeacion.

Los resultados de la evaluacion de la gestion, medicion y control de la
informacion y los resultados de la revisién del cumplimiento de la empresa con los
siete criterios de medicidon del desempefo organizacional seran utilizados para
mostrar debilidades y proponer nuevos indicadores que sean de utilidad para la
gestion del conocimiento, de la informaciébn y del desempefio global de la

organizacion.




CAPITULO IV: DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

Para el proceso de investigacidn se ha analizado la empresa en todas sus
dimensiones operativas, la documentacion fisica, los procesos, las observaciones de
las personas, la percepcion de la gerencia y de los mandos medios, y en general
todo el entorno y el medio. La informacion es un recurso y por tanto debe ser
administrado de manera adecuada para que la empresa obtenga la maxima utilidad,
al tratarse de un factor decisivo que puede determinar el éxito de una decision.

Desde una perspectiva general, y en relacion con los hallazgos encontrados
en ésta investigacion, se han encontrado factores que afectan en cierta medida a las
areas funcionales, del que se desprende la gestidn deficiente de la informacién como
principal problema.

Una empresa en su etapa de desarrollo suele dar prioridad a los recursos que
generan capital y lo demuestran de forma tangible, esto es entendible por cuanto una
empresa requiera consolidarse en el mercado y dedicar sus esfuerzos a incrementar
sus ventas para garantizar su estabilidad financiera. En la medida en que la empresa
satisfaga esas necesidades, puede enfocarse en aspectos que pueden definir su
permanencia en el mercado. Precisamente en esa etapa de desarrollo se halla la
empresa en estudio; se sabe que la empresa posee la capacidad instalada y el
recurso humano necesario para operar y vender, sin embargo la carencia de
estructuras definidas que permitan cuantificar, controlar y dar seguimiento pueden
disminuir progresivamente los resultados esperados al no definir una metodologia
para medir y darle continuidad a las decisiones y tacticas del negocio.

La certificacion del sistema de gestidon de la calidad es una meta que la
empresa se ha dispuesto para este y el proximo afo, para lo cual, se necesita
canalizar toda la informacion sobre mecanismos confiables y eficientes. Como se
mencion6 anteriormente la empresa cuenta con una plataforma tecnolégica para el
manejo de informacioén electrénica muy deficiente y de poco alcance.

La problematica principal de este sistema y el estilo de administrar es que a
pesar de que se desea brindar al cliente un servicio eficiente y con precios

competitivos, el impacto para lograrlo es poco predecible pues algunos factores
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claves en la determinacion del costo y del servicio se calculan en base a
estimaciones aproximadas con datos historicos obsoletos confiando en la experiencia
del jefe de planta, esto en el caso de los proyectos que se canalizan a través del
proceso de metalmecanica. En el caso éste y otros procesos de apoyo, la
problematica es la cuantificacién de los costos, en cualquier forma en que se desee
estimar: costos por producto, por proceso, por volumen, por area funcional, etc., y la
relacion que tenga con temas de productividad, calidad y eficiencia.

Algunos factores adicionales que se han encontrado y que pueden afectar el
éxito de la gestion de la organizacion se muestran en la figura 2 y son producto de la

retroalimentacion del personal que labora en la empresa y de los estudios realizados.

Figura 3: Diagrama Causa-Efecto del problema

Método Materia Prima Mano de Obra
Falta de coaching e Falta de competencias
Falta de indicadores de Falta seguimiento en tecnologicas
desempefio organizacional el control del producto ) ) '
A Resistencia a cambios en
Exceso de ingresos Falta seguimientos para el estructura
manuales de datos aseguramiento de la ) . '
Falta de seguimiento a calidad de entrada Resistencia a cambios
controles de proceso en estructura

Modelo de costos deficiente

Flujo deficiente de informacion
» en el sistema

Falta de controles de ) de Serpimetal S.A.
N P Tiempos de respuesta ante
eficiencia en maquinas - .
T cambios en precios del
Maquinaria y procesos mercado

requieren estricta medicion
en puntos de control
Uso de plataformas
tecnoldgicas inapropiadas Empresa administrada por reaccion, hay poca
para el usuario prevision de la demanda y la capacidad

Informacién oportuna sobre estatus
de ordenes

Maquinaria

Medio Ambiente

Fuente 3: informacién de proceso de entrevistas y observacion

La descripcion y caracterizacion del sistema de apoyo a las operaciones tiene
como objetivo representar el conjunto de procesos y los flujos que dan soporte y
afectan el ambito productivo de la organizacién. Al estudiar los procesos y sus
interfases entre actividades se pueden detectar oportunidades de mejora como la
distincion algunos requisitos de los sistemas de informacion que no han sido

cubiertos por el sistema actual.
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Desde el punto de vista mas basico del sistema, los procesos de apoyo a las
operaciones de la empresa Serpimetal S.A. son en esencia los sistemas productivos,
los administrativos y los de control (ver apéndices 1, 7 y 8). Estos procesos fueron
sometidos a estudio para conocer a fondo sus actividades, la informacién que
generan de las entradas y salidas del sistema, los recursos que requieren y el valor
de cada una de sus actividades en funcion del tiempo, el costo y el valor para el
cliente interno, cliente externo y para los procesos. En la figura se muestran los

procesos de apoyo a las operaciones y la interaccion que existe entre los mismos:

Figura 4: Procesos del Sistema de Apoyo a las Operaciones

Procesamiento
de solicitud de
servicio

Cuantificacion de
las necesidades y Compras
planeacién

\2

‘ Produccién

Facturacion

Fuente 4: la autora

Control de
inventarios

Producto del analisis de valor realizado a los procesos que se muestran en la
figura anterior se detectaron algunas deficiencias en el area de facturacion producto
del cambio de mano repetitivo de documentos que pueden ser vistos por menos de
dos personas, la generacion de copias y el abuso en ingresos de informacién. Esta
es un area que se encuentra en contacto directo con los clientes y el repetitivo
cambio de manos de los documentos podrian incrementar la probabilidad de errores
y los tiempos de espera de los clientes. Por otro lado para el resto de los procesos,
en su mayoria las actividades que se realizan estan entre vitales y secundarias, esto
pues muchas de las tareas que se realizan como el ingreso manual de datos son

necesarias para mantener latentes puntos de control y medibilidad en los procesos,
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sin embargo una mejora sustancial se podria dar en la disminucién de campos en los
formularios para el llenado de datos y en el ingreso electronico de otros, a través de
estaciones de trabajo multiusuario. En la figura 4 se muestran los procesos y su

estado en relacion a las actividades que lo componen.

Figura 5: Vulnerabilidad de los procesos.

Valor de las actividades del proceso Valor de las actividades del Valor de las actividades del Valor de las actividades del proceso

control de inventarios proceso de compras proceso de cuantificacion de de facturacién
necesidades

Vulnerable
Vulnerable Vulnerable

/A

Vital Secundaria

Secundaria Vital Secundaria

Valor de las actividades del proceso Valor de las actividades del proceso Valor de las actividades del
de metalmecénica de pintura proceso de metalmecanica

Wulnerable Wulnerable
30

4 Vulgerable
Fuente 5: informacion de los procesos.

Vital

Vital i Vital Secundaria

Como se mencion6 anteriormente, en su mayoria las tareas de los procesos
oscilan entre vitales y secundarias, pero implican la generacion de un volumen
sustancial de documentos que son producto del control hasta cierto punto
injustificado por la falta de reportes que alimenten los datos que se generan de los
mismos. El ingreso manual de datos es una de las actividades que se dan con mayor
regularidad en los procesos y las consultas manuales de datos, en general se
manejan al menos 35 formularios relacionados con el area productiva sin contemplar
los que posteriormente se implementaran para el sistema de gestién de calidad. La
frecuencia de generacion de documentos es alta, en comparacion con la cantidad de

formularios producto de los mismos.




Tabla 2: Actividades vulnerables por proceso

Clasificacion de actividad

Proceso Vulnerable Secundaria Vital Total general
Compras 2 3 12 17
Control de Inventarios 7 8 1 16
Cuantificacion de necesidades 5 8 2 15
Facturacion 3 4 2 9
Metalmecanica 5 7 30 42
Pintura 1 23 41 65
Procesamiento de solicitudes 2 4 7 13
Total general 25 57 95 177

Fuente 6: informacién de los procesos.

En la figura 6 se muestra la relacion entre los procesos y las actividades de
documentacién que se llevan a cabo. Las consultas y el ingreso manual de datos
pueden eventualmente convertirse en una barrera para que las unidades funcionales
de la empresa sean mas productivas, las consultas manuales implican la busqueda
de documentos vy la localizacién especifica de datos en los mismos, a través de la
digitacion de un cédigo, por ejemplo el numero de la orden o el numero de parte de
una pieza, se disminuiria la atencidén a tareas secundarias que no agregan valor a los
procesos. Como se muestra, grandes generaciones de datos no implica
necesariamente que se esté utilizando toda esa informacion para la toma de

decisiones. En la tabla 2 se detalla la calificacién de los procesos.

Figura 6: Tipo de documento por area

Cantidad de documentos por proceso
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Fuente 7: informacién de los procesos.



Otro factor que debe ser analizado a la hora de establecer mecanismos de
mejora en los procesos es el costo que representan las actividades de la empresa,
como se mencionod anteriormente, los ingenieros de planta en este momento son los
que se encargan de realizar el procesamiento de informacién, a pesar de que
aseguran que en promedio invierten aproximadamente un 30% del tiempo en la
generacion de informacion, la informacion presentada en la figura 7 demuestra que
no sélo es la actividad que tiene mas costo, si no es la que mas tiempo requiere para
ser finalizada. También se evidencian los costos por consumo de papel al requerir

tener formularios de forma fisica en la planta para su llenado.

Figura 7: Costos por actividad

Costos de actividad por proceso

Documento impreso

Consulta en archivo manual
Informe preparado

Consulta en archivo electronico

Procesamiento manual de datos

Ingreso electronico de datos

Ingreso manual de datos

Original y N copias

Procesam. Electronico de datos

-

COSt°¢ [ 1.000 2.000 3.000 4.000 5.000 6.000 7.000 8.000 9.000 10.000
Pro cesgm, Original y N Ingreso /ngresg Procesamient Consu(ta en o Consu{ta en Doc ® Archivel
Electrénico de . manual de electrénico de | o manual de archivo archivo p
copias e preparado impreso manual
datos datos datos datos electrénico manual
O Procesamiento de solicit udes 3.428 347 M5 108 22 423 162
0 Pintura 1238 234 184
B Metalmecénica 78 168 626 120 39
O Facturacion 76 54 33 72
@ Cuantificacion de necesidades 8.667 587 1175 1000 108
O Control de Inventarios 2.188 1208 1566 92 275
® Compras M5 4.737 55 387 788

Fuente 8: analisis de costos de procesos.

