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RESUMEN

La presente investigacion se ha llevado a cabo en una empresa perteneciente a la
industria editorial, la cual se encarga de la edicion, comercializacion y distribucion de
textos escolares, estd ubicada en Lima y tiene como objetivo ser la mejor empresa de
soluciones educativas a nivel nacional, brindando las mejores herramientas y soporte a

los estudiantes.

En las ultimas campanas escolares, el area de operaciones presentd problemas con el
manejo de la gestion de pedidos, ya que no cuentan con un sistema el cual les permita
reducir los errores de cara al cliente. Por esto, se vieron en la necesidad de implementar
un software para agilizar y reducir los errores en el proceso de Gestion de pedidos
brindando un servicio de calidad de cara al cliente. Por consiguiente, la presente
investigacion propuso la aplicacion de un sistema BPMS, ya que con estas herramientas
se podra realizar la unificacion de la tecnologia de la informaciéon con el entorno
operativo de la organizacion. De igual forma, con este sistema se pretendié automatizar
las etapas de modelado, ejecucion, control y seguimiento, con el fin de detallar de forma
clara el proceso de la presente investigacion. Con esta propuesta se obtuvieron mejores
resultados de los indicadores (reduccion de la tasa de devoluciones, incremento en la
eficiencia de generacion de contratos, incremento en la agilizacion de evaluaciones de
clientes). Ya que mediante el uso del software implementado se optimizé la Gestion de

pedidos en esta empresa.

Finalmente, con la propuesta del plan de mejora se lograron obtener resultados
mejorados con una automatizacion de procesos que incrementd la eficiencia de la
gestion de pedidos, lo que fue demostrado con la reduccion de 24.52% en los tiempos
que demora la gestion de un pedido. De igual forma, el tiempo de evaluacion de un
cliente se redujo en 24.94 minutos. Asi mismo, los pedidos aumentaron en un 35% con
respecto a la campafia del 2021 - 2022, mientras que las notas de crédito se redujeron en
un 7,69%. Por ultimo, la eficiencia administrativa de contratos aumentdo a 0,71
contratos/minuto. Todo ello automatizando los procesos de una editorial de soluciones

educativas.

Palabras Clave: Automatizacion, Sistema BPMS, Gestion de pedidos, Plan de mejora,

Ciclo de vida del pedido, Workflow.






ABSTRACT

The following research has been executed in a company belonging to the
publishing industry, which is responsible for editing, marketing and distribution of
school textbooks, is located in Lima and aims to be the best company of educational

solutions nationwide, providing the best tools and support to students.

In the last school campaigns, the operations area had problems with order management,
since they do not have a system that allows them to reduce errors for the customer. For
this reason, they saw the need to implement a software to streamline and reduce errors
in the process of order management, providing a quality service to the customer.
Therefore, this research proposed the implementation of a BPMS system, since with
these tools it will be possible to unify the information technology with the operating
environment of the organization. Similarly, this system was intended to automate the
stages of modeling, execution, control and monitoring, in order to clearly detail the
process of this research. With this proposal, better results were obtained in the
indicators (reduction of the rate of returns, increase in the efficiency of contract
generation, increase in the streamlining of customer evaluations). By using the

implemented software, order management was optimized in this company.

Finally, with the proposal of the improvement plan, improved results were obtained
with process automation that increased the efficiency of order management, which was
demonstrated with a 24.52% reduction in the time it takes to process an order. Similarly,
the evaluation time of a client was reduced by 24.94 minutes. Likewise, orders
increased by 35% compared to the 2021 - 2022 campaign, while credit notes decreased
by 7.69%. Finally, the administrative efficiency of contracts increased to 0.71
contracts/minute. All this by automating the processes of an educational solutions

Publisher.

Keywords: Automation, BPMS System, Order Management, Improvement Plan, Order

Life Cycle, Workflow.



INTRODUCCION

La gestion de pedidos es considerada como la principal conexion entre una
empresa y el cliente, razon por la cual debe ser atendida de manera rapida y en términos
correctos. Dado que cada vez que un pedido no es atendido, se convierte en un cliente
desatendido, y la forma en que se atienda cada pedido, serd la experiencia de compra

que se lleve el cliente por parte de la empresa.

La presente investigacion se enfoca en una empresa del sector editorial, dedicada a la
edicion, comercializacion y distribucion de textos escolares. La razon principal del
estudio es automatizar la gestion de pedidos, mediante una propuesta de Plan de Mejora,
generando una agilizacion del tiempo de evaluacion crediticia de los clientes, aumento

de la cantidad de contratos emitidos y reduccion en la tasa de devoluciones.

En el capitulo I, se presenta la descripcion de la situacién actual de la empresa y la
formulacion del problema en base a ella, del mismo modo, se plantea los objetivos
generales y especificos y se delimita la investigacion en términos de espacio y tiempo.
Asi mismo, se define la importancia y justificacion de la realizacion de la presente

investigacion.

En el capitulo II, se presentan los antecedentes nacionales e internacionales vinculadas a
las variables del estudio, las cuales sustentan la investigacion. De igual forma, la

definicion de términos basicos servira de apoyo para reforzar la investigacion.

En el capitulo III, se presentan la hipotesis general y especificas, definicién conceptual

de las variables y operacionalizacion de las variables.

En el capitulo IV, se muestra la metodologia de investigacion, con un enfoque
cuantitativo y de disefio cuasiexperimental. Asi mismo, la poblaciéon y muestra se
encuentran conformadas por la delimitacion temporal de la presente investigacion,
teniendo en cuenta también las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos que se
detallan en este capitulo. Ademas de las técnicas de andlisis y procesamiento de

informacion.

En el capitulo V, se presenta el andlisis de resultados a través del enfoque DMAIC y
BPM, en el cual se realiza la medicion y analisis de las variables implicadas tanto en los
indicadores actuales como los que incluyen la propuesta de mejora. Posterior a ello, se

detalla la propuesta de mejora de los procesos para disminuir tiempos y errores de



informacion mediante la aplicacion de herramientas BPMS. Asi mismo, se realiza la
comparacion del estado actual vs el estado mejorado, en cuestion de indicadores, costos

y conceptos de viabilidad de proyectos.

Por ultimo, se detallan las conclusiones y recomendaciones, en las cuales se resaltan los
porcentajes de mejora en cuestion a los indicadores definidos en la presente
investigacion. Asi mismo, se hizo uso de términos de métricas de experiencia, los cuales
pueden ser usados para medir el customer experience en clientes internos y externo,
tanto en satisfaccion, recomendacion y facilidad de uso de la herramienta SoftExpert

Suite, que fue la herramienta BPMS elegida por la empresa.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion y formulacion del problema
El desarrollo o madurez de la industria editorial en Latinoamérica, se debio a la

internacionalizacion de la industria editorial europea, su produccion de titulos se
increment6 de 6085 a 23608 entre los afios 1960 a 1973, esto debido a la llegada de
dicha industria a paises de América Latina como: Argentina y México, seguido de
Cuba, Pert, Chile, Nicaragua y Panama.
La edicion de textos escolares correspondientes a diccionarios, libros de consulta,
libros de problemas, ejercicios, vocabularios, laminas y guias del maestro, crecieron
junto con la aparicion de Brufio, SM, El Magisterio Espafiol, Mifiéon, Dalmau
Carles, Hijos de Santiago Rodriguez, Anaya, seguido de Everest y Santillana,
quienes se convertirian en editoriales escolares con una fuerte influencia e impacto,
tanto en mercados europeos como latinoamericanos.
Durante los afios 1959 a 1960, los textos escolares representaron un 48.4% del total
de libros de ensefianza en el nivel primario, mientras que en durante los afios 1972 a
1973, representaron un 58.2% del total de libros de ensefianza en todos los niveles
académicos sin contabilizar el universitario.
En la Tabla 1 se observan las principales editoriales segin la cantidad de titulos

registrados en el tltimo estudio de la Camara Peruana del Libro del 2016.

Tabla N°1

Clasificacion de los agentes editores por nimero de titulos registrados en el 2016



Agente editor Numero de registros

Santillana S. A. 365
Ediciones Corefo S. A. C. 218
Grupo Editorial Norma S. A. C. 212
Empresa Editora Macro E. I. R. L. 200
Ediciones SM S. A. C. 193
Penguin Random House Grupo Editorial S. A. 167
Planeta Perti S. A. 161
e L . , Fuente: Camara
Pontificia Universidad Catolica del Peru 152
Peruana del
Ediciones Lexicom S. A. C. 147 Libro (2016)
Arca de Papel E. I. R. L. 120 En la actualidad,
ECB Ediciones S. A. C. 106 la industria
editorial ha
Asgciaci()n Fondo de Investigadores y 08 tenido una gran
Editores
evolucion en lo
e tecnologia, lo
Gaceta Juridica S. A. 94
que trajo consigo
San Marcos E. I. R. L. 80 la aparici(')n de
Corporacion Editora Chirre S. A. 78 los e-books,
libros web,

plataformas de ensefianza, sistemas de ensefianza, entre otros. Sin embargo, la era
digital no logra derribar completamente a la industria editorial impresa, por lo que
hoy en dia trabajan de la mano de manera complementaria.

En la Figura 1, se observa el rapido crecimiento de los libros digitales desde el afio
2008 al 2019, y que, a pesar de ello, la industria editorial impresa siguio
manteniéndose de manera predominante en el mercado editorial peruano. De los
8158 titulos registrados en el 2019 entre ambos formatos, el 88.16% representan

titulos registrados para su comercializacion, mientras que el 11.84% representan
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titulos por entidades publicas u organismos del estado que no comercializan dichas

publicaciones.
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Figura N I: Comparativo de titulos registrados con ISBN segtin tipo de formato (2008-2019)
Fuente: Ocrospoma, G. (2021)

A pesar de los afios, el manejo de los procesos para gestionar un pedido dentro de
las editoriales sigue manteniéndose, lo cual conlleva que la relacion entre el area
comercial y el area de operaciones dentro de una compaiiia editorial tenga un rol
importante para garantizar la satisfaccion de al cliente.

La gestion de pedidos conlleva una serie de actividades, inicialmente se requiere
del registro de un colegio interesado, el cual debe pasar una preevaluacion y
habilitacion del mismo. Posteriormente, el area de control de la demanda genera el
requerimiento para la atencion del pedido mientras que a su vez se esta gestionando
la elaboracion de su contrato por parte del drea de cobranzas, esto se da siempre y
cuando el colegio haya sido aprobado por el area de cobranza. Por tltimo, el area
de almacén prepara la mercaderia para atender el requerimiento y dar posterior
entrega al cliente. Mientras que el drea de cobranzas gestiona el envio y firma del
contrato por parte del cliente.

Para el presente estudio hemos considerado el proceso de gestion de pedidos en una
editorial de soluciones educativas ubicada en Santiago de Surco, la cual cuenta con
una ineficiente gestion de pedidos, esto se debe principalmente a una falta de
comunicacion entre las dreas que tienen participaciéon en este proceso. Pues la
comunicacion es base fundamental para el crecimiento de toda empresa, ya que sin
este factor la organizacion trabajaria como islas. De igual forma, no se tiene un

seguimiento adecuado de la informacion.



Asi mismo, otro de los problemas se encuentra es la falta de automatizacion de los
procesos como en las herramientas, ya que la mayoria de estos se realizan a través
de cuadros Excel y son enviados via correo electronico. Esto provoca que, al no
poder realizarse modificaciones en tiempo real, se tenga que reenviar correos, 1o
cual genera una distorsion de informacién. De igual manera, cada drea maneja la
informacion con su propio procedimiento, pues no cuentan con una estandarizacion
de procesos y esto podria generar una pérdida de dinero o peor aun pérdidas de
clientes.

Otro de los problemas presentes es que se cuenta con un ERP limitado, ya que en
ocasiones este presenta caidas de red afectando la generacion de requerimientos
para la atencion de un pedido, provocando demoras con respecto al tiempo de
despacho ya establecidas para la entrega de la mercaderia solicitada por el cliente.
La mala informacién al momento de realizar el contrato con las escuelas genera un
problema en los pedidos. Ya que en un principio se vende una relacion de
productos y en el transcurso de la campana modifican esta informacion, provocando
los reclamos por parte de los clientes. Asi también, en ocasiones no se proyecta
bien la poblacién y esto provoca que algunos productos se agoten y no haya stock,
lo cual genera molestias por parte de los clientes.

Por otro lado, la compafiia solo cuenta con un almacén ubicado en Lima, lo que
genera que el tiempo de entrega a nivel provincial demore mas de lo normal. De
igual manera, si hay modificaciones en la informacion de los productos provoca un
reproceso y adicionalmente un gasto econdomico. Debido a que el cliente exige que
se le cambie el producto que se le entregd en un inicio por el que se modifico.

Por ultimo, la falta de monitorizacion del estado del proceso genera que las
diferentes 4reas no cuenten con un mapeo o no tengan el acceso en tiempo real al
estado o a la situacion en la que se encuentra el pedido de su cliente. Asi mismo, la
ausencia del control de la informacion genera que haya una mala atencion de los
pedidos en cuanto cantidad, titulo del producto, precios. Esto se debe a que no hay
comunicacion entre areas al momento de modificar la base de datos. Esto genera
una gran cantidad de devoluciones las que posteriormente se regularizan emitiendo
notas de crédito y generando una nueva boleta con la informacién correspondiente.
Con base a lo descrito, se muestra la problematica presentada en la editorial de

soluciones educativas, y se evidencia que es determinante, la pronta incorporacion



de un plan de mejora, para lograr una reduccion o eliminacién de los reclamos

generados por los clientes.
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Figura N 2: Diagrama de Ishikawa de la ineficiente Gestion de pedidos
Fuente: Elaboracion propia
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Figura N 3: Diagrama Pareto de los problemas presentados en la campafia 2022
Fuente: Elaboracion propia

Dado todos los problemas que trajo consigo la ineficiente gestion de pedidos en la
campaiia 2021 - 2022, estos podrian incrementarse debido a que se espera que para
los siguientes afios la venta aumente en un 35% mas a comparacion de la Gltima
campafia 2021 - 2022. Tal como se presenta en la Tabla 2 en cuestion de ejemplares

y en la Figura 4 en términos de incremento campafia tras campaifia.
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Tabla N°2

Ventas de ejemplares a negocios B2B

Campaiias Cantidad
2018 -2019 1,645,716
2019 -2020 1,028,346
2020 — 2021 553,237
2021 —2022 621,108

resupuestado 950,00

Fuente: Elaboracién propia
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Figura N 4: Histograma de ejemplares vendidos a campaiia
Fuente: Elaboracion propia

La venta de textos escolares en el Perti tuvo un descenso en los ultimos afios,

debido a la aparicion del Covid-19, ya que esto provocod que una gran cantidad de

alumnado en las diferentes instituciones educativas se retire por diferentes motivos:

miedo al contagio, el distanciamiento social obligatorio, la falta de herramientas

tecnologicas y la ola de desempleo que trajo el cierre de muchos negocios. Sin



embargo, la poblaciéon ha aprendido a convivir bajo esta nueva realidad, lo que
implica que se ha vuelto la nueva normalidad para la reactivacion de todas las
actividades econdmicas.

Por las razones expuestas, se ha previsto que para el siguiente afio escolar la venta
de textos escolares sea igual o mayor a la del 2019. Es decir, el aumento de los
problemas que se presenta debido a la ineficiente gestion de pedidos actualmente la
empresa sera directamente proporcional a la cantidad de ejemplares que se vendan

durante el afio.

1.1.1 Formulacion del problema general
(En qué medida la propuesta de un plan de mejora permitira incrementar la
eficiencia de la gestion de pedidos automatizando los procesos de una

editorial de soluciones educativas?

1.1.2 Formulacién de los problemas especificos

a) (En qué medida la propuesta de un plan de mejora permitira
incrementar la agilizacion de evaluaciones de clientes en la gestion
de pedidos automatizando los procesos de una editorial de
soluciones educativas?

b) (En qué medida la propuesta de un plan de mejora permitird
reducir la tasa de devoluciones en la gestion de pedidos
automatizando los procesos de una editorial de soluciones
educativas?

c) (En qué medida la propuesta de un plan de mejora permitira
incrementar la eficiencia de generacion de contratos en la gestion
de pedidos automatizando los procesos de una editorial de

soluciones educativas?