Al analizar las actividades de los procesos se detectaron algunas actividades
que podrian desmejorar la productividad como las atenciones que son producto de la
atencién que deben de poner los operarios para realizar las tareas, los transportes,
para poder obtener archivos fisicos y datos de produccion, es necesario desplazarse

largas distancias, al no encontrarse esa informacioén disponible en la red.



Tabla 3: Resumen de actividades por proceso

Actividad Codigo Procesamiento Cuantificacion Compras  Pintura Metalmecanica Facturacion
Operacion A 5 7 7 10 23 13 4
Atencion H 3 6 1 2 14 9 3
Inspeccion E 0 1 5 1 16 7 1
Transporte D 4 0 0 1 5 10 1
Decision G 0 1 3 2 4 0 0
Demora F 1 0 0 1 3 1 0
Almacenamiento C 0 0 0 1 0 2 0
Consulta | 1 0 0 0 0 0 0
Operaciéon Comb. B 0 0 0 0 0 0 0
Total 14 15 16 18 65 42 9

salida se realiz6 un pareo de entradas versus salidas que se muestra en la tabla 9,
de 22 registros que fueron tomados s6lo 6 son utilizados para producir informacion,

esto quiere decir que los puntos de control no se les esta dando el debido

Fuente 9: informacién de los procesos.

Para demostrar la cantidad de formularios utilizados que no producen ninguna

seguimiento.

Tabla 4: Inventario de formularios de entrada vs. Documentos de salida.

PAREO DE REPORTES: ENTRADAS-SALIDAS

Entradas de Informacion

Salidas de Informacion

N° Nombre N° Nombre

1 Hoja de Ruta 1 -

2 Hoja de Ruta Schneider 2 -

3 Control de proceso de fosfatizado 3 -

4 Control de Concentracion en Fosfatizado 4 -

5 Control de Pretratamiento Manual y Aluminio 5 -

5 Control de pH 'en agua§ de descarga 5 Reporte Operacional de Aguas Residuales
7 Control de Soélidos Sedimentables 7

8 Control de tratamiento de tubos y castings Vinten 8 -

9 Control Analitico en el tunel de limpieza 9 -

10 Control Analitico en Pretratamiento de Casting de Vinten 10 |-

1 Registro para Proteccion de Piezas 1 Reporte de proteccion y desprotecciéb de piezas
12 Control Operacional de Corte de Tubos 12 |-

13 Control de Pintura en Polvo 13 |Reporte de pintura

14 Registro para Pintura Liquida 14 |-

15 Registro Operacional de Curado 15 |-

16 Control de Espesores 16 |-

17 Registro para Remocion de Protectores en Piezas 17 |-

18 Registro de Inspeccion y Empaque 18 |-

19 Boleta de ingreso de materiales/Pases de Salidas 19 | Programacion de produccion Pintura

20 Forlmularios de control de Plrolducto Metalmecanica 20 Reporte mensual de produccién metalmecanica
21 Hoja de Ruta de Metalmecanica 21

22 Hojas de control de inventarios 22 |Reportes de inventarios

trabajo y la configuracion del sistema de produccién de las dos plantas que operan

para procesos que se complementan pero a la vez la metodologia de trabajo varian

Fuente 10: formularios de produccion utilizados en planta.

La problematica principal para poder integrar el sistema la estructura de
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tanto por la programacion de la produccidbn como por los objetivos de cada una de
estas areas.

Se realizé un estudio para diagnosticar la gestion de la empresa con base en
los criterios para medir el desempeino de la organizacién del Premio a la Excelencia
de Malcom Baldrige, en la figura 8 se resumen los resultados de la misma, que se
pueden ver con mas detalle en el apéndice 9 y en el 10:

4.1.1 Medicién del desempenio: la seleccion y el aseguramiento de la medicion
de los indices de desempefio y el aseguramiento de su ajuste a cambios rapidos en
el entorno es uno de los rubros mas bajos de este item. Se evidencia con los
sistemas de informacion, que a pesar de que la documentacién se lleva de forma
diaria, los reportes se hacen de manera intermitente y en su mayoria no son

utilizados a pesar de su potencial de uso.

Figura 8: Grafico de cumplimiento de criterios de mediciéon, analisis y gestion del

conocimiento

Brechas respecto al desempefio organizacional
segun premio a la Excelencia Malcom Baldrige

Fuente 11: la autora

4.1.2: Analisis y revisidbn del desempeno: El desempefio organizacional se
revisa de acuerdo al analisis de informacién contable y medicién de satisfacciéon al
cliente. La participacion de los lideres de la direccidon se limita a la revision de
indicadores que afectan unicamente al area a la que pertenece cada miembro. Se

realiza un control cruzado con otras fuentes de informacion para validar las
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conclusiones del desempefio, como la retroalimentacién de los clientes y la
informacion contable. Se hace una valoracion para confirmar si los indices de
medicion del desempefio presentan la misma tendencia de crecimiento que la
esperada para la organizacion, pero en general no existen rubros formales para cada
area funcional de la empresa.

4.2.1 Disponibilidad de datos e informacion: El centro de documentacion
cuenta con informacién especifica requerida en cada area. La informacién que se
comparte corre peligro de ser modificada cuando no se tienen los permisos de
acceso, pues los usuarios generalmente no protegen los archivos contra escritura.
No se realizan capacitaciones al personal segun los sistemas operativos requeridos
para cada area, el soporte técnico de la empresa es de contratacion externa.
Actualmente no hay practicas formales para guardar respaldos de informacién. La
computadora donde se almacena la informacion mas relevante de la operacion de la
organizacion cuenta con UPS. La informacion de produccion se registra
manualmente y luego se hacen ingresos digitales, estos registros se encuentran
guardados en archivos fisicos.

4.2.2 Administracion del conocimiento organizacional: No existen mecanismos
definidos por la organizacién para la integracién del conocimiento adquirido por los

empleados en su puesto, ni transferencia de éste al entorno.

4.2.3 Calidad de datos, informacion y conocimiento: La exactitud, integridad y
confiabilidad de la informacién es dependiente del sistema tecnoldgico integrado
entre ventas, facturacién, bodega y distribucién. Las oportunidades de conocimiento

de la informaciéon no estan definidas claramente en la organizacion.



CAPITULO V: SOLUCIONES AL PROBLEMA PLANTEADO

5.1 ESTUDIO LEGAL

El planteamiento de aspectos éticos y legales a la hora de desarrollar un
software es de vital importancia para garantizar la conformidad con la legislacién en
relacion con la propiedad intelectual. Los principales retos que presenta la empresa a
la hora de desarrollar un software a la medida para sus operaciones es abordar
temas éticos asi como ha abordado temas de viabilidad técnica, operacional y
econdmica.

Segun O'Brien, en relacion con la ética en la tecnologia, se deben de
considerar aspectos como:

- El beneficio que brinde la implementacion de nuevas tecnologias debe
superar los dafios que eventualmente podrian desencadenarse producto de los
cambios, tanto a nivel de las personas que laboran en la empresa como
modificaciones que puedan alterar los procesos y traer como consecuencia gastos
cuantiosos.

Las personas que estén involucradas en los cambios deben de comprender y
acptar los riesgos que traen el uso de los mismos, en el caso de la empresa
Serpimetal S.A., lo que se espera es que exista una reduccion en las cargas de
trabajo y asi mejorar tanto las condiciones productivas, como las de ambiente
laboral.

A la hora de cuantificar los beneficios de la aplicacion de nuevas tecnologias
se esperaria que afecten de forma positiva y equitativa a todas las personas que
compartan el riesgo de su aplicacién, proveedores, clientes, usuarios y otros
involucrados.

En cuanto a la informacién confidencial sobre clientes, se contaran con perfiles
de usuario de manera que se restrinja informacion para evitar actividades
fraudulentas, como facilidad para extraer informacion censurada de datos personales
de clientes, costos de articulos, detalles de planillas y cualquier otro que durante el
desarrollo, la gerencia considere que se debe manejar con estricta confidencialidad.

Cada usuario debera contar con una contrasefa para el acceso a pantallas.



5.2 ESTUDIO TECNICO

5.2.1 Analisis y determinacion de la tecnologia

Servidor

La solucidén esta propuesta para ejecutarse utilizando MySQL versién 5.0.15
como motor de base de datos, para la ejecucion del servicio de bases de datos en un
servidor dedicado a esta labor, es preferible la adquisicidon de sistemas operativos
basados en NT (NT, 2000, XP, 2003) aun que inicialmente este puede compartir
recursos con otras aplicaciones, corriendo el riesgo que estas aplicaciones degraden
temporalmente el desempenfio del servidor

Estas aplicaciones son software libre, y sera instalada y configurada como
parte de los entregables de este proyecto.

Cliente

Con respecto a las maquinas cliente, deben contar con Windows XP Service
Pack 2 y el Controlador de ODBC para MySQL Versién 3.51

5.2.2 Seleccion de equipo y maquinaria

Cliente
Como minimo las computadoras en las que se ejecuta esta aplicacion deben
tener las siguientes caracteristicas:

* Procesador: 1 GHz

« Memoria: 128 MB

* Disco:50 MB (libres)
Servidor

Con respecto al servidor de base de datos, se debe contar como minimo con
las siguientes caracteristicas

* Procesador: 1 GHz
*  Memoria: 256 MB
» Disco:250 MB (libres)
Tomar en cuenta que si el servidor comparte recursos con otras aplicaciones,

estos requerimientos pueden no ser suficientes.
Red



Debe existir una red interna (no es indispensable que pertenezca a un
dominio) aun que si se deben poder identificar de forma Unica las terminales por un

numero de IP.

5.2.3 Ingenieria del proyecto

El sistema de control de la produccion, debe ser capaz de administrar las
estructuras de produccioén de cada uno de los productos terminados, asi como los
insumos que cada uno requiere, los tiempos estimados de produccién y la capacidad
de produccion de la planta.

Basado en la informaciéon de produccion y extrayendo informacion de las
ordenes de trabajo ingresadas al sistema de facturacion de SERPIMETAL S.A., el
sistema de control de produccidén debe ser capas de planear la produccion y estimar
los costos de cada producto.

Luego de que la produccidn sea realizada, el sistema de control de la
produccion debe ser capaz de actualizar los costos reales de la produccién y a
alimentar el sistema de facturacién con las entregas listas para facturar.

Recursos requeridos

» Grupo Interdisciplinario

1. Gerente General (Aprobacion del proyecto, solicitante de
requerimientos)
Ingeniero de Proyectos (Gestor del Proyecto)
Ingenieros Informaticos (Desarrollo, instalacion y pruebas del software)
Ingeniera  Industrial  (Consultoria, redisefio de  procesos,
implementacién y pruebas del software)

Jefes de Planta (Usuarios finales, solicitantes de requerimientos)

= |Informacién de compras

» Informacion de ventas

» Informacion de proveedores
» Informacion de clientes

» Registros y otra informacién de produccion



5.2.4 Organizacion para la ejecucion y operacion
Dada la poca experiencia en el desarrollo de sistemas de produccion industrial

y con el fin de brindar un mejor producto al usuario final , se propone la creacion de

un grupo interdisciplinario para la elaboracién de este sistema, por tanto el alcance

de este proyecto se limita a:

1. Dar los lineamientos necesarios al ingeniero que SERPIMETAL S.A. asigne para
el caso, en el proceso de elaboracién de la documentaciéon de analisis y disefio
para que esta defina claramente el sistema de control de la produccién.

Apoyar en la definicion y optimizacion de bases de datos del sistema

Basados en la documentacion que se provea, crear el programa de control de la
produccién, este sistema debe ser 100% compatible con el sistema de facturacion
ya implantado.

4. Apoyar a SERPIMETAL S.A. en el proceso de implantacién y brindar soporte
posterior a la instalacion del sistema.

5. Disefno e implementacion de sistema de inventarios

Sistema de Inventarios

Para el sistema de inventarios se debe almacenar para cada articulo que sea
de tipo materia prima, la siguiente informacion:

- Existencias.

- Costo (ultimo costo)

- Costo promedio

- Entradas (debe existir un registro por cada entrada al inventario)
* Fecha de entrada

* Cantidad

* Proveedor

e Orden compra

» Factura

+ Costo

* Usuario o sistema que realizo la entrada

- Salidas (debe existir un registro por cada salida del inventario)
* Fecha de Salida

» (Cantidad



 Proveedor

» Usuario o sistema que realizo la salida

Tabla 5: Diagrama de Gantt para proceso de disefo e implementacién

feb 2007 | mar 2007 abr 2007 ‘ may 2007 jun 2007 Ju 2007
d Nombre de tarca Comienzo|  Fin |Duracien|  Noméres deles
(el ey 42‘ 11@‘ 1&2‘2&2‘ v ‘ 11a‘ 1%‘25/3 1/4‘ au ‘ 15/4‘22/4‘29/4‘ o5 ‘ 13/5‘205‘27/5‘ % ‘ m/s‘n/s‘ws 1/7‘ ar ‘ 15/7‘22/7

1 | Tarea 1: Analisis de los de apoyoalas 3s | CarolinaSanchez [N
2 | Tarea 2: Analisis de documentos y formularios 26/02/2007| 02/03/2007 1s | Carolina Sanchez |

Tarea 3: Anélisis de desempefio organizacional en medicion y
3 | andlisis de la informacion seglin Premio Nacional a la Exelencia:| 05/03/2007] 09/03/2007 1s | Carolina Sanchez [ ]

Malcom Baldrige
4 | Tarea 4: Entrega de diagnéstico de la organizacion 12/03/2007| 16/03/2007 1s Carolina Sanchez [ |

Alic v A . y Jeffry Zérate/Carolina I
5 | Tarea 5: Andlisis y prototipo de 20042007 | 55 | gt e
Johnny Marin/

6 | Tarea 6: Propuesta de desarrollo del sistema 23/04/2007 11/052007 | 3s | G SN I

Tarea 7: Informe de avance del proyecto y de desempefio del Carolina Sanchez/
" gup iplinario en el desarrollo de la solucion del sisterrg] /002007 1810520071 1S | jopn Marin L

Tarea 9: Documento que explica a ambiente en que se e e
8 | desarrolla actualmente el proceso y describe la forma en que se | 21/05/2007] 08/06/2007 | 3s I

e Johnny Marin
9 T‘area 10: Presentacion al usuario de un version ALFA del 11/06/2007 13/06/2007 Jes Johnny Marin/ 1
sistema Juan Carlos Rojas
Tarea 11:Documentos de andlisis y diseno ajustados luego de la Carolina Sanchez
B . xi6in del prototipo 13/06/2007) 2200612007 | 15 | ) vy Marin L
11 | Tarea 12: Manual de uso del sistema y 6n al personal 4s | Carolina Sanchez I
42| Tarea 13: Instalacién del producto en ambiente produdtivo 23/07/2007] 2300772007 | 155 | Sy Marin/ 1
Juan Carlos Rojas
Tarea 14: Migracion de datos iniciales y puesta en .
13 F T 24/07/2007 | ,15s | Carolina Sanchez ]
Tarea 15: Aproximadamente una semana después de la Carolina Sanchez/
14 | migracion de maestros y luego de que el diente ha verificado el | 24/07/2007 25/07/2007 | ,15s | Johnny Marin/ Juan ]
funcionamiento de la aplicacion. Carlos Rojas

Determinacion de las herramientas y las metodologias del control en planta

Sistema de Control de Inventarios

El sistema de control de inventarios pretende descontar del ingreso de
materias primas a la planta, el equivalente al consumo por orden de unidades
producidas (teéricas) de cada nuevo pedido. Las entradas de materias primas se
ingresarian en una base de datos que permitiria dar trazabildad al lote segun
proveedor, fecha de ingreso, caracteristicas fisicas y condiciones de la entrega, para
lo que se sugiere la asignacion de un cédigo de identificacion para cada lote entrante
(puede ser el numero de lote del proveedor) Este sistema permitiria reducir tiempos
en conteos fisicos de las materias primas en planta, validar el porcentaje de
desperdicio esperado, lograr un manejo de reclamos por parte del cliente mas
concluyente y obtener informacién del consumo teoérico.

Por otro lado el sistema puede ser capaz (con base en datos de compras y

tiempos de entrega histéricos) de indicar un Punto de Re-orden, lo que significa que
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el sistema sugeriria el momento en que se debe de colocar una nueva orden para un

nuevo pedido.

Sistema de Planeacién de la Produccion

Para lograr satisfacer las demandas es necesario contar con disponibilidad de
capacidad, tiempo, materia prima y fuerza de trabajo para lograr el objetivo, para
realizar una proyeccion sobre éstas necesidades es que se hace una planificacion de
los recursos requeridos para satisfacer dichas demandas. La planeacion indicara lo
siguiente:

* Horas de trabajo requerido para 6rdenes pendientes
» Materia prima requerida para el cumplimiento
» Materia prima faltante para cumplimiento de requerimiento

» Identificaciéon previa de posibles atrasos por colas en produccién

Sistema de Control de la Produccién

Un sistema de control de la producciéon permite tanto a los usuarios del
sistema como a los tomadores de decision tener una perspectiva mas clara de los
resultados de la operatividad de las actividades en planta, es decir, la informacién
resultante de los controles en planta da una vision de lo que se hace, como se hace,
cuanto tiempo y recursos toma y a qué precio.

Los controles de produccién permiten conocer:

- Tiempos efectivos de produccion

- Tiempos muertos

- Tiempos por unidad producida

- Productividad y eficiencia

- Capacidad

- Costo por unidad terminada (dependiendo al modelo de costos que se

ajuste a la empresa)

- Utilizacién de maquinaria

- Cumplimiento de tiempos de entrega

- Manejo de prioridades




Sistema de Costeo de Nuevos Proyectos (Cotizaciones)

Actualmente existe una metodologia para el manejo de cotizaciones para
nuevos proyectos que requiere digitacion de datos redundantes y en mas de una
unidad de trabajo, lo que podria simplificarse mediante una plantilla que pueda
acceder a la informacion de las entradas en el sistema de facturacion y compartir
nueva informacion que se ingrese con otras unidades de trabajo, por ejemplo, el area
total (pintura), el costo de producir (Facturaciéon y Gerencia) y las operaciones
requeridas (Produccién y unidad de analisis de informacién). Tentativamente esta
plantilla, podria convertirse en el documento final que se entrega al cliente si el
aprobador tiene toda la informacion requerida en el documento para dar VB y
enviarselo al cliente.

Un sistema de planificacion agregada permitira definir los recursos requeridos
en funcion de tiempo, materiales, mano de obra y maquinaria requerida para la
elaboracién de los articulos, lo que permitira tener una visidbn de las necesidades
futuras de los recursos mencionados para lograr ajustarse a las capacidades en

planta.

5.2.5 Justificacion de los escenarios a evaluar

Existen dos posibilidades por las cuales la empresa puede optar. En este
momento las opciones serian, continuar con el sistema actual o realizar una
conversién a un sistema integrado y automatizado. Las caracteristicas, ventajas y
desventajas de los sistemas se muestran a continuacion:

Sistema Actual

Es un sistema individual para las areas de pintura y metalmecanica. El sistema
utilizado en pintura esta elaborado en Excel y el de metalmecanica en Access. Para
la captura de informaciéon es necesario realizar una serie de tareas de depuracion y
recuperacion de informacion que debe ser realizado por los ingenieros de planta, al
no existir una tecnologia amigable que le permita a los empleados de menor rango
realizar estas tareas, lo que implica un alto costo para la empresa. Por otro lado, si
se desea invertir en otras prioridades del negocio, ésta seria una opcién temporal

gue no requiere mantenimiento ni costos adicionales a los que en este momento se
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tienen, por otro lado al ser un sistema “hechizo”, puede ser modificado y cambiado
para ajustarse a las necesidades cambiantes de la empresa y seguir funcionando
como un prototipo de pruebas que disminuya el riesgo potencial de pérdidas por el
fracaso en la implementacion de un sistema formal.

Sistema Nuevo

El sistema nuevo, tendria como pre-requisitos la capacitacion del personal, la
modificacién de los procesos, que implicaria costos adicionales e imprevistos. Seria
un sistema que permitiria la captura de informacion, de la cual se esperaria que la
mayoria se pueda capturar en tiempo real. Tendria la ventaja de formar la cultura en
la empresa por la informacion, el control y la medicion del rendimiento y desempefio
en las dimensiones operativas sin implicar un alto costos para la generaciéon de las
mismas como sucede actualmente. La creacion de reportes automatizados,

disminuyen el riesgo en la manipulacién de la informacion.