1.2 Objetivo general y especifico
1.2.1 Objetivo general
Determinar en qué medida la propuesta de un plan de mejora permitird
incrementar la eficiencia de la gestion de pedidos automatizando los procesos

de una editorial de soluciones educativas.
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1.2.2 Objetivos especificos

a) Analizar en qué medida la propuesta de un plan de mejora
permitira incrementar la agilizacion de evaluaciones de clientes en
la gestion de pedidos automatizando los procesos de una editorial
de soluciones educativas.

b) Analizar en qué medida la propuesta de un plan de mejora
permitira reducir la tasa de devoluciones en la gestion de pedidos
automatizando los procesos de una editorial de soluciones
educativas.

¢) Analizar en qué medida la propuesta de un plan de mejora
permitira incrementar la eficiencia de generacion de contratos en la
gestion de pedidos automatizando los procesos de una editorial de

soluciones educativas.

1.3 Delimitacion de la investigacion
1.3.1 Delimitacion espacial
La investigacion estd comprendida en el departamento de Lima, en la provincia
de Lima, en el distrito de Santiago de Surco, dentro de las instalaciones de una

editorial de soluciones educativas.

1.3.2 Delimitacion temporal
La presente investigacion us6 informacion y datos de la empresa, los cuales
fueron registrados durante la campana escolar comprendida entre los afios 2021

-2022.

1.4 Justificacion e importancia
1.4.1 Importancia del trabajo de investigacion
La presente investigacion busca mejorar la gestion de pedidos de la empresa
para que la mercaderia y documentacion recibida por el cliente estén de
acuerdo al convenio firmado por el colegio, en cuanto a titulo de producto,
cantidad, precio y fecha de entrega.
Se plantea la solucion de la gestion de pedidos, a través de la implementacion
de un Plan de Mejora. La estandarizacion de los procesos que interceden en la
gestion de pedidos, busca que se reduzca el tiempo que demora en evaluar un

cliente, atender un pedido y su posterior entrega, ademas, de un mejor
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aprovechamiento de recurso humano como material. La integracion de las
bases de datos permite que la informacidn que manejan todas las areas sea
uniforme y asi se evite la generacion de notas de crédito por devoluciones de
mercaderia. Finalmente, la implementacion de un Sistema BPMS permitira
monitorizar los resultados de la automatizacion de procesos, reducir la
comunicacion manual entre areas y aumentar la cantidad de contratos
emitidos correctamente al final de la gestion de un pedido.

El uso de herramientas de automatizacion de procesos dentro del sector
editorial ayuda en reducir los tiempos que demoran desde que reciben la
informacion del requerimiento de un colegio hasta la entrega de dicho
material y a mantener un historico de colegios que se puede controlar o
manejar en tiempo real.

La aplicaciéon de nuevas herramientas para levantar los procesos dentro de
una empresa haciendo uso de la notacion BPMN, la cual es estandar para toda
Gestion de Procesos de Negocios (BPM), busca estandarizar dichos procesos
con el fin de asignar los recursos de manera adecuada y que todos los
involucrados dentro de dicho proceso puedan mapear y entender el flujo de
las actividades que realizan, por lo que la presente tesis sirve para impulsar el
estudio y aplicacién de herramientas BPMS en el levantamiento de procesos
en empresas de cualquier sector, que busquen involucrar de manera activa a

los responsables de un proceso.

1.4.2 Justificacion del trabajo de investigacion

Justificacion tedrica: El presente estudio se justifica a fin de proponer una
mejora en el desempeiio y optimizacion en el proceso de gestion de pedidos

mediante la aplicacion de un software, haciendo uso del sistema BPMS.

Justificacion practica: La aplicacion del sistema BPMS en el proceso de
gestion de pedidos permitird aumentar el desempefio y optimizar los procesos
internos de la gestion de pedidos de la empresa de soluciones educativas, esto
traera consigo beneficios para la organizacién, como la mejora en los
indicadores, se reduciran los reprocesos generados y habra un aumento en la

satisfaccion del cliente.
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Justificacion metodologica: Para lograr los objetivos del estudio, se hara uso
de las técnicas de investigacion como el uso del estudio de tiempos para
medir la demora en la atencion de pedidos. Con ello se pretende conocer el
grado de errores en el proceso de gestion de pedidos. Asi, los resultados
obtenidos se ajustaran a un marco metodologico definido con el fin de lograr

los objetivos trazados inicialmente en el proyecto.

Justificacion econdmica: Una vez aplicado el sistema BPMS en la empresa,
se podra reducir los problemas existentes y se llevard a cabo la optimizacién
en los subprocesos de la gestion de pedidos, asi como el incremento de la
satisfaccion del cliente, lo cual conlleva a un uso eficiente de la mano de obra
y a su vez representa una disminucion de personal encargada de ese proceso,
en términos econdmicos hay un ahorro que justifica la implementacion de la
herramienta BPMS. Por ultimo, el manejo de correcta informacion de manera
transversal en todo el proceso para gestionar o atender el pedido de un
colegio, genera la reduccion de costos operativos que conllevan las
devoluciones de mercaderia que no correspondia a la adopcion que solicito el
colegio, ya que, al reducirse dichas devoluciones no habria gastos de
transporte de recojo de mercaderia errébnea ni envio de la mercaderia

reemplazante.

Justificacion social: La propuesta de automatizar plantea reducir los procesos
dentro de una editorial, puesto que todas ellas tienen como finalidad que
brindar una atencioén y abastecimiento rapido a un colegio o libreria con el
material educativo, para que este se lo termine derivando de manera eficiente
al padre de familia. Razon por la cual, dicha propuesta beneficia tanto a las
operaciones de las empresas editoriales como a los centros educativos y al
consumidor final que recibird a tiempo el material educativo correcto que
requiere para iniciar el afio escolar. Asi mismo, se pretende brindar esta
investigacion como guia para las gestiones futuras, la cual puede ser usada

como referencia para los futuros estudiantes, egresados y bachilleres.

1.5 Limitaciones del estudio
Durante el desarrollo del trabajo no se podra hacer uso del nombre de la empresa en

cuestion.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Investigaciones relacionadas con el tema
2.1.1 Antecedentes nacionales

Se encuentran diversas investigaciones enfocadas a la automatizacion de

procesos en una organizacion, en el dmbito nacional se consideraron las

siguientes tesis:

Palma-Caffo y Rojas (2020), en su tesis de pregrado plantea la “Propuesta de

automatizacion del proceso de distribucion de pedidos en una empresa pyme

del sector muebles”. (p.1), llegaron a las siguientes conclusiones:
El modelo de automatizaciéon que se propuso, logré obtener un mejor
detalle del flujo de los procesos, la interaccion de los encargados y las
tareas que se realizan. De igual forma, fue de vital ayuda para entender el
proceso de negocio y llegar a identificar el problema que se presentaba
en el proceso de distribucion de la organizacion. Por ultimo, durante la
etapa del disefio de la arquitectura contar con la trazabilidad de los
requerimientos funcionales y no funcionales comparados con los casos de
uso del sistema, asegura que los requerimientos solicitados por los
usuarios del proyecto sean cubiertos en su totalidad en la propuesta
presentada. Por otro lado, los drivers arquitectonicos permitieron tomar
acertadas decisiones para el disefio de la arquitectura considerando
aquellos requerimientos que impactan en el negocio y son de mayor

complejidad (p.350).

La investigacion mencionada utiliz6 un modelo de automatizaciéon en los
procesos de las principales actividades, como el control, revisiéon y
programacion de pedidos solicitados, logrando un mejor detalle del flujo de
sus procesos, una informacion mas consistente y detallada, una reducciéon en
la ejecucion de tareas manuales, mejoras en la productividad y en la calidad
de servicio de cara al cliente. Al igual que nuestra investigacion, busca
mediante la automatizacion mejoras en cuanto al servicio y reducciéon de
actividades manuales, para con ellas definir la raiz de lo que se quiere probar
a través de nuestras hipdtesis planteadas.

Baca y Del Castillo (2021) en su tesis de pregrado plantean la “Propuesta de

implementacion de un modelo enfocado en la gestion por procesos y
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metodologia de prondstico para disminuir las entregas de pedidos tardios de

una editorial”. (p.1), la tesis concluye lo siguiente:
El desarrollo de las metodologias BPM y la integracion de la
metodologia de pronostico logré la reduccion del porcentaje de entregas
tardias a clientes a un 4% segun la validacion de los escenarios. De igual
forma, la implementacién de la gestion por procesos en la cadena
editorial confirmé la mejora del 60% en los errores de procesos de
almacén y reduccion de hasta 20% los tiempos de actividad. Por ltimo,
la implementaciéon de gestion por procesos elimind las actividades
innecesarias y redujo el porcentaje de errores en un 77% en la recepcion
de productos y un 69% en despacho de pedidos. También, redujo el
tiempo de registro de devoluciones en un 67%. Ademads, validaron que el

tiempo del proceso puede reducirse hasta en un 20% (pp.261-262).

En la investigacion mencionada se implementd un modelo de gestion por
procesos (BPM) junto con el uso de métodos de prondsticos para lograr
disminuir el alto porcentaje de entrega de pedidos fuera de tiempo en una
editorial. Esta investigacion aporta como referencia de las mejoras que se
pueden obtener en factores como la reduccion del porcentaje de errores,
reduccién de tiempos de registro de devoluciones y la eliminacion de las
tareas repetitivas mediante la implementacion de la metodologia BPM. Los
cuales tomaremos como referencia para las variables dependientes especificas
a utilizar en el capitulo III.
Sanchez (2020) en su tesis de pregrado plantea la “Aplicacion WEB basada
en BPM para apoyar la gestion de pedidos en la fabrica King Kong
Lambayeque”. (p.1), la tesis concluye lo siguiente:
Mediante la aplicacién de un sistema web basado en BPM para apoyar a
la gestion de pedidos en la fabrica “King Kong Lambayeque” se logro
disminuir el tiempo de obtencion de informacion respecto a la gestion de
pedidos y se redujo el tiempo de espera en un 89.18%. De igual forma, se
logré disminuir el tiempo promedio que se demora el gerente general en
la generacion de diferentes reportes en un 99.29% con respecto al tiempo

de espera sin la presencia de sistemas. Por ultimo, se logr6 reducir el
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costo promedio de materiales de oficina a costo cero; es decir en un

100%, debido a que la aplicacién no implica dichos materiales (p.55).

En la investigacion mencionada, se disefio una aplicacion web que permite
mejorar el proceso de gestion de pedidos en una fabrica de Lambayeque a
través de la metodologia BPM. Esta investigacion aporta como referencia de
las mejoras que se pueden obtener en factores como la reduccion de los
tiempos en la toma de decisiones de requerimientos, centralizar la
informacion de los pedidos, los tiempos de espera de la informacion mediante
la implementacion de un disefio web basado en la metodologia BPM. Los
cuales tomaremos como referencia para las variables a utilizar en el capitulo
I1.
Mucha (2019) en su tesis de Licenciatura propone un “Analisis y propuesta
de mejora del proceso de evaluacion crediticia en el segmento de grandes
empresas de la Banca Multiple Peruana”. (p.1), la tesis concluye lo siguiente:
El tiempo en que las lineas de crédito de una empresa son aprobadas es
un factor clave de éxito para los clientes tomando en cuenta que
repercute directamente en la toma de decisiones financieras de la
empresa en evaluacion. Asi mismo, la distancia entre la expectativa que
tienen las empresas del tiempo que toma la evaluacion crediticia y el
tiempo real que toma este proceso es amplia, esto genera insatisfaccion
en los clientes entre otras cosas. De igual forma, el proceso propuesto en
el largo plazo busca dar fluidez al proceso actual y no es ajeno a que se

pueda apoyar en la tecnologia para su aplicacion (p.43).

Esta investigacion aporta como referencia de las mejoras que se pueden
obtener ya que logré una fluidez en el proceso, mediante la implementacion
de metodologia de la tesis expuesta, por lo que tomaremos como referencia
para reforzar la metodologia a usar en el capitulo I'V.
Reyes y Poma (2016) en su tesis de pregrado plantean la “Implementacion de
una BPMS para la gestion de procesos de logistica y matricula de CERCIL”.
(p.1), la tesis concluye lo siguiente:
Las herramientas tecnoldgicas BPM ofrecen un conjunto de propiedades,
funcionalidades y beneficios adicionales que se alinean con los objetivos

trazados por el proyecto BPMS. Seglin su funcionalidad la solucion
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contiene caracteristicas integrales de los clientes necesitan en proyectos
BPM tales como el modelado basado en la web proceso de usuario de
negocio, gestion de contenidos, gestion de casos, portal, reglas de
negocio totalmente funcionales, Business Activity Monitoring (BAM),
modelo de datos y la totalidad de su cartera de aceleradores de procesos
pre-construidos. De igual forma, la implementacion de proyectos BPM
disminuye el riesgo de fracaso y aumenta la expectativa de éxito al

brindar un soporte integral a sus clientes (pp.254-255).

Esta investigacion aporta como referencia de las mejoras que se pueden
obtener ya que logr6é mejorar la gestion de sus procesos de negocio, asi como
llevar un control del inventario, mediante la elaborar un portal de procesos
donde se opta por la utilizacion de la herramienta BPMS. Asi mismo, a
generar indicadores de desempeiio del proceso, los cuales han sido

considerados como la raiz para la seleccion de nuestras variables.

2.1.2 Antecedentes internacionales

Acosta (2015), en su tesis de Maestria plantea hacer una “Modelizacioén de

Procesos de Negocios en una Empresa de Telecomunicaciones utilizando

BPM”. (p.1), la tesis concluye lo siguiente:
Se aplico el ciclo de vida de BPM, para descubrir, disefiar y controlar los
procesos que se llevan a cabo dentro de la organizacion. La utilizacion de
la metodologia BPM, haciendo foco en su ciclo de vida, permitio
capturar y conocer los puntos criticos de los procesos estudiados, que
involucran la implementacion de wuna plataforma tecnologica de
television digital. A través de la aplicacion de BPM en conjunto con la
metodologia 4gil SCRUM, se pudo desarrollar un conjunto de buenas
practicas y recomendaciones que ayudan a mejorar los procesos dentro
de la empresa, haciéndolos mas eficientes fundamentalmente en relacion
a la dimension del tiempo. De esta manera se agrega valor, al reducir el
tiempo necesario que transcurre desde el momento que un cliente solicita
una cotizacién hasta el momento en el que la misma es enviada. Por
ultimo, a través de la aplicacion del ciclo BPM se pudo dirigir y controlar
los procesos que se llevan a cabo dentro de la empresa para brindar el

servicio a los clientes (pp.47-48).
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En la investigacion mencionada, se hace uso de herramientas de gestion de
procesos de negocio (BPM) para la reduccion de tiempos en la ejecucion de
los procesos y tasas de error en los servicios ofrecidos. Los cuales tomaremos
como referencia para las variables dependientes especificas a utilizar en el
capitulo III.
Parra (2015) en su tesis para Licenciatura plantea “Una propuesta
arquitectonica para integrar una herramienta BPMS y un sistema de gestion
de reglas de negocio”. (p.1), la tesis concluye lo siguiente:
La centralizacion del repositorio de usuarios permite reducir costos de
mantenimiento ademas de proveer un enfoque integro de los participantes
de una solucion BPMS+BRMS. Existen dos alternativas principales para
el almacenamiento de usuarios como pueden ser las bases de datos
relacionales o los directorios. En el primer caso se debe tener en cuenta
que una base de datos relacional normalmente soporta operaciones extras
que no tienen utilidad alguna para el caso deseado, las herramientas
deberan poder conectarse utilizando controladores especificos al tipo de
base de datos empleada. En el caso de utilizar un servicio de directorios
estos estan optimizados para operaciones de lectura, para el manejo de
usuarios puede resultar la mejor opcion dado que las actualizaciones (es
decir, la escritura) se realiza en pocas ocasiones y las mismas son
espaciadas en tiempo. Se debe tener en cuenta que los sistemas deberan
poder utilizar algiin protocolo de acceso como LDAP para poder
interactuar con el directorio, siendo muchas las herramientas que en la

actualidad lo implementan (p.41).

En la investigaciéon mencionada, se hizo uso de la metodologia BPM vy las
herramientas BPMS ayudando asi a que los usuarios puedan tener la
informacion de una manera mas accesible y eficiente. Esta investigacion
aporta como referencia, a un mejor entendimiento del concepto del sistema
BPMS y cémo éste junto con la integracion de otro sistema de negocio logra
a través de la asignacion responsable de recursos, una correcta comunicacion

de la informacion durante todo el proceso.
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Musalem (2015) en su tesis para Magister plantea una “Gestion del servicio

de outsourcing de compras para la empresa Ariba Quadrem”. (p.1), la tesis

concluye lo siguiente:
El BPMS es una herramienta muy util para sistematizar y ordenar el
proceso, que obliga a definir muy bien cada actividad (labor a realizar,
rol y usuario a llevarla a cabo, y formulario asociado, con todos los datos
necesarios). De igual forma, es un sistema que permite coordinar y
monitorear personas y sistemas, aspecto no cubierto por la actual
plataforma. En este caso, el Lider de Cuenta tiene a su disposicion
diversas herramientas y estadisticas para controlar a sus compradores,
tanto en avances de un caso en particular, como en tiempos empleados
para procesarlos. Ademads, esta herramienta permite la integracion con
sistemas ya existentes y con otros por agregar, con protocolo estdndar y
abierto. Para el caso de la organizacion en estudio, como también es muy
dado para muchas otras empresas, la integracion con otras aplicaciones
(en este caso, QMarket), y con actores relevantes (clientes y proveedores)
es factible dado los conectores disponibles. También, provee mejora de
tiempos de ciclo, asignacion efectiva y eficiente de los recursos, lo que se
traduce en beneficios para la organizacién en cuanto a disminucion de
costos y mayor productividad de sus empleados por la utilizacion de esta
tecnologia. Por ultimo, se concluye que todas estas bondades solucionan
las necesidades estratégicas de integracion de esta organizacion, y son
una alternativa atractiva para cualquier organizacién con necesidades
similares o que quiera administrar efectiva y eficientemente su proceso
de negocio, y mantenerse competitiva en el actual exigente entorno

(pp.103-104).

En la investigacion mencionada, hizo uso de la herramienta BPMS, la cual se
encargd de mantener coordinados sus sistemas con sus colaboradores. ya que
la empresa Ariba-Quadrem contaba con un sistema muy basico y este hacia
uso de aplicaciones puntuales que resolvian sus problemas especificos. Asi
mismo, estas no se encontraban integradas entre si, lo que generaba una
dificultad en el proceso de negocio. Esta investigacion aporta como referencia

a nuestra investigacion, en que las mejoras conseguidas por la integracion de
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la herramienta BPMS logra una eficiente asignacion de recursos de tiempo
como de personal a cargo de las actividades, las cuales estamos afirmando en
el capitulo III que se lograran a través de la automatizacion de procesos.
Severin (2014) en su tesis para Magister plantea una “Mejora continua de los
procesos de implementacion de mantenciones y servicios transaccionales de
pago y recaudacion”. (p.1), la tesis concluye lo siguiente:
La ejecucion de los procesos de negocio propuesta en este trabajo obligd
a EFT Group a diseflar un proceso critico, como es el de la
implementacion de mantenciones a los servicios transaccionales. Por otro
lado, la ejecucion del flujo coordinado semiautomatizado de trabajo llevo
a que este disefio de procesos se profundice con la definicion de las
reglas y roles. Asi mismo, la relevancia de la ejecucion de procesos se da
por que conduce a la definicion clara y detallada de los procesos, obliga a
detallar las reglas que norman el proceso y que determinaran el flujo de
cada caso de ejecucion, mejora la coordinacion de las tareas del proceso,
al orquestar la participacion de los actores mediante interfaces humanas,
reglas, niveles de servicio, entre otros elementos, genera informacion e
indicadores para controlar la ejecucion del proceso, los que permiten
tomar acciones oportunas de gestion, control y redisefio. Por ltimo, en el
desarrollo de software, las capacidades que entrega la ejecucion de
procesos pueden ser utilizadas para asegurar la adherencia del
comportamiento de las interacciones del proceso al modelo de desarrollo
establecido, asegurar la entrega del software en el tiempo adecuado,
Disminuir tiempos y errores por falta de coordinacioén o no disponibilidad

de la informacién (pp.111-113).

La presente investigacion, contribuy6 al andlisis y comprension del uso del
BPMN y sus herramientas, con el fin de lograr una mejor coordinacion de las
actividades, al definir responsables para cada una de ellas. Asi mismo, a
generar indicadores de desempeiio del proceso, los cuales han sido
considerados como la raiz para la seleccion de nuestras variables.

Uruchima (2019) en su tesis para Magister plantea una “Automatizacion del
proceso de captura, integracion y control de datos de operaciones portuarias y

movimiento de cargas realizadas por via maritima y fluvial en el Ecuador y su
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implementacion en un Sistema de gestion de procesos de negocio (BPM)”.

(p.1), la tesis concluye lo siguiente:
Se consiguié un proceso rediseiiado y automatizado, el cual redujo los
tiempos de entrega, ordeno las actividades y sobre todo es confiable. Esto
se comprobd bajo las métricas planteadas con los indicadores en la
simulacion, en el cual se logra alcanzar el cumplimiento de plazos de
entrega y el nivel 6ptimo de confiabilidad de la informacion. Asi mismo,
la implementacion de tecnologias de BPMS, convirtié al proceso inicial
en un proceso digital, el cual mejorod su visibilidad y control a través de la

automatizacién de su flujo de trabajo (pp.128-130).

La investigacion mencionada, hizo uso de la metodologia BPM para lograr
entender, analizar, redisefiar, automatizar, monitorear y optimizar sus
procesos, la cual se usara como referencia para lograr los objetivos planteados
en nuestra investigacion. Adicionalmente, la busqueda de lograr la eficiencia
en tiempos de respuestas y la reduccion de inconsistencias dentro de la
informacion, son variables que aportan a la determinaciéon de nuestros

indicadores que haremos uso a lo largo de la investigacion.

2.2 Bases tedricas vinculadas a la variable o variables de estudio
2.2.1 Plan de mejora

Toda organizacion que esté en busca de obtener mejores resultados en sus
procesos y/o recursos usados para ello, debe tener un plan el cual debe servir
de base para detectar las posibles mejoras, controlar y dar seguimientos a las
distintas acciones a desarrollar. Asi como implementar acciones correctivas
para posibles ocasiones no previstas. Dicho plan debe ser bien estructurado y
planificado minuciosamente desde la definicion de objetivos hasta el analisis
de resultados para obtener un crecimiento en el rendimiento de la
organizacion.

Un plan de mejora es la propuesta de actuaciones, resultante de un proceso
previo de diagnostico de una unidad, que recoge y formaliza los objetivos de
mejora y las correspondientes actuaciones dirigidas a fortalecer los puntos
fuertes y resolver los débiles, de manera priorizada y temporalizada (AQU

Catalunya, 2005, p.11).
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Una implementacion de un plan de mejora condiciona a las organizaciones a
tener una perspectiva distinta donde puedan definir sus objetivos a corto y
largo plazo, analizando sus problemas de forma general. Asi mismo, un plan
de mejora segiin (AQU Catalunya, 2005) debe permitir:
- Situarse en una perspectiva de futuro y repensar la unidad en el marco de
los cambios del contexto.
- Pensar, abordar y analizar los problemas de una forma global y con una
cierta perspectiva temporal.
- Definir los objetivos que quieren alcanzarse a corto y medio plazo y las
acciones especificas que tienen que desarrollarse para lograrlos.
- Ayudar a ordenar y priorizar las decisiones y facilitar la dptima asignacion
de recursos.
- Implicar a los agentes de las diversas unidades en la mejora de la
institucion (p.12).
Un plan de mejora entre sus virtudes tienes principalmente ser flexible ya que
no es un método de direccion y gestion cerrado y prefijado, sino que ayuda a
facilitar las variaciones y adaptaciones segun el entorno, con el fin de lograr
que la gestion del dia a dia sea un instrumento util y eficaz para el logro de
los objetivos propuestos y para mantener la organizacion de pie. Para que una
organizacion resulte eficaz las acciones de mejora propuestas en el plan deben
ser consensuadas ya que el proceso evaluativo se basa en el consenso y la
participacion, por lo que las propuestas de actuacion deben ser debatidas y
consensuadas. Ademas, una propuesta de mejora debe guardar coherencia con
la evaluacion realizada. También, estas acciones de mejora deben estar
estructuradas ya que tienen que identificarse los objetivos clave y tienen que
apoyarse en un conjunto de acciones concretas, con determinados recursos de
ser necesario y los encargados para llevar a cabo la ejecucion. Asi mismo, se
debe establecer un sistema de indicadores que sirvan para valorar el
cumplimiento de las acciones programadas y su posterior seguimiento. Por
ultimo, las acciones deben ser viables para que puedan cumplir con los

objetivos programados (AQU Catalunya, 2005, pp.12-13).
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2.2.2 Eficiencia
La eficiencia es la capacidad o manera que se tiene para medir el esfuerzo,
recursos y tiempo utilizados en realizar un proceso.
Segun Koontz, Weihrich y Cannice (2004) “una organizacion es eficiente si
estd estructurada para asistir en el logro de objetivos empresariales, con un
minimo de consecuencias o costos no previstos” (p.591).
Asi mismo, Koontz, Weihrich y Cannice (2004) afirman que “la eficiencia de
un plan se mide por cudnto contribuye al propdsito y los objetivos,
compensado por los costos requeridos para formularlo y operarlo, y por las
consecuencias imprevistas” (p.590).
Por consiguiente, se define la siguiente férmula:

Resultado obtenido
Resultado esperado

% eficiencia=

Seglin el valor obtenido por la férmula previamente indicada:
Si el valor es < 1, el proceso es ineficiente.
Si el valor es = 0, el proceso es eficiente.

Si el valor es > 1, el proceso es muy eficiente.

2.2.3 Gestion de pedidos

Segun Alarcon, Ortiz, Alemany y Cruz (2005) definen “Order Management”

como la gestion de pedidos que abarca “todas las tareas relativas a la

recepcion, aceptacion, configuracion, manipulacion, consulta y archivado del

pedido en cualquiera de sus etapas del ciclo de vida” (parr. 3).

La sucesion de procesos debidamente relacionados con la gestion del pedido,

es lo que define el nivel de servicio brindado por la compafiia en cuanto a

calidad del producto y tiempo, lo que a su vez genera el cumplimiento del

pedido. Esta sucesion de procesos se puede observar en la Figura 5.

a) Solicitud del pedido: Inicia cuando el cliente ya tiene definido sus
necesidades y la traslada al Area Comercial de la compaiiia, la cual lo
registra al sistema, desde donde regira la matriz de informacidn para todas
las areas que intervienen.

b) Evaluacion crediticia: Una vez recibida la solicitud de pedido, el Area de

Créditos debe evaluar si el cliente cumple con los requisitos establecidos
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por la compaiia y si es apto de recibir una Linea de crédito, la cual serd
cancelada segun los términos de pago solicitados por el cliente.

c¢) Comprobacion de existencias: Si el cliente es aprobado o considerado apto
luego de la evaluacion crediticia, se procede a validar si hay stock para
atender el % de evacuacion aprobado por el Area de Créditos.

d) Programacion de pedidos: Si hay stock para atender el pedido, se genera la
solicitud con una fecha probable de entrega.

e) Despacho: Se genera la guia de remision de los bienes gestionados para el
pedido, el cual serd posteriormente entregado.

f) Entrega: Se realiza la recepcion de mercaderia por parte del cliente, segin
las condiciones de entrega consignadas en la matriz de informacion.

g) Facturacion: Posterior a la entrega del pedido, se factura el pedido segln el
descuento y precio pactado, el cual esta a cargo del Area de Facturacion.

h) Cobranza: Luego de culminado el plazo de los términos de pago
registrados en la facturacion, se procede al cobro por los bienes facturados.

Una vez se ha validado el pedido y la empresa se ha comprometido a servirlo

en unas condiciones pactadas, el pedido se convierte en un documento

“contractual” y el incumplimiento de las condiciones pactadas suele originar

costes a la parte que incumple, en concepto de indemnizacion, y deteriora su

imagen de cara a nuevas relaciones comerciales (Alarcon, Ortiz, Alemany y

Cruz, 2005, parr. 2).
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Figura N 5: Ciclo del pedido
Fuente: HRM Logistica (2018)
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Esta sucesion de tareas se debe generar de manera armoniosa entre
Comercial, Créditos, Facturacion y Distribucion, de lo contrario, la estrategia
utilizada no es la correcta y no se estaria efectuando una 6ptima gestion del

pedido.

2.2.4 Automatizacion

La automatizacion esta sustituyendo la mano de obra en las organizaciones
con el fin de agilizar los procesos de la organizacion. Segun Gutiérrez, De la
Mora, Galvan y Cardenas (2010) se define que:

Automatizar es liberar al hombre de procesos repetitivos que requieran poco
o ningln esfuerzo mental. Sobre todo, en el desarrollo de trabajos en los
cuales hay que observar forzosamente un determinado orden de procesos
individuales; algunos dispositivos adecuados pueden suplir esta actividad
humana de forma mas rdpida, con una calidad constante y una adecuada
planeacion de la produccion (p.79).

Como parte de la evolucion de las diferentes funciones de los procesos en las
empresas, se requirio la aplicacién de sistemas de informacion, para que los
procesos puedan gestionarse a través de ellas.

Segun Afonso de Oliveira, Baroni de Carvalho, Leal y Baroni (2010) definen
la automatizacion como:

La automatizaciéon de procesos, en cuanto a sus actividades y reglas de
negocio, permite una mayor eficiencia en el seguimiento del desempefio y en
la comunicacion de las personas involucradas, posibilitando la creacion de un
ambiente colaborativo.

Los procesos comerciales frecuentemente cuentan con la participacion de
varias areas tanto dentro de la misma empresa como fuera de ella, razén por
la cual se vuelve una necesidad lo mencionado en el parrafo anterior sobre la
creacion o habilitacion de procesos colaborativos.

Se defini6 como una herramienta de automatizacién de procesos en una
empresa al Workflow, el cual es un proceso que traslada una tarea dentro de
una serie de pasos, y puede involucrar a una o0 mas personas.

A la evolucion del Workflow se le denomind Business Process Management
System (BPMS), tal como Fischer (como se citd en Osvaldo y Giovanni,

2007) indica que:
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La reciente combinacion de los algoritmos existentes en las herramientas de

integracion de software (EAI y middleware) y los disponibles en las

herramientas de gestion y control de flujos de trabajo (Workflow) fue el hecho

motivador para la constitucion de una nueva herramienta para gestionar los

procesos de negocio extensos, complejos, duraderos y dinamicos,

denominada Business Process Management System (BPMS).

Este sistema debe ser una herramienta que permita, gestione y soporte todo el

ciclo de vida de los procesos de una empresa como: modelado, integraciones,

automatizacion, gestion, control, simulacién, andlisis y mejora continua

dentro del proceso.

Todo sistema BPMS debe contar con un requisito de funcionalidades vitales:

1. Documentacion y Levantamiento de procesos.

2. Diseno del flujo de actividades

3. Liberacion de nuevas versiones del proceso, sin interrupcion las versiones
antiguas y los procesos que ya hayan sido instanciados.

4. Administracion de la ejecucion del Workflow.

5. Andlisis del desempefio y funcionamiento de actividades.

6. Ejecutar y controlar procesos con actividades manuales o automaticas.

2.3 Definicion de términos basicos
2.3.1 Business Process Management (BPM)

La finalidad del Business Process Management es mejorar y optimizar los
procesos del negocio de una empresa. (Rosique, 2015) afirma que:

Business Process Management (BPM) o su traduccion en castellano
“Administracion por procesos de negocios”, es un conjunto de métodos,
herramientas y tecnologias utilizadas para disefar, representar, analizar y
controlar procesos de negocios operacionales. De igual manera, es un enfoque
centrado en los procesos para mejorar el rendimiento que combina las
tecnologias de la informacion con metodologias de procesos y gobierno (p.
14).

Lo que busca la metodologia BPM es integrar los procesos, mejorar la
comunicacion y brindar una informacion correcta entre las areas de una

empresa. Nurbanum (como se citdé en Ponce, 2022) indica que:
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La Gestion por Procesos (BPM) es considerada como un principio de gestion
de las mejores practicas para ayudar a las empresas a lograr una ventaja
competitiva sostenible. Esto debido a que al ser un enfoque de gestion
integral adapta todos los aspectos de una organizacion (procesos) en funcion
a las necesidades de sus clientes (p.21).

La metodologia BPM requiere tanto la necesidad de la empresa, que hace
referencia a lo que quiere lograr con esta implementacion, como la tecnologia
de la informacion de la empresa, con la finalidad de lograr una
estandarizacion de practicas y procedimientos, para asi lograr los resultados

deseados por la organizacion.