5.3 EVALUACION ECONOMICA SOCIAL

En relacién con aspectos de deberes y responsabilidades de la empresa para
con sus proveedores, a la hora de desarrollar nuevos planes para el control y la
difusion de la informacion, al igual que la aplicacion de nuevas tecnologias que lo
soporten, la Asociacion de Profesionales en Tecnologia en Informacion establece un
coédigo de ética profesional que se puede tomar como modelo para usuarios vy
desarrolladores del sistema:

El papel del empleador de utilizar su conocimiento para mostrar y colaborar a
la sociedad explotando las destrezas en conocimiento y habilidades del negocio y de
los colaboradores que dan apoyo.

Asegurarse que los productos de informacién que genere la empresa se
utilicen con responsabilidad social.

La informacion que se genere no se vaya a distorsionar ni retener con el fin de
ocultarla o afectar a la comunidad, usuarios, proveedores, gobierno o similar que se
pueda ver afectado con la omision de la misma.

Evitar conflictos de interés, utilizando informacion confidencial de clientes,

proveedores, colaboradores con la intencidn de sacar beneficios ilicitos.
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El conocimiento da la oportunidad a la empresa y a las personas de hacer
conciencia, la informacion es la herramienta para el conocimiento y si se maneja de
forma adecuada se pueden valorar y mejorar los procedimientos para mejorar la
seguridad de los productos, las contribuciones, conocer mejor el mercado, ser mas
competitivos en todas las dimensiones, laboral, ambiental, productiva.

Administrar la empresa con ética y responsabilidad implica también brindarles
herramientas de conocimiento a los empleados para que puedan mejorar sus
competencias, reduzcan el riesgo en seguridad y calidad y en el ambito social

puedan desenvolverse mejor.

5.4 EVALUACION DE IMPACTO AMBIENTAL

Actualmente se presenta el reto de mejorar las condiciones laborales de los
empleados, si se disminuyen las cargas de trabajo al liberarlos de la escritura de
grandes cantidades de formularios y reportes, podran concentrarse mejor en sus
tareas, ademas el reto de formacion y capacitacion implica también que los
empleados mejoren sus conocimientos y asi favorecer un mejor clima laboral

Adicionalmente, se reduzca la generacion de papel en al menos un 25% al
eliminar y fusionar registros, automatizar la generacion de reportes y permitir que se

desplieguen campos de datos que actualmente deben ser digitados.
CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En los apéndices a este documento se muestran una serie de indicadores,
revisados y propuestos para la mejor medicion del desempefio organizacional. Se
recomienda en torno a esta nueva estructura la utilizacion de cuadros de mando
integrales que permitan alinear a la organizacion con los objetivos estratégicos y que
la informacion sea un subproducto para alimentar, los cuadros de mando que
permitiran darle mayor formalidad al seguimiento de indicadores, justifican la
inversién en nueva tecnologia por ser responsables de mantener la estructura que

mide y evalua el desempefio de los procesos.
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Apéndice I: Mapeos de Procesos
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Apéndice II: Tabulaciéon de Resultados Analisis de Procesos



Cantidad Clasificacidn di vbuwdad
Documentos hd Vulnerable Secundaria Vital Total general
Archivo manual 1 1
Consulta en archivo electrdnico 2 2 4
Consulta en archivo manual 2 1 " 14
Documento impreso 5 5
Informe preparado 2 1 3
Ingreso electrdnico de datos 5 1 4 10
Ingreso manual de datos 2 b 22 35
Qriginal y N copias 2 4 6
Procesam. Electrénico de datos 5 3 2 10
Procesamiento manual de datos 3 1 4
Total general 16 yig 49 92
Clasificacién de actividad
Proceso Vulnerable Secundaria Vital Total general
Compras 2 3 12 m
Control de Inventarios T 8 1 16
Cuantificacidn de necesidades 5 8 2 15
Facturacion 3 4 2 9
Metalmecanica & T 30 42
Pintura 1 23 H“ 65
Procesamiento de solicitudes 2 4 i 13
Total general 25 51 95 17
Cantidad Proceso hd
Documentos Compras Conlrolqe Cuamiﬁgdénde Prooesa!niemode Total general
solicitudes
Archivo manual 1 1
Consulta en archivo electrénico 1 2 1 4
Consulta en archivo manual 1 1 1 5 14
Documento impreso 2 1 2 5
Informe preparado 1 1 1 3
Ingreso electrdnico de datos 2 1 1 3 1 10
Ingreso manual de datos 1 4 8 1 35
Original y N copias 2 2 2 6
Procesam. Electrénico de datos 1 4 2 1 2 10
Procesamiento manual de datos 2 2 4
Total general " 8 9 7 18 10 92

Cantidad de documentos por proceso

Archive manual [

Informe preparade
Procesamiento manual de datos
Consulta en archivo electrénico I
Documento impreso |7

Originaly N copias

Frocesam, Elecirénica de dafos.

' Niimero de documentas

Compras
@ Control de Inventarios

@ Cuantificacién de necesidades|
OFacturacisn

OMetalmecanica

aPintura

O Procesanmiento de solictudes

Actividad Codigo Procesamiente  Cuantificacion Control Inventarios Compras Pintura Metalmecdnica _ Facturacién Total
Operacien A 5 7 7 0 23 13 7 69
Atencién H 3 6 1 2 14 9 3 38
Inspaceisn E 0 1 5 1 16 7 1 31
Transporte D 4 0 0 1 5 0 1 21
Decisidn G 0 1 3 2 4 0 0 10
Dermora F 1 0 0 1 3 1 0 6
Almacenamiento g 0 0 0 1 0 D 0 3
Consulta I 1 0 0 0 0 0 0 i
Operacién Comb. B 0 0 0 0 0 0 0 0
Total Total 14 15 16 18 65 2 9 179
Responsable Tpt_al de Salario/min | Salario por hora + cargas Responsable del T.ot.al de Salario/min | Salario por hora + cargas
del proceso | actividades proceso actividades

ADM 13 48,33 2900,00 OGUI 6 20,83 1249,50

GER 1 200,00 12000,00 OING 8 18,33 1100,00

JMET 19 39,15 2349,00 OINS 6 18,33 1100,00

JPIN 7 66,67 4000,00 OMET 2 20,83 1249,50

JPR 1 52,91 3174,50 OPIN 12 18,33 1100,00

LEMP 1 24,03 1442,00 OPRE 26 18,33 1100,00

LESP 2 24,58 1475,00 OPRO 1 18,33 1100,00

LPIN 11 27,67 1660,00 OSEC 2 18,33 1100,00

OCUR 3 18,33 1100,00 0OSOoLD 9 21,33 1279,50

ODOB 9 20,83 1249,50 OTRO 8 20,83 1249,50

OEMP 1 18,33 1100,00 PPR 4 18,33 1100,00

OESP 5 18,33 1100,00 REC 18 21,67 1300,00




Apéndice lll: Detalles de Costos por Actividad por Puesto
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Costos de Mano de Obra

Total de L Costo total por
Responsable del proceso actividades Salario/min ac:tividadp

ADM 13 48,33 628,33

GER 1 200,00 200,00

JMET 19 39,15 743,85

JPIN i 66,67 466,67

JPR 1 52,91 52,91

LEMP 1 24,03 24,03

LESP 2 24 58 4917

LPIN 11 27,67 304,33

OCUR 3 18,33 55,00

0DOB 9 20,83 187.43

QEMP 1 18,33 18,33

QOESP 5 18,33 91,67

QGuUI 6 20,83 124,95

QING ] 18,33 146,67

QINS 6 18,33 110,00

OMET 2 20,83 41,65

QOPIN 12 18,33 220,00

OPRE 26 18,33 476,67

QOPRO 1 18,33 18,33

QSEC 2 18,33 36,67

Q50LD 9 21,33 191,93

OTRO 8 20,83 166,60

PPR 4 18,33 73,33

REC 18 21,67 390,00

Puesto Salariofhr

Jefe de Planta 2349
Operarios MMC 12495
Recepcionista 1300
Administrador 2900
Lider de Pintura 1660
Lider de Produccidn 1442
Lideres de Pintura 1475
Gestora de Informacidn 20585
QOperarios pintura 1100
Digitador 1298
Pintura 4000

Fuente: datos suministrados por la Gerencia General, marzo 2007.




Apéndice IV: Caracteristicas de los Procesos Analizados
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Apéndice V: Evaluacion de Reportes
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Apéndice VI: Cadena de Valor de los Procesos Analizados



Modelo Genérico de la Cadena de Valor

Necesidad Identificada
del Cliente

Recibir un servicio de
acuerdo a
expectativas de precio
y calidad .

Cumplir con
requerimientos
técnicos del proceso
para producir un
producto con las
caracteristicas fisicas
y de desempefio
esperadas.

Disefio y Desarrollo

Mercadeo

Servicio

Segun las utilidades
netas del negocio, se
realizan nuevas
inversiones en
infraestructura,
condiciones laborales
y mejora en los
procesos para
incrementar la
competitividad y
atender con mayor
eficacia a las
necesidades del
mercado

No existe una
estructura para el
mercadeo de los

productos.

La consigna de la
organizacion es brindar
buen servicio, precio
justo y calidad para que
un producto se
mercadee por si
mismo.