2.3.2 Business Process Management Systems (BPMS)

El sistema de gestion de procesos de negocio BPMS, que en inglés vendria a
ser Business Process Management Systems, es un conjunto de software que
deben estar centrados en automatizar, mapear, ejecutar y monitorear los
procesos que se desarrollan dentro de una organizacion. Tuaty (2011) afirma
“Un software BPM ofrece herramientas para representar (modelizar) y
redisefiar graficamente los procesos, sin detenerse en el disefio de las bases de
datos, programacion conexiones con otros sistemas, etc.” (p.32). Con el fin
de reforzar la idea de un sistema de gestion de procesos. Segun el CBPM
(como se cita en Calle, 2013) afirma que:

BPMS, Business Process Management Suites, la ultima letra “S” define la
suite de tecnologias aplicadas al BPM, es la tecnologia capaz de soportar los
procesos de negocio que siguen la metodologia BPM en una plataforma web,
permite la interaccion de los mismos desde cualquier parte geografica del
mundo y encaja perfectamente en el tema de gestionar los procesos,
monitorearlos y sobre todo medir la productividad de los empleados en el
actual mundo globalizado (p.31).

Hay muchos expertos que tienen conceptos u opiniones sobre lo que es
realmente el BPMS, llegando todos a la conclusiéon de que son sistemas que
permiten unificar y estandarizar los procesos, las aplicaciones y la
informacion que maneja la organizacion. De igual manera, un BPMS debe

contener las siguientes funcionalidades:

29



a) Diagramador de Proceso: Es la herramienta que servird para realizar
dibujos y mapeos de los procesos.

b) Inteligencia de Procesos: se hara uso de los indicadores claves de
rendimiento (KPIs).

c) Herramientas de Integracion: Permite integrar el modelo con otros

sistemas, como el caso de los ERP.

Con un software que cumpla con las funcionalidades mencionadas
anteriormente, las empresas podrdn tener sus procesos mapeados y
automatizados de forma transparente y disponible para el uso de las éareas
involucradas. Lo que permitird que haya una facilidad al momento de realizar
un control de los procesos, identificar el cuello de botella, establecer metas e
indicadores de desempefio, mejorar los estandares de calidad, entre otras

acciones.

2.3.3 Ciclo de vida del pedido
Segun Alarcon et al. (2005) menciona que:
La vida del pedido es el conjunto de fases o etapas por las que pasa el pedido
mientras esta activo (a lo largo de su vida). La repeticion ciclica de estas fases

da lugar al concepto de ciclo de vida del pedido (parr. 35).

2.3.4 Evaluacion crediticia
Tal como lo menciona Arce y Mejia (2011):
Los modelos de evaluacion crediticia son utilizados para medir el riesgo
crediticio asociado a la seleccion de clientes individuales. Los principios en
los que se basa el analisis son los siguientes: informacion historica sobre los
clientes y caracteristicas que definen a los clientes como deseables o no (p.
60).

2.3.5 Pedido
Segtn Alarcon et al. (2005) “Soporte de la peticion del cliente a la empresa y
contiene toda la informacion que la empresa necesita para llevar a cabo su

cumplimentacion correctamente” (parr. 2).
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2.3.6 Productividad

Segun Chase, R. y Jacobs, F. (2009) “La productividad es una medida comun

para saber si un pais, industria o unidad de negocios utiliza bien sus recursos

(o factores de produccion)” (p.30).

2.3.7 Recurso

Segtin 1a RAE (2021) “Conjunto de elementos disponibles para resolver una

necesidad o llevar a cabo una empresa”.

2.3.8 Tasa de devolucion

Este indicador estd muy relacionado con el nivel o grado de satisfaccion que

tuvo el cliente, e indicaria que el pedido no respondi6 a las expectativas del

cliente.

Por consiguiente, se define la siguiente férmula:

% devolucién= Productos devueltos «100

Productos vendidos

Los principales motivos de devolucion de pedidos se dan por:

Deficiencia del producto: se produce cuando el producto llega roto o en
mal estado (por ejemplo, cuando el producto no se ha conservado
correctamente en el centro logistico o durante la fase de transporte).
Expectativas insatisfechas o insuficientes: se produce cuando el producto
no responde a las expectativas con las que se compro.

Cambio de idea o insatisfaccion personal: tiene un factor mucho mas
psicologico que los anteriores pero, en general, hace referencia a compras
impulsivas o que estan vinculadas con un proceso de arrepentimiento de
compra a posteriori de haber realizado la transaccion.

Modelo o talla incorrecta: el caso mds habitual suele ser el de la ropa,
aunque también puede darse en otros productos cuando dicho producto
cuenta con diferentes modelos (por ejemplo, diferentes colores o

acabados) Beetrack (s.f., parr. 3-6).
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CAPITULO III: SISTEMA DE HIPOTESIS

3.1 Hipdtesis
3.1.1 Hipotesis general
Si se aplica la propuesta de un plan de mejora, entonces se incrementara la
eficiencia de la gestion de pedidos automatizando los procesos de una

editorial de soluciones educativas.

3.1.2 Hipdtesis especificas

a) Si se aplica la propuesta de un plan de mejora, entonces incrementara la
agilizacion de evaluaciones de clientes en la gestion de pedidos
automatizando los procesos de una editorial de soluciones educativas.

b) Si se aplica la propuesta de un plan de mejora, entonces reducira la tasa
de devoluciones en la gestiéon de pedidos automatizando los procesos de
una editorial de soluciones educativas.

c) Si se aplica la propuesta de un plan de mejora, entonces se incrementara
la eficiencia de generacion de contratos en la gestion de pedidos

automatizando los procesos de una editorial de soluciones educativas.

3.2 Variables
3.2.1 Definicion conceptual de variables
a) Variable - Independiente: Plan de mejora
El Plan de mejora es conocido en el ambito empresarial como un
documento en el que se detalla el paso a paso de las actividades con las

cuales se espera mejorar el rendimiento organizativo.

b) Variable - Dependiente General: Eficiencia
La eficiencia de un proceso se usa para comparar el tiempo total que
demor¢ el proceso y el tiempo que se desperdicia en la no realizacion de

dichas actividades, con el fin de agregar valor al cliente.

¢) Variables - Dependientes Especificas:
- Agilizacion de evaluacion crediticia de clientes
La agilizacion de evaluacion crediticia de clientes es el andlisis de
reportes histéricos que definen el comportamiento de pago y nivel de

endeudamiento de una persona.
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- Tasa de devoluciones

La tasa de devoluciones es la relacion de pedidos o productos que han

sido devueltos, en base al general definiendo un rango de tiempo para el

analisis.

- Eficiencia administrativa de contratos

La eficiencia administrativa de contratos es la capacidad que se tiene

para medir los recursos y tiempos utilizados en generar un contrato.

3.2.2 Operacionalizacion de variables

Tabla N°3
Operacionalizacion de variables

Definicion

Variable Conceptual

Tipo
Es un conjunto de
acciones o medidas
que se aplican con el
fin de optimizar un
proceso, recursos o
mejorar la
satisfaccion del
cliente.

Variable

. Pl i
Independiente an de mejora

Es un indicador que
esta enfocado en
hallar cuan breve se
atiende a un cliente
segun su evaluacion
de documentos.

Agilizacion de
evaluacion
crediticia de
clientes

Es un indicador que
busca medir el
porcentaje que
representa los
pedidos devueltos y
el total de pedidos en
un periodo
determinado.

Variables

Dependientes  ,c0 de

Especificas devoluciones

Es un indicador que
busca producir la
mayor cantidad de
contratos en un
menor tiempo, pero
con mayor precision.

Eficiencia
administrativa
de contratos

Definicion Operacional

Es la relacion entre los
resultados con el
proceso actual vs. los
resultados con el
proceso propuesto.

Es la relacion entre el
tiempo que se tarda en
evaluar al cliente segun
el proceso actual vs. el
tiempo que se tarda en
evaluar al cliente segun
el proceso propuesto.

Es la relacion entre la
cantidad de notas de
crédito emitidas vs. la
cantidad total de
pedidos generados
durante la campafia.

Es la relacion entre la
cantidad de contratos
generados y el tiempo
que se invirti6 en su
generacion.

Indicadores

Eficiencia de
generacion de pedidos:
((Tiempo en atender el
pedido actual - Tiempo
en atender el pedido
propuesto) / Tiempo en
atender el pedido
actual) *100 (%)

Eficiencia de
evaluacion: Tiempo en
evaluar al cliente actual
/ Tiempo en evaluar al
cliente propuesto

Tasa de devolucion:
(N° notas de crédito
emitidas / Total de
pedidos generados) *
100 (%)

Eficiencia
administrativa de
contratos: N° contratos
emitidos / Tiempo
invertido
(contrato/minuto)

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO IV: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1 Tipo y método de investigacion
a) Tipo

El presente estudio fue de tipo aplicada, la cual es conocida como practica,
iniciativa y dindmica, debido a que se enfoca en dar soluciones a los
problemas en funcidn a un objetivo. Arias y Covinos (2021) afirma:
La investigacion aplicada se abastece por el tipo bdsico o puro, ya que
mediante, la teoria se encarga de resolver problemas practicos, se basa en los
hallazgos, descubrimientos y soluciones que se plante6 en el objetivo del
estudio, normalmente este tipo de investigacion se utiliza en la medicina o
ingenierias (p.68).
Asi mismo, Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez (2014), indican respecto a
este tipo de investigacion:
La investigacion aplicada es aquella que estd orientada a resolver
objetivamente los problemas de los procesos de produccion, distribucion,
circulacion y consumo de bienes y servicios, de cualquier actividad humana,
principalmente de tipo industrial, infraestructural, comercial, comunicacional,
servicios, etc. (p.93).
Con base en los conceptos sustentados por los autores ya mencionados
anteriormente, se reafirma que la presente investigacion fue de tipo aplicada,
ya que se busco resolver los problemas encontrados en el proceso de gestion
de pedidos, mediante la utilizacion de la metodologia BPM, con el fin de

reducir los reclamos por parte de los clientes.

b) Enfoque

El enfoque fue cuantitativo ya que se utilizaron datos numéricos, estadisticas,
etc. para esta investigacion. Asi mismo, los autores Herndndez, Fernandez y
Baptista (2014) afirman que:

El enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion y el andlisis de datos para
contestar preguntas de investigacion y probar hipdtesis establecidas
previamente, y confia en la medicion numérica, el conteo y frecuentemente en
el uso de la estadistica para establecer con exactitud patrones de

comportamiento en una poblacion (p.4).
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En base a lo planteado por los autores mencionados se reitera el uso del
enfoque cuantitativo en la presente investigacion debido a que las variables
agilizacion de evaluacion de crediticia de clientes, tasa de devoluciones y
eficiencia administrativa de contratos se cuantifican mediante la recoleccion
de datos, la toma de tiempos en gestionar un pedido, la cantidad de notas de

crédito emitidas, la cantidad de pedidos generados.

¢) Nivel

El nivel fue explicativo debido a que se determind una mejora de la situacion
actual. Conforme a Arias y Covinos (2021) indican sobre las investigaciones
explicativas lo siguiente:

Tiene la caracteristica de establecer causa — efecto entre sus variables, son
mas profundas y estructuradas a diferente de los alcances previos. Existen las
variables independientes (causas) y las variables dependientes (efectos) y las
hipotesis se pueden plantear de forma que se establezca causalidad (p.72).
Segun las afirmaciones de los autores mencionados anteriormente, se
reafirma que la investigacion fue explicativa, ya que se pretendio buscar el
efecto que tiene la gestion de pedidos mediante un plan de mejora basado en

la automatizacion de procesos.

d) Disefio

El autor Baena (2017) menciona que “La investigaciéon experimental se
presenta mediante la manipulacion de una variable experimental no
comprobada, en condiciones rigurosamente controladas, con el fin de
describir de qué modo o por qué causa se produce una situaciébn o
acontecimiento particular” (p.18).

Segiin Hernandez et al. (2014) los disefios cuasiexperimentales “difieren de
los experimentos “puros” en el grado de seguridad que pueda tenerse sobre la
equivalencia inicial de los grupos. En los disefios cuasiexperimentales, los
sujetos no se asignan al azar a los grupos ni se emparejan, sino que dichos
grupos ya estan conformados antes del experimento: son grupos intactos”
(p.151).

Esta investigacion, en base a lo definido por los autores mencionados tuvo un
disefio cuasiexperimental debido a que se realiza la manipulacion de las

variables dependientes para lograr la corroboracion de la hipdtesis planteada.
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Asi mismo, se seleccioné una muestra especifica por criterios individuales

como son los meses con mayor afluencia de pedidos.

4.2 Poblacion y muestra

a) Poblacion de estudio

La poblacion elegida para el presente estudio fueron los pedidos generados a

colegios en la campafia escolar de mayo del 2021 hasta abril del 2022.

(Cantidad por mes y por afio)

Cantidad de pedidos realizados al mes en la campafia 2021-2022

Tabla N°4
May-21 598
Jun-21 1213
Jul-21 279
Ago-21 347
Sep-21 190
Oct-21 128
Nov-21 102
Dic-21 177
Ene-22 457
Feb-22 1592
Mar-22 2870
Abr-22 1522

Fuente: Elaboracion Propia

b) Disefno muestral

La muestra se enfocd en los pedidos generados a colegios en la campafia

escolar entre los meses de febrero, marzo y abril del 2022. De igual forma, la

muestra se estd tomando por la técnica del muestreo por conveniencia, donde
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la cantidad muestral a considerar fue de 370 pedidos los cuales estan

comprendidos en:

Tabla N°5
Cantidad de pedidos seleccionados
Mes Cantidad
Febrero 110
Marzo 150
Abril 110

Fuente: Elaboracion Propia

Se seleccionaron los siguientes meses, debido a que, segun el historico,

fueron los meses con mayor cantidad de pedidos generados.

4.3 Tipo de técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.3.1 Tipos de técnicas e instrumentos

Para la presente investigacién, se aplicaron las siguientes técnicas de

recoleccidn de datos, las cuales fueron:

- Formato de toma de tiempos: Registro que servira para plasmar los datos

obtenidos de los procesos mediante el estudio de tiempos.

- Base de datos: Informacion histdrica obtenida del reporte de ventas de las

campafias 2021-2022 de la empresa para el estudio correspondiente.

4.3.2 Criterios de validez y confiabilidad de instrumentos

Para el estudio de tiempos, se hizo uso de un formato de toma de tiempos, el

cual fue usado para registrar la duracion que demora cada actividad que

forma parte del proceso, los cuales fueron usados como parte de los

indicadores que validen la aceptacion de las hipotesis planteadas.

Para la toma de tiempos, se hizo uso del cronémetro convencional de un

celular con las siguientes caracteristicas:

- Marca: Samsung

- Nombre del modelo: Galaxy A53 5G
- Numero del modelo: SM-AS536E
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4.3.3 Procedimientos para la recoleccion de datos

Se efectud un analisis documental de los pedidos generados durante la época
de campafia (meses fuertes), ya que es donde se concentrd el 63% de pedidos
generados en todo el afio, el cual sirvid para extraer, analizar y posteriormente
interpretar los resultados obtenidos en dicha campafia. Este andlisis e
interpretacion se desarrolld en cuanto a la cantidad de notas de crédito
emitidas por errores de informacion con la que se genero el pedido, el tiempo
de demora desde la evaluacion del cliente hasta el pedido generado y su
posterior generacion de contratos segun el modelo de negocio que incluya
dicho pedido, para el cual se hizo uso del formato de toma de tiempos.

El procedimiento para la recoleccion de datos fue desarrollado de la siguiente

manera:

1. Para la obtencion de datos se descargd el historial de pedidos
despachados durante el periodo mencionado para la investigacion, esta
descarga se realizé en hojas de calculo de Microsoft Excel.

2. Una vez se obtuvo el reporte de datos histdricos, se procedio a analizar la
informacion a través de cuadros y graficos que ayuden a su
interpretacion.

3. Se realizd la elaboracion grafica de los diagramas de flujo del actual
proceso de la gestion de pedidos mediante el software de Bizagi.

4. Se hizo uso de la toma de tiempos en las actividades del proceso, para
contar con sus tiempos promedios respectivos y poder plasmar los
resultados obtenidos en el software SPSS.

5. Se disefi6 y modeld6 el proceso en la herramienta de BPMS
implementada.

6. Se realizd la simulacion del proceso en la herramienta de BPMS, para
comparar los resultados de los indicadores en cuestion de mejora de

tiempos, reduccion de devoluciones y cantidad de contratos emitidos.

4.3.4 Técnicas de procesamiento y andlisis de la informacion
La técnica de datos abarcé el andlisis e interpretacion de los resultados
obtenidos del analisis documental de los pedidos generados durante el
periodo 2021 - 2022, esto a través de hojas de calculo de Microsoft Excel.

Asimismo, con los datos recolectados se busca dar concepto a la
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investigacion para detallar los problemas planteados en el presente proyecto.

Por ultimo, se utilizaran las siguientes herramientas:

Bizagi Modeler: Esta herramienta se utilizd para la elaboracion de
diagramas de flujo de los distintos subprocesos de la gestion de pedidos.
Diagrama de Ishikawa: Esta herramienta nos permitid analizar los
factores que se deslizan de la causa raiz del problema.

Microsoft Excel: Esta herramienta permitio reflejar la data obtenida de
manera histdrica y los calculados a través de las mejoras.

SoftExpert Suite: Esta plataforma permiti6 modelar y automatizar los
flujos de los procesos mejorados. Asi mismo, logré que se desarrollen las
pruebas piloto necesarias para la validacion de la propuesta.

SPSS: Este programa estadistico permitid ingresar y analizar los
indicadores plasmados para el desarrollo de la investigacion, con el fin de
determinar si las hipdtesis planteadas son aceptadas o rechazadas por las

pruebas de normalidad a realizadas.
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CAPITULO V: PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

5.1 Procedimiento operativo

En este capitulo se efectuo el andlisis de los resultados obtenidos. Para ello, el
desarrollo de la presente investigaciéon se enfocé en el uso de la herramienta
metodologica DMAIC, la cual tiene como objetivo mejorar un proceso ya
existente. La herramienta DMAIC proviene de las siglas Define (Definir),
Measure (Medir), Analyse (Analizar), Improve (Mejorar) y Control (Controlar) tal
como se visualiza en la Figura 6. El uso de la herramienta en conjunto con la
metodologia de Gestion de Procesos de Negocio (BPM), buscdé mejorar la
eficiencia en una organizacion a través del disefio, modelado, ejecucion,
monitorizacion y optimizacion de procesos en una organizacion, dichas fases del

ciclo de vida de la Gestion de Procesos de Negocio se visualizan en la Figura 7.

Se realiza seguimiento al proceso Describe la situacién actual,
para mantensr\o cnﬂtrolf}do ¥ problemas y define los objetivos a
encontrar posibles oportunidades / lograr.

. de mejora. \

Herramientas a usar: | Herramientas a usar:

« Flujo de Caja Efectivo f Cont rol Define + Mapa de procesos

* Medicion de indicadores s 7 + Diagrama de flujo
| - SoftExpert Suite (Analytics) (Controlar) (Definir)

Se mide el la situacion actual y se
Meas_u re I definen los indicadores del cual
(Medir) | se comprobard la mejora en

| resultado.

Se proponen las mejoras, con el
fin de eliminar la causa de los

errores y garantizando  un
|l procedimiento éptimo y eficiente. )

Ana |y‘se Herramientas a usar:

- * Andlisis de data histdrica e
(Analizar) 4 indicadores actuales.
| * Método estadistico

Herramientas a usar:
+ Diagrama de flujo mejorado
« SoftExpert Suite (Automatizado)

de los errores a través : : sa

herramientas. » Microsoft Excel

Figura N 6: Ciclo DMAIC
Fuente: Elaboracion Propia
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OPTIMIZACION ‘ | MODELADO |
Ciclo de vida BPM \_/

-

-

@ ; @

Figura N 7: Ciclo de vida BPM
Fuente: Elaboracion Propia

La aplicacion del ciclo de vida BPM se desarrolld en la fase 4 de Mejora del
DMAIC, para desarrollar el modelo “To - be” que requiere la presente

investigacion.

5.2 Aplicacion del enfoque DMAIC
5.2.1 Definir

En esta primera etapa se definieron las oportunidades, los alcances y
objetivos, con el fin de conocer el resultado final que se desea obtener al
ejecutar el ciclo. Para esta investigacion, se planted incrementar la eficiencia
de la gestion de pedidos mediante la automatizacion de procesos, incrementar
la agilizacion de evaluaciones de clientes, reducir la tasa de devoluciones e
incrementar la eficiencia de generacion de contratos. En este primer paso se
hizo el anélisis de procesos, mapeo de procesos a través de diagramas de
flujos “As - Is” para entender el como se encontraba la empresa y definir
hacia donde se quiso llegar con las mejoras propuestas.

- Mapeo de procesos:
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A través del mapa de procesos se reflejo los procesos de la empresa, la
relaciébn que se tienen entre estos mismos segin el orden de ejecucion
plasmado en su estructura. Esta estructura esta clasificada en tres tipos de
procesos: estratégicos, operativos y de apoyo, la cual se puede visualizar en

la Figura 8.

PEO4

PEO5

PE02

Control de
Gestion

PEO1 PEO3

Sistemas Planificacion

Direccién
educativos estratégica

General

PO08 @

PROCESOS
ESTRATEGICOS

Marketing ’

PROCESOS OPERATIVOS

om—-zZm—rro

om-HZm—rro

PROCESOS DE APOYO

Figura N 8: Mapa de procesos de una editorial
Fuente: Elaboracion Propia

- Diagrama de flujo “As - Is”:

A través del diagrama de flujo se representd de manera grafica el proceso
de la gestion de pedidos tal y como actualmente esta siendo manejada. Esto
con el fin de demostrar la situacion actual del proceso con los errores y
aciertos que presento.

El diagrama de flujo busca identificar quienes son los involucrados del
proceso, las actividades detalladas en secuencia y el tiempo de ejecucion de
estos.

A continuacion, en los siguientes diagramas fueron representados los
procesos de gestion de pedidos y generacion de contratos en la Figura 9 y

Figura 10 respectivamente
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Figura N 9: Gestion de pedidos de una empresa de soluciones educativas
Fuente: Elaboracion Propia




Gestionar
firma del .

contrata

Emitir Letra de cg:;z;aor
Cambio W
anexo

Figura N 10: Proceso de elaboracion de contratos
Fuente: Elaboracion Propia

Enviar
contrato a
cliente

El proceso de la gestion de pedidos inicia tiene a los siguientes

responsables del correcto funcionamiento:

a) Promotor comercial

b) Supervisor de Créditos

c) Jefe de Créditos

d) Gerente de Operaciones Comerciales
e) Gerente de Operaciones

f) Analista de Control de la Demanda

g) Operario de Despacho

El proceso inicia con la solicitud del promotor comercial para la atencion
de un colegio que trabajard mediante la modalidad de venta directa a través
del mismo colegio o el distribuidor de su eleccion, el cual requiere que se le
habilite una linea de crédito para dicha atender dicho pedido. Dicha
solicitud es recibida por el supervisor de Créditos, quien asignara el nivel
de riesgo del cliente segin su historial crediticio registrado a través de
Infocorp, dependiendo del nivel de riesgo asignado, se le solicitard los
documentos requeridos para evaluar una posible habilitacion de linea de
crédito. El promotor es el encargado de gestionar la entrega de dichos
documentos al supervisor de Créditos, quien validara la veracidad de los
documentos y realizard una pre - evaluacion de linea de crédito segin
criterio, de ser considerado un cliente no apto, el proceso finaliza.

De lo contrario, dicha pre - evaluacion es trasladada al jefe de Créditos,
quien validara la linea de crédito sugerida por el supervisor, la cual puede
variar segun criterio o historial de pago del cliente. Es la misma persona
quien ingresa la linea de crédito al ERP, para su posterior aprobacion y

desbloqueo dentro del mismo ERP. Dependiendo el monto de la linea de
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crédito asignada debera pasar de una o dos aprobaciones adicionales por la
gerente de Operaciones Comerciales y la gerente de Operaciones. Una vez
haya finalizado la habilitacion del cliente, se procede a generar el pedido en
el ERP por parte del analista de Control de la Demanda, quienes registran
los productos, cantidades y descuentos segin colegio, nivel y grado. El
pedido realizado pasa a ser preparado y despachado por los operarios de
almacén.

En paralelo a la generacion y despacho del pedido, los supervisores de
Créditos emiten la letra de cambio, elaboran el contrato y los anexos
respectivos en el cual se detalla el precio segin su acuerdo comercial
previamente firmado en su convenio. Asi mismo, son los supervisores
quienes deben gestionar que el cliente devuelva el contrato firmado, como
parte del acuerdo en el que se compromete a pagar de manera aplazada.

Por 1ultimo, con ayuda de este punto se pudo validar la existencia de la
problematica descrita en el capitulo I del presente estudio, el cual hace
mencion a una ineficiente gestion de pedidos, debido a que no cuentan con
un proceso automatizado, la evaluacion de clientes no es la 6ptima, tienen
una alta tasa de devoluciones y un ineficiente proceso de generacion de
contratos.

Para desarrollar el siguiente punto de la metodologia DMAIC se realiz6 la
definicion conceptual de cada indicador, con los cuales se pudo evidenciar

con mayor claridad las mejoras posteriores a la propuesta.

5.2.2 Medir
En esta etapa se recolectd los datos obtenidos por el historial de ventas

realizadas en la campafia 2021-2022.

Para este punto se muestra la informacion recolectada en funcion a la
variable independiente y las variables dependientes detalladas por sus

indicadores correspondientes.

-  Variable independiente:

e Eficiencia de generacion de pedido: ((Tiempo en atender pedido
actual - Tiempo en atender pedido propuesto) / Tiempo en atender

pedido actual) * 100
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Es la relacion entre el tiempo que se tardd en atender un pedido segun el
proceso actual vs. el tiempo que se tarda en atender un pedido segln el

proceso propuesto.

- Variables dependientes:

e Eficiencia de evaluacion: (Tiempo en evaluar al cliente actual /
Tiempo en evaluar al cliente propuesto)

Es la relacién entre el tiempo que se tardo en evaluar al cliente segun el

proceso actual vs. el tiempo que se tarda en evaluar al cliente segun el

proceso propuesto.

e Tasa de devolucion: ((N° notas de crédito emitidas / Total de
pedidos generados) * 100)
Es la relacion entre la cantidad de notas de crédito emitidas vs. la

cantidad total de pedidos generados durante la campaiia.

e Eficiencia administrativa de contratos: (N° contratos emitidos /
Tiempo invertido)
Es la relacion entre la cantidad de contratos generados y el tiempo

invertido en su generacion.

Indicador General: Eficiencia de generacion de pedido =

(Tiempo en atender pedido actual —tiempo en atender pedido propuesto)

X ; *100
Tiempo en atender el pedido actual

> Tiempo en gestionar un pedido actual

Para el desarrollo de este punto se empled el formato de toma de
tiempos, la cual permiti6 evaluar el tiempo que toma el proceso de
gestionar un pedido, obteniendo de esta manera el tiempo promedio
para posteriormente detallar la mejora de este. Para hallar el tiempo
total se realizo la toma de tiempos para cada actividad del proceso el

cual se indica en el indicador general.

- Actividad 1: Generar Solicitud
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Tabla N°6

Formato de 1° toma de tiempos de generacion de solicitud

FORMATO DE TOMA DE TIEMPO

ACTIVIDAD: GENERAR SOLICITUD

N° DE 0BS: 10 FECHA: 15/03/22
INICIO: 9:00 AM FIN: 15:00 PM

n
1
2
3
4
5
6
7
8
9

[
o

Fuente: Elaboracién Propia

Una vez realizada la primera toma de tiempos preliminar, se procedio
a evaluar si la cantidad estipulada es correcta o si se requiere de mas
observaciones, segun la siguiente formula:

(40\/n’2x2 — ¥Y(x)?
n= rx

)2

Donde:

n’ = Cantidad de observaciones preliminares
x = Valor de las observaciones

n = Cantidad de observaciones requeridas

Mediante la formula se hall6 que la cantidad de observaciones

requeridas fue de: 19.

Al n > n’ se tuvo que adicionar la diferencia del numero de

observaciones.
n=n’+n (Variacion)
n (Variacion) = 19 - 10 = 9 observaciones adicionales
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Tabla N°7
Formato de 2° toma de tiempos de generacion de solicitud

FORMATO DE TOMA DE TIEMPO

ACTIVIDAD: GENERAR SOLICITUD

N° DE 0BS: 9 FECHA: 18/03/22
INICIO: 9:00 AM FIN: 11:00 AM

W 00 ~N O W s W N = 3

Fuente: Elaboracion Propia

Tras el registro de todas las observaciones, se calculd que el tiempo

promedio observado para la generacion de solicitudes es de 7.40.

Actividad 2: Pre - evaluacion de clientes

Tabla N°8
Formato de 1° toma de tiempos de pre - evaluacion de clientes

FORMATO DE TOMA DE TIEMPO

ACTIVIDAD: PRE-EVALUAR CLIENTE
N° DE OBS: 10 FECHA: 15/03/22
INICIO: 9:00 AM FIN: 15:00 PM

n
1
p
3
4
5
6
7
8
9

=
o

Fuente: Elaboracion Propia
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Mediante la formula se halld6 que la cantidad de observaciones
requeridas fue de: 14.

Al n > n’ se tuvo que adicionar la diferencia del nimero de
observaciones.

n=n’+n (Variacion)
n (Variacion) = 14 - 10 = 4 observaciones adicionales

Tabla N°9
Formato de 2° toma de tiempos de pre - evaluacion de clientes

FORMATO DE TOMA DE TIEMPO

ACTIVIDAD: PRE-EVALUAR CLIENTE
N°DEOBS: 4 FECHA: 18/03/22
INICIO: 9:00 AM FIN: 10:00 AM

Fuente: Elaboracion Propia

Tras el registro de todas las observaciones, se calculd que el tiempo

promedio observado para la pre - evaluacion de clientes fue de 14.04.

Actividad 3: Adjuntar Documentos

Tabla N°10
Formato de 1° toma de tiempos de adjuntar documentos

FORMATO DE TOMA DE TIEMPO

ACTIVIDAD: ADJUNTAR DOCUMENTOS

N° DE OBS: 10 FECHA: 15/03/22
INICIO: 9:00 AM FIN: 11:00 AM

n
1
2
3
4
5
6
7/
8
9

[y
(=]

Fuente: Elaboracion Propia
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Mediante la formula se halld6 que la cantidad de observaciones
requeridas fue de: 15.
Al n > n’ se tuvo que adicionar la diferencia del nimero de
observaciones.

n (Variacioén) = 15 - 10 =5 observaciones adicionales

Tabla N°11
Formato de 2° toma de tiempos de adjuntar documentos

FORMATO DE TOMA DE TIEMPO

ACTIVIDAD: ADJUNTAR DOCUMENTOS
N° DE 0BS: 10 FECHA: 18/03/22
INICIO: 9:00 AM FIN: 11:00 AM

Fuente: Elaboracién Propia

Tras el registro de todas las observaciones, se calculd que el tiempo

promedio observado para adjuntar documentos fue de 4.08.

Actividad 4: Evaluacion de clientes

Tabla N°12
Formato de 1° toma de tiempos de evaluacion de clientes

FORMATO DE TOMA DE TIEMPO

ACTIVIDAD: EVALUAR CLIENTE
N° DE OBS: 10 FECHA: 15/03/22
INICIO: 15:00PM FIN: 16:15 PM

n
1
P
3
4
5
6
7
8
9

=
(=]
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Fuente: Elaboracion Propia

Mediante la formula se halldé que la cantidad de observaciones
requeridas fue de: 19.
Al n > n’ se tuvo que adicionar la diferencia del nimero de
observaciones.

n (Variacion) = 19 - 10 = 9 observaciones adicionales

Tabla N°13
Formato de 2° toma de tiempos de evaluacion de clientes

FORMATO DE TOMA DE TIEMPO

ACTIVIDAD: EVALUAR CLIENTE
N°DE OBS: 8 FECHA: 18/03/22
INICIO: 10:30 AM FIN: 12:00 PM

n
1
P
3
4
5
6
7
8
9

Fuente: Elaboracion Propia

Tras el registro de todas las observaciones, se calculé que el tiempo

promedio observado para la evaluacion de clientes fue de 7.79.