La industria a la que
pertenece la empresa
es muy especifica 'y
requiere alto nivel de
especializacion

Mejores tiempos y
condiciones de entrega

Atencion oportuna a
Quejas

Servicio Técnico

Informacion oportuna y
veraz sobre el avance
de las 6rdenes

Apertura y claridad de
informacion para los
clientes

Desarrollo de nuevos
proyectos en alianza
con los clientes

Puntos de Contacto del Proceso: Solicitud de Servicio del Cliente

Necesidad del Cliente
Satisfecha

Productos entregados
que cumplen con:

- Requerimientos del
cliente

- Parametros del
proceso acordes al
tipo de producto

- Caracteristicas de
desempefio de
acuerdo a la industria

- Tiempos y
condiciones de
entrega esperada

Transformacion Feedback Repetitibilidad
Entrada Salida Cliente Transaccional Evaluacion Proceso
Nuevo ingrle’so a Seguimiento a
produccién

Ingreso del Pedido

Solicitud de
estudio nuevo
proyecto

Respuesta al
cliente sobre
factibilidad
técnica, financiera
y operacional del
proyecto

Cliente externo

Ingreso a "Ordenes
de Trabajo"
Actualizacion
Informacion de
"Clientes","Precios" y
"Articulos"

Proyectos
Tiempo de
diligencia a

cliente

respuesta y

solicitudes del

Cada vez que se
presente una
nueva solicitud

Especificaciones Externas

Atencién oportuna a las solicitudes

Capacidad técnica, financiera y operacional

Asesoria técnica

Voz del Proceso

Cumplimiento del tiempo establecido para entrega del pedido
Cumplimiento de compromisos con el cliente




Puntos de Contacto del Proceso: Facturacién Transformacion Feedback Repetitibilidad
Entrada Salidas Cliente Mixta: Transaccional y Evaluacion Proceso
locativa
Gestion Reportes
Boleta de trabajo Factura Administrativa Ingreso contable contables Cada vez que se
finalizado Administracién cierre una orden o
Prod ) contable Enviar el producto a Reportes de la linea de una
A ro .ucz’o Nota de débito instalaciones del cliente || 6rdenes abiertas y orden
erminado :
Cliente final cuando aplique cerradas
Especificaciones Externas
Que la factura indique el precio acordado por el cliente
Que el producto se despache segun las condiciones acordadas con el
cliente
Voz del Proceso
Tiempo medio para despacho de la orden
Cantidad de 6rdenes facturadas en el mes
Cuentas por pagar
Ingresos por ventas
Puntos de Contacto del Prqceso: Manufactura y evaluacion Transformacién Feedback Repetitibilidad
de conformidad del producto
Entrada Salidas Cliente Mixta: Transaccional y Evaluacion Proceso
fisica
Programa de Producto terminado -
produccion Inventario Maquinado y/o acabado de Reportes de
Personal Estatus de érdenes Jefes de area producto final produccién
Materia Prima Tiempos de produccion Gerencia Ingreso,programacion y Reportes de
Magquinas y Costos reales de Recepciony estatus de pedidos a inventarios Semanales
equipos produccion Glelstl()nl produccm?n Reportes de
Insumos de Capacidad utilizada Administrativa Reportes varios de calidad
proceso Reportes de calidad produccion,inventarios y
calidad

Tiempo disponible

Especificaciones Externas

Cumplimiento de caracteristicas esperadas del producto y cumplimiento

de otros acuerdos con el cliente

Voz del Proceso

Costos directos reales

Productividad

Tiempos de proceso
Parametros de operacion

Informacion de calid

ad

Estatus de pedidos




Puntos de Contacto del Proceso: Procesamiento de la Orden Transformacion Feedback Repetitibilidad
Entrada Salida Cliente Transaccional Evaluacion Proceso
Costo proyectado de
Ingreso y Confirmacién de

Ordenes Nuevas la orden Jefes de area

Inf ondel C(ZHSUMm:) pro;e.ctado Gerencia
n orma(;lon ela " e aderla rnma Recepci()n y
oraen oras de consumo Gestion

esperadas por orden
Precio de la orden

Administrativa

programacion de
pedidos a produccion

Reporte de dias de
trabajo pendientes

los recursos
disponibles para
hacer frente a las
ordenes abiertas

Cada vez que se
requiera

Especificaciones Externas

No hay informacion para este item

Voz del Proceso

Proyeccion de las necesidades de recursos
Anadlisis de Capacidad del Proceso

Fuente: informacién de los procesos




Apéndice VII: Procesos Productivos por Unidades Funcionales



/Gestién Administraﬁva\/ Magquinado \/ Pintura \/ Despacho
v supervisor de la linea doblado > etapade Iigmieza' N Secado y enfriamiento i se
o o de las piezas empacan con plastico
Solicitud de producto ¥ aspsrsion/ '"mlers'é"/ en las tarimas
sty romediode Programacion de la Se ajustan las cuchillas de la manua
CEonChC Produccion segan los dobladora segtn dimension y ] v
requerimientos calibre de la pieza Se enjuaga el exceso
Soliciud partes de l delpoclctolenlias Se genera la boleta de
producto por medio de (LB producto terminado
registro El Supervisor ingresa
las ordenes en base Las piezas se doblan
de registro de respetando los angulos de la Las piezas se ¢
Solicitud productos entradas(Excel ) pieza fosfatizan segtin los
especiales por medio arametros de o
pze Coﬂlp:mén ¢ ¢ operpaoién del producto Verificacion de la

Cliente genera
solicitud de pedido

Supervisor genera
Hoja de Ruta del
producto

!

i

La Hoja de Ruta es
recibida por el operario
de guilotina

Ingreso de las

datos

Las piezas dobladas se apilan
para pasar a la siguiente
etapa

v

Se prepara la maquina de
soldar segtin parametros
requeridos por las
caracteristicas de la pieza

Las piezas son secadas en
el horno, el tiempo y la
temperatura depende de la
concavidad de las piezas

Ordenes a la base de

o

|

Calibracion de la
maquina para el corte
a partir de la plantilla

Se cortan y entariman

las piezas para pasar
a siguiente etapa

Se seleccionan los
troqueles y se ajustan
la maquina segun
forma y calibre de la
pieza

Las piezas se

troquelan y se apilan | |

para pasar a la

siguiente etapa

Se sueldan las partes semi-
terminadas verificando la
correcta sujecion de las
piezas y que los angulos

especificados sean correctos

Las piezas soldadas se
entariman, se rocian con
Xileno y se paletizan

l

Las piezas semiterminadas
se llevan a la etapa de
pretratamiento en el proceso
de pintura

)

|

Las piezas secas se
cuelgan en el
transportador con
distancias que
permitan correcta
deposicion de la
pintura

Las piezas se pintan
seguin parametros de
operacion

!

Los productos se
estiban en carretas

:

La pieza se polimeriza

operacion

segun parametros de ——

boleta de producto
terminado

S S—

Se actualiza la base
de datos de generada

v

Facturacién de la
orden

Fuente: informacion de los procesos




Apéndice VIIl: Diagrama de Flujo de Procesos de las Operaciones



nicio de
Proceso
en...?

Pintura No

Ha sido
producido
nteriormente?

Si

v
Se hace el
ingreso de
producto a la
planta

Se realiza una S
inspeccion
previa del

producto

v

Se genera una boleta

Metalmecanica

’—' nuevo proyecto

Ha sido
producido
teriormente?

Jefe de pintura cotiza

v

Solicita
aprobacion de la
gerencia

aprueba

No

Jefe de
Metalmecanica

No— .
cotiza nuevo

Solicita

—» aprobacion de la

gerencia

Gerencia
aprueba
propuesta?

proyecto

i
No

Cliente aprueba
la propuesta?

Si
A 4

Se ingresa la solicitud
»  enlas entradas de

opuesta?

Si
4
Se envia Cotizacion
Formal al Cliente

Cliente aprueba
la propuesta?

de inspeccién e
ingreso del producto

Jefe de Pintura

I

Se genera un
numero de lote y —¥
una Hoja de Ruta

v

para ingresarlo a la

Se entrega boleta programa
. " produccion
de inspeccioén a g
segun

Jefe de Pintura P

disponibilidad de
materia prima,

programacion

Se ingresa en produccion
la informacion en la
pantalla de entradas

l——

maquinaria y
4 RRHH

El producto se procesa
segun las especificaciones
del material y las
dimensiones del mismo

v

Se incluye en cada etapa

del proceso la informacion

en pantalla del avance de
las érdenes

Se incluye en cada etapa
informacién manual sobre
los parametros de operacion
y condiciones del proceso
para cada lote

Se realiza inspeccion
final y empaque del
producto

Se genera una boleta
de producto finalizado
de forma manual

v

La boleta de producto
finalizado se entrega a
facturacion

Se facturan los
productos terminados

Se entrega la boleta de

salida al Jefe de Pintura

para incluir trabajo en la
programacion

Gestion Administrativa

Si

v
Se envia Cotizacion
4———— Formal al cliente y queda
a espera de orden formal

La Orden se remite a
» Jefe de Metalmecanica

Gestion Administrativa
indica a cliente la fecha
tentativa para entrega
del producto

para su programacion

Y

Jefe de Pintura
notifica fecha tentativa
de entrega del
producto a Gestion
Administrativa

Jefe Metalmecanica verifica
disponibilidad de materia prima,
maquinaria y RRHH para
programar el trabajo

El producto terminado se

embala para y se entrega

boleta de salida para su
facturacion

+——No

Se ingresa solicitud en
pantalla de entradas a
produccion

Se genera Hoja de
Ruta de Proceso

v

Se inicia con la
fabricacion del producto

v

El producto se fabrica segun las
especificaciones del material y
requerimientos del cliente

v

Se incluye en cada etapa del

proceso la informacion manual del

avance de las 6rdenes

Producto
requiere
pintura?

Si
v

El producto semiterminado
se embala para ser enviado
a Pintura

v

Se genera una salida de
materiales con varios lotes

finalizados

v

Se genera una boleta que
acompaifia la tarima a ser
enviada con datos de la orden

v

Se genera un numero de lote y
una Hoja de Ruta para el
producto para Pintura

El producto se envia a Pinturay
se ubica en la zona

a espera de despacho b
del cliente

Fuente: Datos suministrados por la Gerencia General

correspondiente segun
dimension del producto




Apéndice IX: Analisis de 7 Criterios de Desemperio de los

Procesos
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Apéndice X: Auditoria de Medicion, Analisis y Gestion de la

Informacion



4.1 Medicion, analisis y revision del desempefio organizacional

Apartado

Medicién del Desempefio

Items analisis de Informacién Premio a la Excelencia Malcom Baldrige

Factor
£ Codmo se seleccionan, recopilan e integran datos e
informacién para el seguimiento del desempefio general
de la organizacién?

J

ificacion

Existe recopilacion sistematica
de informacion suministrada
por los clientes interos y
jefaturas. Sin embargo a mucha
de esta informacion no se le da
el debido seguimiento.

Evidencia

Reportes de produccién,
reportes de calidad, reportes
contables, repories de auditoria

¢ Cuéles son las medidas claves del desempefio
organizacional?

Reportes contables, reportes
de servicio y seguimiento de
ordenes

Ver seccidn que muestra
indicadores

¢ Coémo se utilizan tal informacién para dar soporte ala
toma de decisiones y a los procesos de innovacién?

Esta informacién sirve como
Justificacin preliminar de
proyectos y para medicién

preliminar de los mismos

Expedientes de seguimiento de
proyectos, inversiones segln
resultados y nuevas
necesidades de los clientes

L Como selecciona y asegura el efectivo uso de
informacién comparativa para apoyar las decisiones
operativas y estratégicas?