Actividad 5: Aprobacion de Linea de Crédito

Tabla N°14
Formato de 1° toma de tiempos de aprobacion de linea de crédito

FORMATO DE TOMA DE TIEMPO

ACTIVIDAD: APROBAR LINEA DE CREDITO
N° DE OBS: 10 FECHA: 18/03/22
INICIO: 14:00 PM FIN: 16:30 PM
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L o0 N OV W N2 3

=
=]

Fuente: Elaboracion Propia

Mediante la formula se hall6 que la cantidad de observaciones
requeridas fue de: 29.
Al n > n’ se tuvo que adicionar la diferencia del nimero de
observaciones.

n (Variacion) = 29 - 10 = 19 observaciones adicionales

Tabla N°15
Formato de 2° toma de tiempos de aprobacion de linea de crédito

FORMATO DE TOMA DE TIEMPO

ACTIVIDAD: APROBAR LINEA DE CREDITO
N° DE OBS: 19 FECHA: 21/03/22
INICIO: 9:00 AM FIN: 14:00 PM

u/T
14.09
10.59
15.13
11.42
14.50
11.01
11.29
13.15
11.49
11.11
14.11
15.19
13.49
10.00
11.41
13.16
11.34
11.31
10.17

W o~ OB W= 3

Fuente: Elaboracion Propia

54



Tras el registro de todas las observaciones, se calculé que el tiempo

promedio observado para la aprobacion de linea de crédito fue de 12.64.

Actividad 6: Generacion de pedido

Tabla N°16
Formato de 1° toma de tiempos de generacion de pedido

FORMATO DE TOMA DE TIEMPO

ACTIVIDAD: GENERAR PEDIDO
N° DE OBS: 10 FECHA: 22/03/22
INICIO: 9:00 AM FIN: 16:30 PM

n
1
2
3
1
5
6
7
8
9

=
o

Fuente: Elaboracién Propia

Mediante la formula se halldé que la cantidad de observaciones

requeridas fue de: 32.

Al n > n’ se tuvo que adicionar la diferencia del nimero de

observaciones.

n (Variacion) = 32 - 10 =22 observaciones adicionales
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Tabla N°17
Formato de 2° toma de tiempos de generacion de pedido

FORMATO DE TOMA DE TIEMPO

ACTIVIDAD: GENERAR PEDIDO
N° DE OBS: 22 FECHA: 23/03/22 - 24/03/22
INICIO: 8:00 AM FIN: 17:00 PM

u/T
38.58
41.24
44.18
31.06
33.48
32.05
39.45
30.47
30.58
48.35
37.03

n
1
2
3
4
5
6
7
8
9

Fuente: Elaboracion Propia

Tras el registro de todas las observaciones, se calculd que el tiempo

promedio observado para generar un pedido fue de 39.44.

Actividad 7: Despacho de pedido

Tabla N°18
Formato de 1° toma de tiempos de despacho de pedido

FORMATO DE TOMA DE TIEMPO

ACTIVIDAD: DESPACHAR PEDIDO
N° DE OBS: 10 FECHA: 24/03/22 -29/03/22
INICIO: S:00 AM FIN: 18:00 PM

n
1
2
3
4
5
6
7
8
9

=
(=]

Fuente: Elaboracion Propia

Mediante la formula se halld6 que la cantidad de observaciones

requeridas fue de: 33.
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Al n > n’ se tuvo que adicionar la diferencia del nimero de
observaciones.

n (Variacion) = 33 - 10 = 23 observaciones adicionales

Tabla N°19
Formato de 2° toma de tiempos de despacho de pedido

FORMATO DE TOMA DE TIEMPO

ACTIVIDAD: DESPACHAR PEDIDO
N° DE OBS: 23 FECHA: 24/03/22 - 29/03/22
INICIO: 9:00 AM FIN: 18:00 PM

n
1
2
3
4
5
6
7
8
9

Fuente: Elaboracion Propia

Tras el registro de todas las observaciones, se calculé que el tiempo

promedio observado para despachar el pedido fue de 3.55 dias.

Actividad &: Emision de Letra de Cambio

Tabla N°20
Formato de 1° toma de tiempos de emision de letra de cambio

FORMATO DE TOMA DE TIEMPO

ACTIVIDAD: EMITIR LETRA DE CAMBIO
N° DE OBS: 10 FECHA: 23/03/22
INICIO: 14:00 PM FIN: 16:30 PM

n
1
p
3
4
5
6
7
8
9

=
o

Fuente: Elaboracion Propia
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Mediante la formula se halld6 que la cantidad de observaciones
requeridas fue de: 12.
Al n > n’ se tuvo que adicionar la diferencia del nimero de
observaciones.

n (Variacion) = 12 - 10 =2 observaciones adicionales

Tabla N°21
Formato de 2° toma de tiempos de emision de letra de cambio

FORMATO DE TOMA DE TIEMPO

ACTIVIDAD: EMITIR LETRA DE CAMBIO
N°DEOBS: 2 FECHA: 23/03/22
INICIO: 17:00PM FIN: 18:00 PM

15.44
15.42

Fuente: Elaboracion Propia

Tras el registro de todas las observaciones, se calculé que el tiempo

promedio observado para la emision de letra de cambio fue de 15.26.

- Actividad 9: Emision de contrato

Tabla N°22
Formato de 1° toma de tiempos de emision de contrato

FORMATO DE TOMA DE TIEMPO

PROCESO: EMISION DE CONTRATO
N° DE OBS: 10 |FECHA: 04/04/22]
INICIO: 9:00 AM | FIN: 11:00 AM

n
1
p
3
4
5
6
7
8
9

=
o

Fuente: Elaboracion Propia
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Mediante la férmula se hall6 que la cantidad de observaciones
requeridas fue de: 14.

Al n > n’ se tuvo que adicionar la diferencia del nimero de
observaciones.

n=n’+n (Variacion)
n (Variacion) = 14 - 10 = 4 observaciones adicionales

Tabla N°23
Formato de 2° toma de tiempos de emision de contrato

FORMATO DE TOMA DE TIEMPO

PROCESO: EMISION DE CONTRATO
N° DEOBS: 4 |FECHA: 05/04/22
INICIO: 9:00 AM [ FIN: 10:45 AM

Fuente: Elaboracion Propia

Tras el registro de todas las observaciones, se calculd que el tiempo

promedio observado para la emision de contratos fue de 8.63.

Con los datos obtenidos en la Tabla 23 y el tiempo promedio observado,
se procedio a reemplazar en la siguiente formula:

N ° contratos emitidos
Tiempo invertido

Eficiencia administrativa de contratos =

contratos
012 —————

14
Eficienci inistrati tratos = =0. i
iciencia administrativa de contratos 120,82 minuto

Se pudo observar que la eficiencia administrativa de contratos actual fue

de 0.12 contratos por minuto.

Tabla N°24

Resumen de tiempo promedio de la generacion de un pedido actual
Actividad Tiempo promedio actual
Generar solicitud 7.4 min
Pre - evaluacion de cliente 14.04 min
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Adjuntar documentos 4.08 min
Evaluar cliente 7.79 min
Aprobar linea de crédito 12.64 min
Generar pedido 39.44 min
Despachar pedido 3.55 dias
Emitir letra de cambio 15.26 min
Emitir contrato 8.63 min

Fuente: Elaboracion Propia

Se realizd la suma del tiempo promedio de las nueve actividades
presentadas

Tiempo promedio actual = 7.4 + 14.04 + 4.08 + 7.79 + 12.64 + 39.44 +

1hr *1dia
15.26 + 8.63 =97.8 min <> 109.28 min . 60 min = (.23 dias
8 hr

Tiempo promedio actual = 0.23 dias + 3.55 dias = 3.78 dias

Indicador N° 1: Eficiencia de evaluacion =

Tiempo en evaluar al cliente actual
Tiempo en evaluar al cliente propuesto

Para el desarrollo de este punto se emple6 el formato de toma de tiempos
de 5 de las 9 actividades ya mencionadas anteriormente, la cual permitio
calcular el tiempo que tomo6 el proceso en evaluar a un cliente,
obteniendo de esta manera el tiempo promedio para posteriormente
plasmar la mejora de este. Para hallar el tiempo total se realizo la toma de

tiempos para cada actividad del proceso el cual se indica en el indicador

general.

Tabla N°25

Actividades para evaluar a un cliente actual
Actividad Tiempo promedio actual
Generar solicitud 7.4 min
Pre - evaluacion de cliente 14.04 min
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Adjuntar documentos 4.08 min
Evaluar cliente 7.79 min
Aprobar linea de crédito 12.64 min

Fuente: Elaboracion Propia

Indicador N° 2: Tasa de devolucion =

100

> N° notas de crédito emitidas

N °notas de crédito emitidas N

Total de pedidos generados

En la presente investigacion se recolectd datos para el andlisis, los

cuales pertenecen a los registros de la campana 2021 - 2022 de la

Cantidad de notas de crédito emitidas al mes en la campafia 2021-2022

empresa.
Tabla N°26
Periodo Cantidad

Mayo — 2021 2801
Junio — 2021 1754
Julio — 2021 486
Agosto — 2021 148
Septiembre — 2021 162
Octubre — 2021 74
Noviembre — 2021 36
Diciembre — 2021 9
Febrero — 2022 61
Marzo — 2022 155
Abril — 2022 116
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Fuente: Elaboracién Propia

> Total de pedidos generados

En la presente investigaciéon se tomo en cuenta los 9475 pedidos
generados en el periodo 2021-2022. La cual se encuentra distribuida en

la Figura 11 por meses.

Pedidos Campafa 2021-2022
3500
3000
2500
2000

1500
1000
500

Figura N 11: Pedidos 2021-2022
Fuente: Elaboracion Propia

Con los datos obtenidos en la Tabla 25 y Tabla 4, se procedido a
reemplazar en la siguiente formula:

N ° notas de crédito emitidas
Total de pedidos generados

Tasa de devolucion = 100

- Periodo 2021:
e Mayo:

1
* = Y
08 100 = 468.39%

Tasa de devolucion =

e Junio:

2 100 = 144.60%

Tasa de devolucion = 13

e Julio:
486
Tasa de devolucion = ——- * 100 = 174.19%

279

e Agosto:
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148
Tasa de devolucion = 347 *100=42.65%

e Septiembre:

162
Tasa de devolucion = 190 * 100 = 85.26%

e Qctubre:

74
Tasa de devolucion = 128 *100=57.81%

e Noviembre:

36
Tasa de devolucion = 102 * 100 =35.29%

e Diciembre:

9
Tasa de devolucion = —= * 100 = 5.08%

177
- Periodo 2022:
e Febrero:
Tasa de devolucion = 6 *100=3.83%
1592 ’

e Marzo:
Tasa de devolucié —£*100—540‘V
asa de devo uc10n—2870 =5. 0
e Abril:

116
Tasa de devolucion = ——= * 100 = 7.62%

1522
Tabla N°27
Resumen de tasa de devolucion mensualmente
Periodo Cantidad
Mayo — 2021 468.39%
Junio — 2021 144.60%
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Julio — 2021 174.19%
Agosto — 2021 42.65%
Septiembre — 2021 85.26%
Octubre — 2021 57.81%
Noviembre — 2021 35.29%
Diciembre — 2021 5.08%
Febrero — 2022 3.83%
Marzo — 2022 5.40%
Abril — 2022 7.62%

Fuente: Elaboracion Propia

Indicador N° 3:

N ° contratos emitidos

Tiempo invertido

Eficiencia

> N° contratos emitidos

administrativa

de

contratos

En la presente investigacion se recolectd datos para el anélisis, los

cuales pertenecen a los registros del afio 2022 de la empresa.

Se consideraron solo los seis primeros meses del afio, ya que pasado ese

periodo los clientes que todavia tengan mercaderia deben devolverla

para cumplir con sus plazos de pago segin su contrato. Los siguientes

meses solo se despachan ciertas lineas de negocio, pero al cliente ya

haber pasado evaluacion, no se considera la generaciéon de un nuevo

contrato.
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Figura N 12: Contratos emitidos mensualmente
Fuente: Elaboracion Propia

Tabla N°28

Detalle de contratos emitidos mensualmente

Mes Cantidad
Enero 17
Febrero 75
Marzo 80
Abril 232
Mayo 11
Junio 6

Fuente: Elaboracion Propia

Dicha informacion se representd en funcion a la cantidad de contratos

emitidos mensualmente durante el periodo del ano 2022. El fin de este

analisis fue poder visualizar la data més organizada, de tal manera que

se pueda obtener con mayor facilidad cudl o cuales fueron los meses

con mayor emision de contratos. (Ver Figura 12)

Contratos Emitidos Mensualmente

Enero Febrero

Marzo

Abril Mayo Junio

Segun los datos analizados se pudo observar que del total de contratos

emitidos en el ano 2022 fueron 421. De igual forma, se obtuvo un

65



pequefio porcentaje de contratos que no lograron concluir con el

proceso y pasaron a estado fallido, estos datos consolidados se muestran

en la Tabla 29. Asi también, se detallo graficamente el porcentaje y la

cantidad segun la situacion de los contratos. (Ver Figura 13)

Tabla N°29
Situacion de contratos emitidos
Situacion Cantidad
Fallidos 34
Correctos 387

Fuente: Elaboracion Propia

387;92%

Situacion de Contratos Emitidos

H Fallidos ™ Correctos

Figura N 13: Situacion de contratos emitidos

Fuente: Elaboracion Propia

Segun el analisis se pudo observar que, de los 421 contratos emitidos en

el afio 2022, el 92% (387) fueron correctamente emitidos, gracias a que

la informacién brindada no present6 errores. Sin embargo, un 8% (34)

de los contratos no contaron con la informacioén correcta, por lo que se

les considero en estado fallido.

Tabla N°30

Detalle de contratos emitidos correctamente

Mes

Cantidad
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Enero 16
Febrero 68
Marzo 69
Abril 217
Mayo 11
Junio 6

Fuente: Elaboracion Propia

> Tiempo invertido

Para el desarrollo de este punto se considerd los tiempos tomados en la
Tabla 22 y Tabla 23 para la actividad de emitir un contrato. En el cual
se obtuvo un tiempo promedio de 15.26 min.

Por ultimo, en este punto se pudo reflejar las medidas de los indicadores
ya mencionados y se pudo reiterar que existen problemas relacionados a
la ineficiente gestion de pedidos. De igual forma, surgieron las
siguientes interrogantes:
*;,Como se puede obtener un sistema mas eficiente?

* (Coémo reducir los contratos fallidos?

* (Como agilizar la emision de contratos?

Los datos obtenidos en este punto de medicion fueron analizados en la

tercera fase de la metodologia DMAIC.

5.2.3 Analizar
El objetivo principal fue identificar la raiz del problema. Por lo general, al
realizar el andlisis de un proceso se pueden identificar varios posibles
problemas y para esto, se hizo uso del diagrama causa - efecto, el cual nos
permiti6 identificar las causas raiz a los problemas presentados. En este caso,
en el proceso de gestion de pedidos se encontraron problemas como un
sistema ineficiente por la falta de automatizacion, donde se identificaron las

causas raiz con mas impacto. (Ver Figura 14).
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Ineficiente
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5 Medio
Materiales

Ambiente

Figura N 14: Diagrama de Ishikawa del sistema ineficiente
Fuente: Elaboracion propia

El Ishikawa mostrado estd compuesto por las siguientes categorias:

En primer lugar, se ubica la categoria de Mano de Obra en la cual se

identific el siguiente problema:

e Falta de coordinacion entre las dreas: No se contaba con un programa en
el cual se pueda realizar coordinaciones en tiempo real, esto genera que
los colaboradores sigan usando la forma tradicional para sus
comunicaciones (correos, carpetas compartidas, nube, etc.). Lo que
provoco que la informacion llegue desfasada o en muchas ocasiones

incorrecta a las otras areas correspondientes.

En segundo lugar, se ubica la categoria de Método en la cual se identifico el

siguiente problema:

e Falta de automatizacion en los procesos: Esta problematica es la mas
importante ya que, hoy en dia, se considera que la automatizacion trae
muchos beneficios con respecto a la eficiencia y rapidez de procesos y al
no contar con una cultura tecnologica generaba que sus procesos se
deban desarrollar manualmente, ocasionando demoras y en algunas

ocasiones errores en los Pprocesos.

En tercer lugar, se ubica la categoria de Maquinaria en la cual se identifico el

siguiente problema:
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e Falta de automatizacion de herramientas: Hoy en dia para las empresas
contar con herramientas automatizadas ayuda a que puedan estar un
peldafio por delante de la competencia ya que tendrian un proceso mas
eficaz y eficiente. En este caso no contaban con estas herramientas, lo
que trajo consigo demoras y complicaciones en el desarrollo de sus

Procesos.