Hay poca seleccion de
informacidn para apoyar las
operaciones, por lo que el
soporte a la toma de
decisiones estratégicas es
limitado.

£ Codmo se mantiene el sistema de medicién del
desempefio actualizado respecto a las necesidades del
negocio y su direccién?

El mantenimiento del sistema
de medicion se efectia solo
para medir la rentabilidad por
departamento, no se evalia la
rentabilidad de los productos,
lo cudl, es una deficiencia del
sistema actual

¢ Como se asegura que el sistema de medicién del
desempefio es sensible a rapidos o inesperados cambios
internos o externos?

El sistema es ineficiente, esto
hace que la medicidn del
desempefio no se ajuste a
cambios rapidos en el entorno,
ni es capaz de brindar los
resultados de forma oportuna,
cuando se necesita

Total de drea:

Valer Puntuacion %
5 35
5 35
5 4
4 2
4 2
2 1
25 16 64,00%




4.1 Medicion, analisis y revision del desempefio organizacional

Andlisis y revisién del desempefio

L Como se revisa el desempefio organizacional?

El desempefio organizacional
se revisa de acuerdo al analisis

3 2 de informacién contable y
medicion de satisfaccion al
cliente
¢ Cuél es la participacion de los lideres de la alta direccion
en éstas revisiones? La participacion de los lideres
de la direccion se limita a la
5 3 revision de indicadores que
afectan Gnicamente al drea a la
que pertenece cada miembro
¢ Qué andlisis se hace para dar soporte a tales revisiones Se realiza un control cruzado
¥ para asegurar que las conclusiones son validas? con ofras fuentes de
informacion para validar las
2 1,4 conclusiones del desempefio,
como la refroalimentacién de
los clientes y la informacién
contable
¢ Como utiliza la empresa ésta revision para evaluar el
&xito organizacional, el desempefio competitivo y el Se hace una valoracion para
progreso relativo a los objetivos estratégicos y los planes confirmar si los indices de
de accign? » 15 medicién del desempefio
! presentan la misma tendencia
de crecimiento que la esperada
para la organizacion
& Como se utilizan éstas revisiones para evaluar la
capacidad de la empresa para responder con prontitud El mejoramiento en los indices
ante los cambios en las necesidades organizacionales y de desempefio, por éstos
los nuevos desafios que presente el entorno? depender principalmente de la
productividad y la rentabilidad
2 16 de la empresa, son la mejor
conclusion para determinar si la
organizacion estd preparada
para asumir cambios en el
entorno.
¢ Como traduce los hallazgos obtenidos en la revision del
desempefio organizacional en prioridades para el Los hallazgos obtenidos del
mejoramiento continuo y en oportunidades para la desempefio organizacional son
innovacion? el punto de partida que
permiten orientar la
2 1,6 arganizacidn hacia los cambios
en estructura y nuevos
propésitos de inversion que se
requieren para seguir siendo
competitivos
Como son tales prioridades y oportunidades . .
gomunicadas a Io;J diferentes};winIes funcionales y grupos Esta informacién es d\fundld.a a
de trabajo? los niveles de la organizacion
segun el rol que tengan dichas
partes en los cambios que se
2 13 deben hacer para abordar las
prioridades y oportunidades.
Esto quiere decir, que la
participacion y comunicacion a
otros mienbros, g
¢ Cuando es apropiado, cémo tales prioridades y Si se comunican a
oportunidades se comunican a los proveedores para 2 16 proveedores, normalmente
asegurar su alineamiento integral? mediante reuniones.
Total de area: 20 14 70,00%




4.2 Administracion de la Informacion y el Conocimiento

Factor

Valor Puntuacion

Justificacion

Disponibilidad de datos e informacion

£ Qué se hace para que la informacion y los datos
requeridos estén disponibles?

La organizacion cuenta con
centros de documentacidn y los
usuarios de la informacian
tienen la opcidn de compartir
archivos de interés para el
resto de usuarios

El centro de documentacion
cuenta con informacian
especifica requerida en cada
area.

La informacion que se
comparte corre peligro de ser
madificada cuando no se
tienen los permisos de acceso,
pues los usuarios generalmente
no protegen los archivos contra

Capacitaciones al personal
segln los sistemas operativos
regueridos para cada area
Servicio externos de
mantenimiento y soporte.
Actualmente no hay practicas
formales para guardar
respaldos de informacion

Hay limitaciones en cuanto al
acceso a la informacion de las
personas que lo requieren, no
existe un mecanismao definido
de comunicacién de
informacion, ni se asegura de
que estos datos (aungue

La computadora donde se
almacena la informacion méas
relevante de la operacion de la
organizacion cuenta con UPS.
La informacion de produccion
se registra manualmente y
luego se hacen ingresos
digitales,estos registros se
encuentran guardados en
archivos f

De acuerdo al crecimiento del
negocio y al desarrollo
progresivo de la cartera de
clientes y la estructura
administrativa, se han ido
incorporando nuevas
tecnologias para responder a
los cambios y ajustarse asia
las tendencias de manejo de
informacion

5 4
£ Como se hace para gue sea accesible a las personas
que la requieren?

5 a
&Como se asegura que tanto el hardware como el
software sean confiables, seguros y amigables en su uso?|

4 2
¢ Como se asegura la disponibilidad continua de datos e
infoermacian, incluyendo hardware y software en el caso de
una emergencia?

3 1,6
2 Como se mantienen los mecanismos de disponibilidad
(suministro) de datos e informacién (incluyendo hardware
y software) acordes con los requerimientos del negocio y
con los cambios tecnolégicos?

3 1,5
Total de area: 20 13 65,00%

e ) sean accesibles.
No se enconiré evidencia de
estu




Apartado

Factor

Valer Puntuacién

Justificacién

Evidencia

conocimiento
organizacional

©
k=1
c
h=]
(3]
©
=
1]
c
£
E=]
<

Apartado

Calidad de datos, informacién y conocimiento

Fuente: Datos suministrados por la Gerencia General

Como se administra el conocimiento organizacional para
alcanzar lo siguiente:

La recoleccion y la transferencia del conocimiento del

4 3 Capacitaciones al personal
empleado
La transferencia de conocimiento relevante de y hacia los P
- 3 2 correos y reportes técnicos
clientes, suplidores y socios.
La rapida identificacién, intercambio e implementacién de 5 12 Cambios en documentos y
las mejores practicas. ’ comunicacion verbal
Total de area: 9 6,2 68,89%
o
I Valor Puntuacién ° Justificacién
Como se garantiza las siguientes propiedades de los
datos. informacién y conocimiento organizacional:
Exactitud Mediante control cruzado en los
casos donde hay suficiente
4 3 informacion
Integridad y confiabilidad Auditoria
4 25
Oportunidad Tiempo de entrega
4 3
Seguridad y confidencialidad Manejo de inf. Por los que
pueden utilizarla para la foma
4 3 de desiciones
Total de area: 16 15 71,88%
Total General 20 60,7 67,44%

No existen mecanismos
definidos por la organizacion

Evidencia

La exactitud, integridad y
confiabilidad de la informacion
es dependiente del sistema
tecnaolégico integrado entre
ventas, facturacién, bodega y
distribucién. Las oportunidades
de conocimiento de la
informacion no estdn definidas
claramente en la organizac




Apéndice XI: Criterios para la Clasificacion de la Organizacion



Cuad e Enf E ial Hacia M | Client
CRITERIOS PARA LA CLASIFICACION DE LA ORGANIZACION

Martes 17 de abril

Caracteristica

Empresa Tradicional

Empresa Orientada al Mercado

Planeamiento Servicio

Gerencia por reaccion, demanda
independiente

La planeacion de proyectos de mejora se realiza
segun lo demande el mercado, ajustandose a
nuevas tecnologias donde se requiera mejorar la
competitividad con el fin de obtener nuevas
oportunidades de negocio

Planeamiento Produccion

La planeacion de la produccion se hace a
través de las proyecciones de ventas

Proyeccion de ventas anual, crecimiento
esperado de un 20% al afio

La planeacion de la produccién se fundamenta
en la necesidad de cumplir con los tiempos de
entrega que solicite el cliente

Indicadores de Desempeiio

Utilidades y Liquidez del negocio

Volumen de ventas

Rentabilidad por producto
VValoracion de reprocesos
Cumplimiento de plazos de entrega
Disminucién de no conformidades

Clientes

No existe medicién para el andlisis de las
quejas que se presentan, pero si se le da
seguimiento a la resolucion de las mismas

No se realiza un estudio previo del mercado, los
productos ofrecidos por la empresa son para un
target de mercado con necesidades muy
especializadas lo que implica manejar una
cartera de clientes y una variedad de servicios
limitada .

Calidad Producto

Cumplimiento de las caracteristicas de
calidad solicitadas para cada producto

Enfocado al cumplimiento de requerimientos del
cliente, que procura buscar la soluciéon mas
rentable para el negocio y para el cliente sin
comprometer la calidad del producto

Calidad Servicio

Unicamente para retener/recuperar clientes

Finalidad principal para contencién de clientes y
atraccion de nuevos proyectos

Enfoque Mercadeo

Minimizar el costo de las operaciones y
aumentar la rentabilidad.

Servicio es la justificacion de la existencia de la
empresa

Procesos orientados a las necesidades de los
clientes

Sistemas de Entrega

No existe un sistema de entregas

Orientado a los requerimientos del cliente,
dependiendo de las caracteristicas del producto
se realiza a trave

Sistemas Servicios (Info.
Productos, rotacion,
asesorias, etc.)

La empresa no cuenta con sistemas para los
servicios

Actitud del Personal

No hay feedback

No hay una medicién para este rubro, sin
embargo, la politica de la empresa se enfoca en
la prioridad de servicio al cliente; y la orientacion
de los esfuerzos de todos los empleados se
enfocan en el cumplimiento de la satisfaccion de
los mismos.

Determinacion de la
Informacion basica para
tomas de decisiones

Basada en informacion (area operativa)

Retroalimentacion de los clientes a través de
manifestaciones verbales o mediante reportes de|
calidad y auditorias

Trato Clientes

Los mandos medios y supervisores son los
que intervienen directamente en el trato con
los clientes

Brindar a los clientes un servicio eficiente y
precios competitivos con un margen de utilidad
que permitan la continuidad del negocio y a la
vez sean atractivos para los clientes

Modo de Operacion

No se mide satisfaccién actual con el servicio
y los productos.