En cuarto lugar, se ubica la categoria de Materiales en la cual se identifico el

siguiente problema:

e Sistema ERP obsoleto: Al implementar un sistema ERP totalmente
integrado, se puede ahorrar la cantidad de tiempo al eliminar la entrada

doble de informacién y la necesidad de realizar busquedas de datos.

En quinto lugar, se ubica la categoria de Medio ambiente en la cual se

identifico el siguiente problema:

e Falta de cultura de automatizacion: Esta problematica es importante ya
que, se considera que la automatizacion traec muchos beneficios con
respecto al desarrollo de los procesos. Sin embargo, el personal no
contaba con los conocimientos sobre automatizacion lo que provocod que
desarrollen sus procesos manualmente y mas lento a comparacion de

realizarse de manera automatizada.

Por otro lado, otro de los problemas encontrados fue la ineficiente generacion
de contratos, ya que no todos los contratos concluyeron el proceso
correspondiente, en la Figura 13, se detalla que un 7% del total de contratos
emitidos resultaron fallidos o denegados y las causas mas influyentes que se

lograron identificar para este problema se muestran en la Figura 15.
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Figura N 15: Diagrama de Ishikawa de contratos fallidos

Fuente: Elaboracion Propia

En primer lugar, se ubica la categoria de Mano de Obra en la cual se

identifico el siguiente problema:

e Falta de personal: Este problema es muy comun, ya que no siempre hay

presupuesto para adquirir mas personal, esto ocurre mas en las épocas de

campafia, donde la presion y el tiempo son factores influyentes. Por esto,

al no contar con el personal suficiente en estas épocas, generd diversos

errores en alguna parte del proceso.

En segundo lugar, se ubica la categoria de Método en la cual se identifico el

siguiente problema:

e Error en tipeo: Esta problematica es importante ya que, por la presion de

tener los contratos al dia, y no tener el apoyo correspondiente se

ocasionaron errores al momento de redactar la informacion de los

colegios con los que se hace el contrato formalizado.

En tercer lugar, se ubica la categoria de Maquinaria en la cual se identifico el

siguiente problema:

e Procesos manuales: Hoy en dia para las empresas contar sus procesos

automatizados ayuda a que puedan tener mejores resultados de sus
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objetivos. En este caso contaban con procesos manuales, lo que trajo

consigo demoras y complicaciones en el desarrollo de los contratos.

En cuarto lugar, se ubica la categoria de Materiales en la cual se identifico el

siguiente problema:

Informacién incorrecta por parte del cliente: Este problema es comun, ya
que los clientes no siempre brindan la informacion correcta o en algunos
casos brindan informacion incompleta, lo que genera que no concluya
con el proceso de la emision de contratos, tenga un resultado fallido y no

se pueda concluir con el proceso.

En quinto lugar, se ubica la categoria de Medicion en la cual se identifico el

siguiente problema:

Tiempo insuficiente: En épocas de campafia el tiempo es un factor
importante para el desarrollo de estos procesos y al contar con las otras
problematicas ya mencionadas como la falta de personal o con la
insuficiente informacion por parte del cliente, generd sobrecarga laboral y

por ende un retraso en los procesos.

Toma de tiempos

. Tiempo en gestionar un pedido actual

En este proceso, se procedid a realizar la toma de tiempos a las 9
actividades que se deben llevar a cabo para que la evaluacion de clientes

sea la optima:

e Actividad 1: Generar solicitud.

e Actividad 2: Preevaluacion de clientes.

e Actividad 3: Adjuntar documentos.

e Actividad 4: Evaluacion de clientes.

e Actividad 5: Aprobacion de linea de créditos.
e Actividad 6: Generacion de pedidos.

e Actividad 7: Despacho de pedidos.

e Actividad 8: Emision de letra de cambio.

e Actividad 9: Emision de contrato.
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Se procedié a empezar con el andlisis de la toma de tiempos de la

primera actividad, la cual arrojo los siguientes datos con el estudio de un

escenario preliminar para realizar un analisis previo que nos dé una

valoracion preliminar.

- Actividad 1: Generar solicitud.

Tabla N°31

Medicion de tiempos obtenidos para el tiempo de la actividad 1

Preevaluacion de clientes

Escenario

To

Ritmo

TB

U/H

8.25

0.80

Lento

6.6

9.09

Fuente: Elaboracion Propia

Para este primer escenario, se observé un tiempo de 8.25 minutos para

la generacion de solicitud con una valoraciéon de 80%. Con estos datos

mencionados se procedi6 a hallar el tiempo basico, el cual se hallé con

la siguiente formula:

TB=To*V

TB =8.25 * 0.80 = 6.6 min

Después de los tiempos que se muestran en la Tabla 6 y Tabla 7, se

realiz6 el promedio de los datos, donde el tiempo observado promedio

para la generacion de solicitud fue de 7.4 minutos.

Tabla N°32
Resumen de datos de toma de tiempos de la actividad 1

Tiempo Observado

7.4

0.95
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Tiempo Basico

7.03

Suplementos %

Tiempo Estandar

8.15

UH

7.36

Fuente: Elaboraciéon Propia

En el resumen mostrado, se asigné una valoracion del 95%. De igual

forma, con estos datos se obtuvo que el tiempo estandar fue de 8.15

minutos que tuvo el colaborador encargado para la realizacion de este

proceso. (Ver Tabla 32).

El suplemento obtenido para esta operacion bajo los estandares de la

Organizacién Internacional del Trabajo (OIT) fue de 16%, el cual se

muestra en la Figura 16.
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SUPLEMENTOS RECOMENDADOS POR OIT
A. SUPLEMENTOS CONSTANTES

Hombres Mujeres 5%
1. Suplemento por necesidades personales 5 7 7
2. Suplemento por fatiga bésica 4 4
B. SUPLEMENTOS VARIABLES
1. Suplemento por laborar de pie 2 4 0
2. Suplemento por postura anormal
a. Ligeramente incomoda 0 1
b. Incémoda (inclinado) 2 3 0
c. Muy incdmoda (echado, estirado) 7 7
3. Uso de fuerza/energia muscular
(levantar, tirar, empujar, peso levantado kg)
a. 2.5 0 1
b.5 1 2
c. 10 3 4 0
d. 25 9 20
e.35.5 22 max --
4. Mala iluminacién
a. Ligeramente por debajo de la potencia calculada 0 0
b. Bastante por debajo 2 2 0
c. Absolutamente insuficiente 5 5
5. Condiciones atmosfericas (calory humedad) - variable 0-100 0
6. Concentracién intensa
a. Trabajos de cierta precision 0 0
b. Trabajos precisos o fatigosos 2 2 2
c. Trabajos de gran precision o de mucha fatiga 5 5
7. Ruido
a. Continuo 0 0
b. Intermitente y fuerte 2 2 0
c. Intermitente y muy fuerte 5 5
d. Estridente y fuerte 5 5
8. Tension mental
a. Proceso bastante complejo 1 1
b. Porceso complejo o atencidn dividida entre varios objetos 4 4 1
c. Muy complejo 8 8
9. Monotonia
a. Trabajo algo monotono 0 0
b. Trabajo bastante monétono 1 1 1
c. Trabajo muy mondtono 4 4
10. Tedio
a. Trabajo algo tedioso 0 0
b. Trabajo bastante tedioso 2 1 it
c. Trabajo muy tedioso 5 2
16
SUPLEMENTOS 0.16

Figura N 16: Calculo de suplementos para la generacion de solicitud

Fuente: Elaboracion Propia
A continuacion, con la ayuda del diagrama de dispersion se muestran
los datos obtenidos en la toma de tiempos de la generacion de
solicitud, el cual estd basado en la muestra preliminar de 10 datos (Ver

Figura 17).
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DIAGRAMA DE DISPERSION BASE DE TOMA DE TIEMPOS DE
GENERACION DE SOLICITUD

TIEMPO (MINUTOS)

y =0.0259x+6.9867
R?* =0.0095

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
OBSERVACIONES

Figura N 17: Diagrama de dispersion base de toma de tiempos para la generacion de solicitud
Fuente: Elaboracion Propia

En funcidn a la formula muestral utilizada anteriormente para hallar la
cantidad correcta para el analisis de observaciones, se pudo determinar
que se debian realizar 9 muestras adicionales, las cuales se muestran

en el siguiente diagrama de dispersion. (Ver figura 18).

DIAGRAMA DE DISPERSION DE TOMA DE TIEMPOS

TIEMPO (MINUTOS)

ADICIONALES DE GENERACION DE SOLICITUD

y=0.0122x+7.6403
R?=0.0075

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
OBSERVACIONES

Figura N 18: Diagrama de dispersion de toma de tiempos adicional de la pre - evaluacion de clientes
Fuente: Elaboracion Propia

Actividad 2: Pre - evaluacién de clientes.
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Tabla N°33

Medicion de tiempos obtenidos para el tiempo de la actividad 2

Preevaluacion de clientes

Escenario

To \Y

Ritmo

TB

U/H

15.70 0.80

Lento

12.56

4.78

Fuente: Elaboracion Propia

Para este primer escenario, se observd un tiempo de 15.70 minutos

para la pre - evaluacion de un cliente con una valoracion de 80%. Con

estos datos mencionados se procedid a hallar el tiempo basico, el cual

se hall6 con la siguiente formula:

TB=To*V
TB =15.70 * 0.80 = 12.56 min

Después de los tiempos que se muestran en la Tabla 8 y Tabla 9, se

realiz6 el promedio de los datos, donde el tiempo observado promedio

para la pre - evaluacion de un cliente fue de 14.04 minutos.

Tabla N°34
Resumen de datos de toma de tiempos de la actividad 2
Tiempo Observado 14.04
v 0.95 F 1
Tiempo Basico 13.34
Suplementos % 1.16
Tiempo Estandar 15.47
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UH

3.88

Fuente: Elaboracion Propia

En el resumen mostrado, se asign6 una valoracion del 95%. De igual
forma, con estos datos se obtuvo que el tiempo estandar fue de 15.47

minutos que tuvo el colaborador encargado para la realizacion de este

proceso. (Ver Tabla 34).

El suplemento obtenido para esta operacion bajo los estandares de la

Organizacién Internacional del Trabajo (OIT) fue de 16%, el cual se

muestra en la Figura 19
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SUPLEMENTOS RECOMENDADOS POR OIT
A. SUPLEMENTOS CONSTANTES

Hombres Mujeres 5%
1. Suplemento por necesidades personales 5 7 7
2. Suplemento por fatiga bésica 4 4
B. SUPLEMENTOS VARIABLES
1. Suplemento por laborar de pie 2 4 0
2. Suplemento por postura anormal
a. Ligeramente incomoda 0
b. Incémoda (inclinado) 2 3 0
c. Muy incdmoda (echado, estirado) 7 7
3. Uso de fuerza/energia muscular
(levantar, tirar, empujar, peso levantado kg)
a.2.5 0 1
b.5 1 2
c. 10 3 4 0
d. 25 9 20
e.35.5 22 max --
4. Mala iluminacién
a. Ligeramente por debajo de la potencia calculada 0 0
b. Bastante por debajo 2 2 0
c. Absolutamente insuficiente 5 5
5. Condiciones atmosfericas [calory humedad) - variable 0-100 0
6. Concentracion intensa
a. Trabajos de cierta precisién 0
b. Trabajos precisos o fatigosos 2 2 2
c. Trabajos de gran precision o de mucha fatiga 5 5
7. Ruido
a. Continuo 0 0
b. Intermitente y fuerte 2 2 0
c. Intermitente y muy fuerte 5 5
d. Estridente y fuerte 5 5
8. Tension mental
a. Proceso bastante complejo 1 1
b. Porceso complejo o atencion dividida entre varios objetos 4 4 1
c. Muy complejo 8
9. Monotonia
a. Trabajo algo mondtono 0 0
b. Trabajo bastante mondtono 1 1 1
c. Trabajo muy mondtono 4 4
10. Tedio
a. Trabajo algo tedioso 0
b. Trabajo bastante tedioso 2 1 it
c. Trabajo muy tedioso 5
16
SUPLEMENTOS 0.16

Figura N 19: Céalculo de suplementos de la pre - evaluacion de clientes

Fuente: Elaboracion Propia
A continuacion, con la ayuda del diagrama de dispersion se muestra
los datos obtenidos en la toma de tiempos de la preevaluacion de
clientes, el cual estd basado en la muestra preliminar de 10 datos (Ver

Figura 20).
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DIAGRAMA DE DISPERSION BASE DE TOMA DE LA
PREEVALUACION DE CLIENTES

[
~

y=-0.0365x +14.646
R? =0.0064

TIEMPO (MINUTOS)
- = = =
w S wn =)

=
N

[
=

[
o

OBSERVACIONES
Figura N 20: Diagrama de dispersion base de toma de tiempos de la pre - evaluacion de contratos
Fuente: Elaboracion Propia
En funcion a la formula muestral utilizada anteriormente para hallar la
cantidad correcta para el andlisis de observaciones, se pudo determinar
que se debian realizar 4 muestras adicionales, las cuales se muestran

en el siguiente diagrama de dispersion. (Ver figura 21).

DIAGRAMA DE DISPERSION DE TOMA DE TIEMPOS
ADICIONALES DE LA PREEVALUACION DE CLIENTES

15
y=-0.352x+13.89
R? =0.1999
8 14
'—
2
£
213
o]
-9
3
w12
=
11
0 1 2 3 4 5

OBSERVACIONES

Figura N 21: Diagrama de dispersion de toma de tiempos adicional de la pre - evaluacion de
clientes
Fuente: Elaboracion Propia

- Actividad 3: Adjuntar documentos.
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Tabla N°35
Medicion de tiempos obtenidos para el tiempo de la actividad 3

Evaluacion de clientes

Escenario To A\Y Ritmo TB U/H

1 4.75 0.7 Lento 3.33 18.02

Fuente: Elaboracion Propia

Para este primer escenario, se observo un tiempo de 4.75 minutos para
adjuntar documentos con una valoraciéon de 70%. Con estos datos
mencionados se procedi6 a hallar el tiempo bésico, el cual se hallé con

la siguiente formula:
TB=To*V
TB=4.75* 0.70 = 3.33 min

Después de los tiempos que se muestran en la Tabla 10 y Tabla 11, se
realizo el promedio de los datos, donde el tiempo observado promedio

para adjuntar documentos fue de 4.08 minutos.

Tabla N°36
Resumen de datos de toma de tiempos de la actividad 3
Tiempo Observado 4.08
v 0.95 F 1
Tiempo Basico 3.88
Suplementos % 1.16
Tiempo Estandar 4.5
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U/H

13.33

Fuente: Elaboracion Propia

En el resumen mostrado, se asigné una valoracion del 95%. De igual

forma, con estos datos se obtuvo que el tiempo estandar fue de 4.5

minutos que tuvo el colaborador encargado para la realizacion de este

proceso. (Ver Tabla 36).

El suplemento obtenido para esta operacion bajo los estandares de la

Organizacién Internacional del Trabajo (OIT) fue de 16%, el cual se

muestra en la Figura 22.
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SUPLEMENTOS RECOMENDADOS POR OIT
A. SUPLEMENTOS CONSTANTES

Hombres Mujeres 5%
1. Suplemento por necesidades personales 5 7 7
2. Suplemento por fatiga basica 4 4
B. SUPLEMENTOS VARIABLES
1. Suplemento por laborar de pie 2 4 0
2. Suplemento por postura anormal
a. Ligeramente incomoda 0 1
b. Incémoda (inclinado) 2 3 0
c. Muy incdmoda (echado, estirado) 7 7
3. Uso de fuerza/energia muscular
(levantar, tirar, empujar, peso levantado kg)
a.2.5 0 1
b.5 1 2
c. 10 3 4 0
d. 25 9 20
e.35.5 22 max --
4. Mala iluminacién
a. Ligeramente por debajo de la potencia calculada 0 0
b. Bastante por debajo 2 2 0
¢. Absolutamente insuficiente 5 5
5. Condiciones atmosfericas (calory humedad) - variable 0-100 0
6. Concentracion intensa
a. Trabajos de cierta precision 0 0
b. Trabajos precisos o fatigosos 2 2 2
c. Trabajos de gran precision o de mucha fatiga 5 5
7. Ruido
a. Continuo 0 0
b. Intermitente y fuerte 2 2 0
c. Intermitente y muy fuerte 5 5
d. Estridente y fuerte 5 5
8. Tension mental
a. Proceso bastante complejo 1 1
b. Porceso complejo o atencién dividida entre varios objetos| 4 4 1
c. Muy complejo 8 8
9. Monotonia
a. Trabajo algo mondtono 0 0
b. Trabajo bastante monétono 1 1 1
c. Trabajo muy mondtono 4 4
10. Tedio
a. Trabajo algo tedioso 0 0
b. Trabajo bastante tedioso 2 1 1
c. Trabajo muy tedioso 5 2
16
SUPLEMENTOS 0.16

Figura N 22: Céalculo de suplementos para adjuntar documentos
Fuente: Elaboracion Propia

A continuacién, con la ayuda del diagrama de dispersion se muestra
los datos obtenidos en la toma de tiempos de la evaluacion de clientes,

el cual estd basado en la muestra preliminar de 10 datos (Ver Figura

23).
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DIAGRAMA DE DISPERSION BASE DE TOMA DE TIEMPOS PARA
ADJUNTAR DOCUMENTOS

y=-0.0521x+4.3133
R?=0.1524

.......
.....
-------
......