Analisis de necesidades de clientes y ajustes en
los procesos para cumplir con esas necesidades

Enfoque al cumplimiento de esas necesidades

Fuente: datos suministrados por la Gerencia General, abril 2007



Apéndice XlI: Cuestionario de Evaluacion General del Sly

Requerimientos



Cuestionario de evaluacion general de los Sl y requerimientos de usuarios - Marzo 2007
Nombre: Fecha: Puesto:
1. ¢Tiene personal a cargo? [(]Si [JNo
2. ;Cuéntas personas? [ ]1-5 []5-15 [ ]Mas de 15
3. Areaalaque pertenece:
[JGestion de Calidad [JRRHH [JProduccién Pintura
[CIMantenimiento-Proyectos [JAdministracion [JProduccién Metalmecanica
4. ;Con qué frecuencia tiene contacto con clientes externos?
[15%-10% [110%-30% [130%-50% [_]Mas del 50%
5. ¢Quiénes son sus proveedores de informacién interna?

[JGerencia
[‘Gestion de Calidad [CJAdministracion
[CIMantenimiento-Proyectos [JProduccién Pintura
[JRRHH [JProduccion Metalmecanica
6. ¢Quiénes son los usuarios de lainformacion que usted genera:
Produccion [_JPintura [_]Metalmecanica [CJMantenimiento-Proyectos
Calidad [JPintura [JMetalmecanica [JRRHH
[JAdministracion [JGerencia

7. iCuéanto tiempo invierte en el dia en el procesamiento de informacion?
[15%-10% [110%-30% [130%-50% [_IMas del 50%
8. ¢Cuanto tiempo invierte en planeacion?
[15%-10% [[]10%-30% []30%-50% [JMas del 50%
9. ;Quéinformacion externa requiere para la ejecucion de sus tareas?
[CITiempos y cantidades de entrega [Cinformacion técnica de clientes y proveedores

[JSolicitudes de cotizacién del cliente [Jotros:

[CDetalles de quejas
10. ¢Cuéles son los documentos externos que requiere para obtener la informacién externa?

[JFacturas/Cotizaciones [JPronésticos de demanda de los [JQuejas
[C]Ordenes de compra clientes [JOtros: ___
[Jinformacion técnica [CJReportes de No Conformidad

11. ¢Quéinformacion interna requiere para el procesamiento de la informacion de su area?

1.

2.

3.

12. ¢Existen indicadores definidos para la medicion del desempefio de su area? [JSi [ JNo

13. ¢ Cuadles son esos indicadores?
1. 3. 5.

2. 4. 6.

14. ¢Por cuanto tiempo considera que la informacion que usted genera debe ser almacenada?
[J1semana []15dias []1 mes []1afio []3 afios []5 afios

15. ¢Maneja informacion confidencial? [1Si [INo
Fuente: La autora



1. ¢Entérminos generales, si maneja informacién confidencial, enumere al menos 3?

1.
2.
3

2. ;Quiénes son los usuarios de |la informacion uso restringido?
[JGerente [JJefaturas [JSupervisores [ JRRHH [_JAdministracién [JOtro
3. ¢Cudles de éstas aplicaciones utiliza principalmente con mas frecuencia:

[] Procesamiento de texto

[J Hojas de calculo

[] Administracion de bases de datos

[ Correo electronico

[] Asistente para presentaciones

[15%-10% [110%-30% [[130%-50% [IMas del 50%
[15%-10% [[110%-30% [[]130%-50% [_IMas del 50%
[15%-10% [[110%-30% [[130%-50% [_IMas del 50%
[15%-10% [110%-30% [[130%-50% [_IMas del 50%
[15%-10% [[110%-30% [130%-50% [_IMas del 50%

4. ;Hasido previamente capacitado para el uso de estas aplicaciones? []Si [CINo

5. ¢Generaalgun reporte? []Si

Detalle los reportes que generay su frecuencia

1.

2
3.
4.
5

[CINo

[IDiaria [JSemanal [JMensual [_]Semestral
[IDiaria [JSemanal [_JMensual [_]Semestral
[IDiaria [1Semanal [ IMensual [_]Semestral
[IDiaria [JSemanal [JMensual [_]Semestral
[IDiaria []JSemanal [JMensual [_]Semestral

6. ¢En qué grado considera que la informacion de las areas cumple con las siguientes

caracteristicas:

1 Excelente — 6 Muy malo

Oportuna

Precisa

Reproducible

Pertinente

Clara

Fiable

Gestion de Calidad

Mantenimiento-Proyectos

RRHH

Administracion

Produccion Pintura

Gerencia

Produccién
Metalmecanica

7. Lainformacién que usted genera o recibe se relaciona con los siguientes ambitos de la empresa:

[JProduccién-Productividad
[JControl de Calidad
[JGestion de Calidad
[inventarios

[JServicio al cliente

8. ;En general, qué recomendaciones haria para mejorar el uso y las plataformas de informacién?

[IPianillas [JFacturacion
[CJCompras [JAmbiental
[JRRHH [CJMantenimiento
[JFinanciero [JProyectos
[JContable [JPlaneacion

Fuente: La autora




Apéndice XIlll: Entrevistas



Entrevista con Jeffry Zarate, Ingeniero de Proyectos
25 de febrero de 2007

Requerimientos del sistema y cambios en el prototipo

Actualizar nueva lista de partes SCH

Separar "X" del area para poder calcular peso de partes especiales (En hoja de ingreso de
ordenes especiales)

Incluir en la hoja de ruta los cortes de las tiras (dejar el campo)

Reparar funcionamiento de consecutivo

Una sola hoja para ingreso de 6rdenes Rafa y que automaticamente genere e imprima la
Hoja de Ruta

Crear nuevas BD en Access de entradas de Schneider

Modificacion de Hojas de Ruta segun disefio de Jeffry

Separacion de BD en Herramienta de Excel

Cierre de BD con cierre anual

Consolidar las hojas de ingreso de 6rdenes a produccion

Hacer una Hoja de Estructuras para partes y sd y otra para Especiales, la de especiales
debe incluir la Hoja de estructuras de Partes y SD en el caso de que algun numero de parte se
repite.

Que la Hoja de Estructuras para Especiales tenga la opcién de cotizacion del producto

Verificar los consecutivos para trazabilidad de los lotes de ldmina con Kenia (Operativa de
indentificacion)

Disefiar consultas consumo tedrico, %utilizacién, %Tiempos tiempos muertos, piezas por
hora, toneladas por hora (mensual), eficiencia

Definicién de datos solicitados para trazabilidad de lotes (fecha de ingreso, condiciones del

material, informacion brindada del proveedor, n° lote serpimetal, cédigo cliente al que pertenece)

Fecha: Lunes 16 de abril

Entrevista con Carlomagno Marin, Gerente General

,Como se seleccionan, recopilan e integran datos e informacién para el
seguimiento del desempefio general de la organizacién?

Datos contables, facturacién, datos estadisticos y financieros, tiempo de respuesta
para las érdenes diaria, en vias % de quejas

¢, Cuadles son las medidas claves del desempefio organizacional?
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Entregas JIT, rotacién de inventarios, disminucion en el % de retrabajos por
no calidad

indices de accidentalidad

Cumplir con tiempos de entrega en todas las 6rdenes, estatus de 6rdenes,
reprocesos

Rotacion de activos

Utilidades netas del negocio

Indice Dupont para medir la eficiencia del negocio

Costos en funcién de mano de obra y materiales

¢,Coémo se utilizan tal informacion para dar soporte a la toma de decisiones y a los
procesos de innovacion?

Disminuyendo los costos de operacion

Fecha: Martes 3 de abril
Entrevista con Marta Otarola, Gestora de Informacion

Procesamiento de 6rdenes

El cliente envia orden via fax, e.mail o llega con la orden.

Se hace el ingreso del producto en planta cuando va directo a pintura,
registro r-pin-001, y se anota la informacion del cliente

Se pasa la boleta fisica en la Base (control de 6rdenes de facturacién que
es llevado por Ericka), donde se incluye el nombre, OT,OC, CODIGO, Articulo,
cantidad, fecha de ingreso.

Cuando esta el producto terminado se factura, con la boleta de trabajo
finalizado donde se incluye: # lote, # parte, descripcion, cantidad, #orden, color
(pintura)

En el caso de Metalmecanica se indica lo que se va a facturar mediante
llamada telefénica, correo o personalmente.

Se procede a facturar donde la factura indica nombre del cliente, codigo de

pieza (si aplica) descripcion, cantidad y precio unitario. R-ADM-003-01



La lista de precios se despliega en BD de precios

Viviana o Erica ingresan o modifican la lista de precios

Cotizaciones no tienen numero de formulario, se manejan diferentes
formatos, dependiendo del usuario.

Los datos de la cotizacion son: Nombre del cliente, informacién del cliente,
atencion a:, cantidad de unidades, catalogo, descripcion y precio.

Crédito llena tramites para pago

La notificacién del monto a pagar se hace al momento de emitir la factura

Oportunidades de mejora:

Estandarizar las plantillas

Entrevista con Carlos Serrano, Jefe de Planta

Fecha de entrevista 14 de abril de 2006

Principales indicadores utilizados en el area de Pintura

Rendimientos m2/h en proceso de pintura

Unidades/hora

% de retrabajos internos

Unidades/hora en proteccion y desproteccion de piezas

*Todos estos indicadores se presentan a la Gerencia una vez al mes

Se converso con el Ing. Sobre la posibilidad de incluir al reporte mensual de
pintura las metas de cumplimiento de indicadores por ejemplo comparar los

costos, consumos y tiempos reales contra lo esperado.

Proyectos Jeffry

* Materias primas nuevas
» Cambios en el proceso

« Clientes nuevos o viejos



Todos estos aplican para proyectos de Serpimetal

Cotizaciones no se incluye solicitudes de produccion.

Hojas de Costeo no son estandar se copia a la Hoja de cotizacién mas
relevante, talonario se almacena el costeo, informacion, del proyecto o cotizacion.

Viviana envia fax: es la comunicadora oficial ante el cliente. Ella ingresa en
la base de datos, en un excel para el control de cotizaciones forma parte de una
linea de producto, cual status, fin es dar seguimiento a las cotizaciones y control
de entregas a clientes. Eficiencia en el seguimiento de proyectos. Se va a tirar un
reporte quincenal, CMM determinara quien va a ser el encargado de revisar el

status.

Procedimiento de Compras, solicitarlo a Kenia.

Compras
Cotizaciones

Facturacion

Marta
Planillas
RRHH

Atencion al cliente: gestora de informacién

Proceso de Pintura

Pintura cuando entradas son desde Metalmecanica

Mismas personas de metalmecanica empiecen a subir tarimas

Se empiezan a acomodar en area de inmersion o linea continua

El producto esté listo para liberarse, debe de llevar una Hoja de Ruta que va

con el producto, el pase de salida con el material
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Con pase de salida se ingresa en el programa de pintura que se actualiza

cada vez que se ingresa producto se actualiza el programa, o con cualquier

producto que sea metalmecanica. Prioridades de planificacion:

min

Prioridades o acuerdos con el cliente, trata de pactar una fecha del cliente,
sin correo de urgencia, segun conveniencias del programa.

Urgencias o cortos o compromisos previos con el cliente, Rafa, CSC, CMM.
La conveniencia del programa de produccién: de acuerdo a la programacion
del “color”

Disponibilidad de materia prima y quimicos

M.O.

Mantenimiento

Volumen de material tiene prioridad en el programa.

Tiempos de cambio de color: 45min a 1 hora con ciclon, desperdicio 15 a 20

Lotes: filtros de color o desecho 30 min y los otros son a 45 min.

No se llevan reportes de tiempos muertos por mantenimiento.

Todo lo que se sube ese dia a produccién va en el pase de salida y también

incluye productos que aun no se han terminado de producir o productos que ya

fueron producidos

Se ingresa en el programa, cuando el programa esta listo, se imprime de

manera diaria o cada dos dias, se mantiene hasta que haya no ingresos nuevos,

la cantidad de cambios va a depender de la frecuencia en que existan nuevos

ingresos en el plan. Datos del programa

Cdbdigo de Pintura
Descripcion

Las urgencias se ponen en color amarillo, cumplimiento es en un 80%, es

una guia.
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Las copias se entregan a los lideres del programa de pintura y puede ser

accesado desde cualquier computadora de la red.

Entra al proceso de pintura, se chequean las hojas de control y registros de

produccién en cada etapa, registros se estan cambiando.

Se imprime con la hoja de ruta.

Una vez que el producto esta listo se llena la boleta de producto terminado,
Mauricio

Producto terminado las llena Johan para metalmecanica.

La hoja de ruta se mantiene para efectos de calidad, existen muchas veces
divergencias en las cantidades de producto finalizado de las 6rdenes por lo que no

se puede utilizar como boleta para facturacion de PT, la misma HR.

La hoja de ingreso de producto a planta se utiliza en productos que no son

de metalmecanica.

Ingresos de insumos los lleva Marta o Viviana, Quimicos y Pintura y Rafael,
lamina.

Para efectos contables se ingresa toda la informacién anterior.
Reporte de inventario mensual para Metalmecanica y Pintura.
Formato de cotizaciones pedirselo a Kenia.

Solicitar a CSP formatos de los registros.

Print de pantalla del programa de produccién.
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Apéndice XIV: Diagramas de Flujo de Datos



DIAGRAMA FLUJO DE DATOS NIVEL 0
Sistema de Control de la Produccién

Inventarios
Planillas

Contabilidad

Agregar nueva

1 ‘ ‘ 2 3 4
Cuantificar > Procesar ®  Despachar
solicitud necesidades pedido pedido

Informacion
del pedido

Leer pedido del
cliente

Fuente: La autora

DFD Proceso: Agregar nueva solicitud

Informacion

del producto$ D2 Articulos

Registrar
nuevo producto

ID Articulo

Datos del
articulo

Informacion
de la orden

Verificar
informacion del
cliente

formulario de

ID Cliente .
ingreso

Datos del
cliente

ID Cliente

ID
Cliente

Registrar —» D1 Clientes

nuevo cliente

Y

Cliente

D3 Entradas

T

Nuevas
ordenes

Ingresar

nuevas
entradas
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DFD Proceso: Cuantificar Necesidades

Maestro Produccion

A

22

» -
® Leer maquinas
disponibles

Leer materias

Leer érdenes
abiertas

Cantidad Fecha
pendiente solicitud

primas
requeridas

i

BOM

S R

D5 Estructuras

24

D3 Entradas

D4 Maestro Produccion

Fuente: La autora

Leer horas
pendientes

S

%
avance

Maquinas
disponibles

Kg Calcular

2.7

capacidad
esperada

Horas
disponibles

Tiempos
en cola

Leer horas

» Calcular costos

estimados

Leer horas

disponibles
planilla

disponibles
planilla
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Determinar
precio
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Apéndice XV: Prototipos del Sistema



Prototipo 1

HOJA DE RUTA METALMECANICA

EMISION May-06
VERSION 2 R-PCM-PRO-01 SEQPAMETAL
oT 76110 ] esTh
CANTIDAD 200 110 ESTANDAR []PaRTES [ ESPECTAL
LG8 DESCRIPCION
CATALOGO/PARTE_ JBE64S [CAJA DE PASO METALICA
[ riGurosA NORMAL  [] REDUCIDA
NoLINEA DESCRIPCION MEDIDA | @ [ cAU OPERACIONES
¥ 4 NA | DADURA
TORNILLO 1/4X20X172 B00 | NA ENSAMBLE
TORNILLO 1/4X20X1 800 | NA SOLDADURA
LLAVIN 200 | NA ENSAMBLE
PUERTA Ta7x5%6 | 200 |14 CORTE __SACAESQUINA __LLAVIN _DOBLEZ _SOLDADURA
CABECERO 522x275 | 00 |14 CORTE __SACAESQUINAS KO __DOBLEZ _SOLDADURA
RESPALDO 1026X711 | 200 |14 CORTE _AGS _DOBLEZ __ SOLDADURA
PAN DE MONTAJE 657xa7a | 200 14 CORTE _AGS  SACAESQUINAS  DOBLEZ  SOLDADURA

TAMANO MUESTRA

LLAvin
PUERT
CABECERD.
RESPALDO
[PAN DE MONTAJE

Microsoft Excel - HERRAMIENT/

106

n Ver [nsertar Formato Hemamientss Dafps Ventana 2 CODISA-BL

| =

A B 3 D i F 3

(Todas) -

:
5
s
7
53

TIEMPO CORRIDA  TIEMPO PREP. MAQ,

SENANA

(Todas)

TIEMPO CORRIDA MIH
H

(Todas)

TIEMPO CORRIDA M|

icrosoft Excel - HERRAMIENT;

|8) archivo Edicén Ver Insertar Eomato Herramients Datos Ventana 2 CODISASL

i 7
s 5 = :
19 @ 5 :
5 e s :
5 ~ 3 :
= & :
23 720 300 042
24
2
= ) Toww -
5
T ‘

oriocicor  _ empo cormoamm) prepagacion CONSUM WALD
- Akasin i
29 [12 20,73 4,00 0,00 0,42
5 R o S
31| [14 182,18 3,00 12319 | 043
32 GCE352812 182,18 18,00 0,00 24
33 |18 12219 50,00 0,00 LT
34 | JBES4S 122,19 20,73 0
35 IEE _ 325,09 79,00 325,09 4

=l81%]

ACTUALIZAR DATOS

HOY 261032007

961 2 52,101

79681 16/2006 213 2 56,900 753

79678 26/06/2006 213 2 84,700 138

79687 24 273 2 27.600 9.15

79671 26/06/2006 213 2 07/07/2006 2164,400 871,200 68,88

79662 )6/2006 273 2 0707/2006 2506,000 975,600 68,86

79663 26/06/2006 213 2 08/07/2006 85.000 182

79672 26/06/2006 81 213 2 08/07/2006 43,200 14,56 50, LR
79675 86 213 2 08/07/2006 94,500 1758 %9 94,500
79669 26/06/2006 88 213 2 1007/2006 5215,600 1679,200 T544 69776 684,800
79668 /201 90 273 2 10/07/2006 4740450 1672,550 99.22 6189.8  6413.000
79664 26/06/2006 92 213 2 1107/2006 1128 30,8

79667 ] 9 273 2 11/07/2006 31,500 586 323

79686 26/06/2006 9% 213 2 110712008 3,350 282 34

79688 201 98 213 2 11/07/2006 8,600 564 838

77453 31/05/2008 100 299 1 11/07/2006 406,120 = 4108

79661 102 213 2 1200712006 9,450 1168 17,9

78811 09/06/2006 104 290 1 12107/2006 106.500 - 04,1

79676 6/06/201 106 213 2[_T2072008] 106,500 - 104,1

77462 31/05/2006 108 299 1 12007/2006 213,000 - 2081

76110 16/05/2006 110 314 07/08/2006 2607.800 839,600 3172 88,8

Fuente: La autora




Prototipo 2

B HISTORIAL HOJA RUTA STANDARD

SERPIMETAL, S.A.

'SERVICIOS DE FINTURA Y METALMECANICA

0001
D280

1000

DETALLE DEL PRODUCTO

DETALLE DE LAS OPERACIONES

SERPIMETAL, S.A.

Control de Produccién

E] Agregar | Modificar Datos

_| Ingreso de ordenes de produccion
J Control de ordenes de produccion
_] Generacién I Ingreso de reglstios

Historial de ordenes y registros

| comar

K Control de produccion - [REGISTROS STANDARD]

| B8l archivo Edidén Ver Insertar Formato Registros Herramientss Ventana 2
SERPIMETAL, S.A.

DE REGISTROS
STANDARD

MAQUINA
CIZALLA WYSONG

CONSECUTIVO

Generar Registio | Ingresar registro | Imprimic I

Fuente: Serpimetal S.A.
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Propuesta

RESPALDO

| TORNILLO 10:32¢9/16
SOPORTE COLLARIN

| TECHD B
|SOPORTE DE COLLARIN
CABECERD

|RESP&LDO 10
COLLARIN

|PAN DE MONTAJE
CUBIERTA
|PUERTA
CABECERA
RESPALDO

|PAN DE MONTAJE
SOPORTE COLL&RIN
| TECHD B 114
'SOPORTE DE COLLARIN
CABECERD

R e S S e e

s E
P e e T N N e e e e T e s e T |

=

REGISTRO DE ARTICULOS

Opeiones
& w8
Articulo: I' o Tipo

Nombre: [TORMLLO 10-324316

Catalouo: ]A Precio: ISUU

-~ Precio* - Imagen-

Clierite Carticac Precia

Fuente: Cubical.org (empresa responsable del desarrollo)
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