------
------
............
--------
.....
.....
e

TIEMPO (MINUTOS)

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
OBSERVACIONES

Figura N 23: Diagrama de dispersion base de toma de tiempos para adjuntar documentos
Fuente: Elaboracion Propia

En funcion a la formula muestral utilizada anteriormente para hallar la
cantidad correcta para el analisis de observaciones, se pudo determinar
que se debian realizar 9 muestras adicionales, las cuales se muestran

en el siguiente diagrama de dispersion. (Ver figura 24).

DIAGRAMA DE DISPERSION DE TOMA DE TIEMPOS
ADICIONALES PARA ADJUNTAR DOCUMENTOS

_—

y=0.075x+3.961
R*=0.0733

TIEMPO (MINUTOS)
+a

OBSERVACIONES

Figura N 24: Diagrama de dispersion de toma de tiempos adicional para adjuntar documentos
Fuente: Elaboracion Propia

- Actividad 4: Evaluacidén de clientes.
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Tabla N°37

Medicion de tiempos obtenidos para el tiempo de la actividad 4

Evaluacion de clientes

Escenario To

A Ritmo

TB

UH

1 9.70

0.7 Lento

6.79

8.84

Fuente: Elaboracion Propia

Para este primer escenario, se observo un tiempo de 9.70 minutos para

la evaluacion de un cliente con una valoracion de 70%. Con estos

datos mencionados se procedi6 a hallar el tiempo bésico, el cual se

hall6 con la siguiente formula:

TB=To*V
TB=9.70 * 0.70 = 6.79 min

Después de los tiempos que se muestran en la Tabla 12 y Tabla 13, se

realiz6 el promedio de los datos, donde el tiempo observado promedio

para la evaluacion de un cliente fue de 7.79 minutos.

Tabla N°38

Resumen de datos de toma de tiempos de la actividad 4

Tiempo Observado 7.79
A% 0.95 1
Tiempo Basico 7.40
Suplementos % 1.16
Tiempo Estandar 8.58
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UH

6.99

Fuente: Elaboracion Propia

En el resumen mostrado, se asigné una valoracion del 95%. De igual

forma, con estos datos se obtuvo que el tiempo estandar fue de 8.58

minutos que tuvo el colaborador encargado para la realizacion de este

proceso. (Ver Tabla 38).

El suplemento obtenido para esta operacion bajo los estandares de la

Organizacién Internacional del Trabajo (OIT) fue de 16%, el cual se

muestra en la Figura 25.
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SUPLEMENTOS RECOMENDADOS POR OIT
A. SUPLEMENTOS CONSTANTES

Hombres Mujeres 5%
1. Suplemento por necesidades personales 5 7 7
2. Suplemento por fatiga basica 4 4
B. SUPLEMENTOS VARIABLES
1. Suplemento por laborar de pie 2 4 0
2. Suplemento por postura anormal
a. Ligeramente incomoda 0 1
b. Incémoda (inclinado) 2 3 0
c. Muy incomoda (echado, estirado) 7 7
3. Uso de fuerza/energia muscular
(levantar, tirar, empujar, peso levantado kg)
a.2.5 0 1
b. 5 1 2
c. 10 3 4 0
d. 25 9 20
e. 35.5 22 max --
4. Mala iluminacién
a. Ligeramente por debajo de la potencia calculada 0 0
b. Bastante por debajo 2 2 0
c. Absolutamente insuficiente 5 5
5. Condiciones atmosfericas (calory humedad) - variable 0-100 0
6. Concentracion intensa
a. Trabajos de cierta precision 0 0
b. Trabajos precisos o fatigosos 2 2 i
c. Trabajos de gran precision o de mucha fatiga 5 5
7. Ruido
a. Continuo 0 0
b. Intermitente y fuerte 2 2 0
c. Intermitente y muy fuerte 5 5
d. Estridente y fuerte 5 5
8. Tensién mental
a. Proceso bastante complejo 1 1
b. Porceso complejo o atencién dividida entre varios objetos 4 4 it
c. Muy complejo 8 8
9. Monotonia
a. Trabajo algo mondtono 0 0
b. Trabajo bastante mondtono 1 1 1
c. Trabajo muy mondtono 4 4
10. Tedio
a. Trabajo algo tedioso 0 0
b. Trabajo bastante tedioso 2 1 it
c. Trabajo muy tedioso 5 2
16
SUPLEMENTOS 0.16

Figura N 25: Calculo de suplementos de la evaluacion de clientes
Fuente: Elaboracion Propia

A continuacién, con la ayuda del diagrama de dispersién se muestra
los datos obtenidos en la toma de tiempos de la evaluacion de clientes,

el cual estd basado en la muestra preliminar de 10 datos (Ver Figura

26).
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DIAGRAMA DE DISPERSION BASE DE TOMA DE LA
EVALUACION DE CLIENTES

9 v =-0.0148x +7.4893
R = 0.0028

TIEMPO (MINUTOS)
~

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
OBSERVACIONES

Figura N 26: Diagrama de dispersion base de toma de tiempos de la evaluacion de contratos
Fuente: Elaboracion Propia
En funcidn a la formula muestral utilizada anteriormente para hallar la
cantidad correcta para el analisis de observaciones, se pudo determinar
que se debian realizar 9 muestras adicionales, las cuales se muestran

en el siguiente diagrama de dispersion. (Ver figura 27).

DIAGRAMA DE DISPERSION DE TOMA DE TIEMPOS
ADICIONALES DE LA EVALUACION DE CLIENTES

10
y =0.0528x+7.9458

8 R? =0.0205
89
]
|—
2>
E -------------------------------------------
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]
o
2
w7
™

6

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

OBSERVACIONES

Figura N 27: Diagrama de dispersion de toma de tiempos adicional de la evaluacion de clientes
Fuente: Elaboracion Propia

- Actividad 5: Aprobacion de linea de crédito.
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Tabla N°39

Medicion de tiempos obtenidos para el tiempo de la actividad 5

Aprobacion de linea de crédito

Escenario To

Ritmo

TB

UH

1 16.30

0.8

Lento

13.04

4.60

Fuente: Elaboracion Propia

Para este primer escenario, se observd un tiempo de 16.30 minutos

para la aprobacion de linea de crédito con una valoracioén de 80%. Con

estos datos mencionados se procedid a hallar el tiempo basico, el cual

se hall6 con la siguiente formula:

TB =16.30 * 0.80 = 13.04 min

TB=To*V

Después de los tiempos que se muestran en la Tabla 14 y Tabla 15, se

realiz6 el promedio de los datos, donde el tiempo observado promedio

para la aprobacion de linea de crédito fue de 12.64 minutos.

Tabla N°40

Resumen de datos de toma de tiempos de la actividad 5

Tiempo Observado 12.64
A\ 0.95 1
Tiempo Basico 12.01
Suplementos % 1.16
Tiempo Estandar 13.93
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U/H

431

Fuente: Elaboracion Propia

En el resumen mostrado, se asigné una valoracion del 95%. De igual

forma, con estos datos se obtuvo que el tiempo estandar fue de 13.93

minutos que tuvo el colaborador encargado para la realizacion de este

proceso. (Ver Tabla 40).

El suplemento obtenido para esta operacion bajo los estandares de la

Organizacién Internacional del Trabajo (OIT) fue de 16%, el cual se

muestra en la Figura 28.
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SUPLEMENTOS RECOMENDADOS POR OIT
A. SUPLEMENTOS CONSTANTES

Hombres Mujeres 5%
1. Suplemento por necesidades personales 5 7 7
2. Suplemento por fatiga basica 4 4
B. SUPLEMENTOS VARIABLES
1. Suplemento por laborar de pie 2 4 0
2. Suplemento por postura anormal
a. Ligeramente incomoda 0 1
b. Incémoda (inclinado) 2 3 0
c. Muy incomoda (echado, estirado) 7 7
3. Uso de fuerza/energia muscular
(levantar, tirar, empujar, peso levantado kg)
a.25 0 1
b.5 1 2
c. 10 3 4 0
d. 25 9 20
e.35.5 22 max --
4. Mala iluminacién
a. Ligeramente por debajo de la potencia calculada 0 0
b. Bastante por debajo 2 2 0
c. Absolutamente insuficiente 5 5
5. Condiciones atmosfericas (calory humedad) - variable 0-100 0
6. Concentracion intensa
a. Trabajos de cierta precision 0 0
b. Trabajos precisos o fatigosos 2 2 2
c. Trabajos de gran precision o de mucha fatiga 5 5
7. Ruido
a. Continuo 0 0
b. Intermitente y fuerte 2 2 5
c. Intermitente y muy fuerte 5 5
d. Estridente y fuerte 5 5
8. Tension mental
a. Proceso bastante complejo 1 1
b. Porceso complejo o atencion dividida entre varios objetos 4 4 1
c. Muy complejo 8 8
9. Monotonia
a. Trabajo algo mondtono 0 0
b. Trabajo bastante mondtono 1 1 1
c. Trabajo muy mondtono 4 4
10. Tedio
a. Trabajo algo tedioso 0 0
b. Trabajo bastante tedioso 2 1 it
c. Trabajo muy tedioso 5 2
16
SUPLEMENTOS 0.16

Figura N 28: Célculo de suplementos de la aprobacion de linea de crédito
Fuente: Elaboracion Propia

A continuacién, con la ayuda del diagrama de dispersion se muestran
los datos obtenidos en la toma de tiempos de la aprobacion de linea de
crédito, el cual estd basado en la muestra preliminar de 10 datos (Ver

Figura 29).
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DIAGRAMA DE DISPERSION BASE DE TOMA DE LA

APROBACION DE LINEA DE CREDITO y=0.1913x+12.216
R?=0.0972

TIEMPO (MINUTOS)
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Figura N 29: Diagrama de dispersion base de toma de tiempos de la aprobacion de linea de crédito
Fuente: Elaboracion Propia
En funcidn a la formula muestral utilizada anteriormente para hallar la
cantidad correcta para el analisis de observaciones, se pudo determinar
que se debian realizar 19 muestras adicionales, las cuales se muestran

en el siguiente diagrama de dispersion. (Ver figura 30).

DIAGRAMA DE DISPERSION DE TOMA DE TIEMPOS
ADICIONALES DE LA APROBACION DE LiNEA DE CREDITO

=
(<]

=
[%)]

y=-0.0909x+13.222
R*=0.0914

=
Y

(=)
=

TIEMPO (MINUTOS)
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o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
OBSERVACIONES

Figura N 30: Diagrama de dispersion de toma de tiempos adicional de la aprobacion de linea de

crédito
Fuente: Elaboracion Propia

- Actividad 6: Generacioén de pedidos.
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Tabla N°41

Medicion de tiempos obtenidos para el tiempo de la actividad 6

Generacion de pedido

Escenario To

Ritmo

TB

U/H

1 55.05

0.7

Lento

38.54

1.56

Fuente: Elaboracion Propia

Para este primer escenario, se observd un tiempo de 55.05 minutos

para la generacion de pedidos con una valoracion de 70%. Con estos

datos mencionados se procedi6 a hallar el tiempo bésico, el cual se

hall6 con la siguiente formula:

TB =55.05 * 0.70 = 38.54 min

TB=To*V

Después de los tiempos que se muestran en la Tabla 16 y Tabla 17, se

realiz6 el promedio de los datos, donde el tiempo observado promedio

para la generacion de pedidos fue de 39.44 minutos.

Tabla N°42

Resumen de datos de toma de tiempos de la actividad 6

Tiempo Observado 39.44
A% 0.95 F 1
Tiempo Basico 37.47
Suplementos % 1.16
Tiempo Estandar 43.46
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UH

1.38

Fuente: Elaboracion Propia

En el resumen mostrado, se asigné una valoracion del 95%. De igual

forma, con estos datos se obtuvo que el tiempo estandar fue de 43.46

minutos que tuvo el colaborador encargado para la realizacion de este

proceso. (Ver Tabla 42).

El suplemento obtenido para esta operacion bajo los estandares de la

Organizacién Internacional del Trabajo (OIT) fue de 16%, el cual se

muestra en la Figura 31.

93



SUPLEMENTOS RECOMENDADOS POR OIT
A. SUPLEMENTOS CONSTANTES

Hombres Mujeres 5%
1. Suplemento por necesidades personales 5 7 7
2. Suplemento por fatiga basica 4 4
B. SUPLEMENTOS VARIABLES
1. Suplemento por laborar de pie 2 4 0
2. Suplemento por postura anormal
a. Ligeramente incomoda 0 1
b. Incdmoda (inclinado) 2 3 0
c. Muy incomoda (echado, estirado) 7 7
3. Uso de fuerza/energia muscular
(levantar, tirar, empujar, peso levantado kg)
a.2.5 0 1
b.5 1 2
c. 10 3 4 0
d. 25 9 20
e. 35.5 22 max --
4. Mala iluminacién
a. Ligeramente por debajo de la potencia calculada 0 0
b. Bastante por debajo 2 2 0
c. Absolutamente insuficiente 5 5
5. Condiciones atmosfericas (calory humedad) - variable 0-100 0
6. Concentracion intensa
a. Trabajos de cierta precision 0 0
b. Trabajos precisos o fatigosos 2 2 2
c. Trabajos de gran precision o de mucha fatiga 5 5
7. Ruido
a. Continuo 0 0
b. Intermitente y fuerte 2 2 -
¢. Intermitente y muy fuerte 5 5
d. Estridente y fuerte 5 5
8. Tensién mental
a. Proceso bastante complejo 1 1
b. Porceso complejo o atencién dividida entre varios objetos| 4 4 ik
c. Muy complejo 8 8
9. Monotonia
a. Trabajo algo mondtono 0 0
b. Trabajo bastante mondétono 1 1 1
c. Trabajo muy mondtono 4 4
10. Tedio
a. Trabajo algo tedioso 0 0
b. Trabajo bastante tedioso 2 1 it
c. Trabajo muy tedioso 5 2
16
SUPLEMENTOS 0.16

Figura N 31: Célculo de suplementos de la generacion de pedidos
Fuente: Elaboracion Propia

A continuacién, con la ayuda del diagrama de dispersion se muestran
los datos obtenidos en la toma de tiempos de la generacion de pedidos,

el cual estd basado en la muestra preliminar de 10 datos (Ver Figura

32).
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TIEMPO (MINUTOS)

DIAGRAMA DE DISPERSION BASE DE TOMA DE LA
GENERACION DE PEDIDOS

y=0.4542x+38.691
R? =0.0508

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
OBSERVACIONES

Figura N 32: Diagrama de dispersion base de toma de tiempos de la generacion de pedidos

Fuente: Elaboracion Propia
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En funcion a la férmula muestral utilizada anteriormente para hallar la
cantidad correcta para el analisis de observaciones, se pudo determinar
que se debian realizar 19 muestras adicionales, las cuales se muestran

en el siguiente diagrama de dispersion. (Ver figura 33).

DIAGRAMA DE DISPERSION DE TOMA DE TIEMPOS ADICIONALES
DE LA GENERACION DE PEDIDOS

y=-0.3766x+42.981
R?=0.1241

2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23
OBSERVACIONES

Figura N 33: Diagrama de dispersion de toma de tiempos adicional de la generacion de pedidos
Fuente: Elaboracion Propia

- Actividad 7: Despacho de pedidos.
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Tabla N°43

Medicion de tiempos obtenidos para el tiempo de la actividad 7

Despacho de pedido
Escenario To \% Ritmo TB U/H
1 4 0.8 Lento 3.2 18.75

Fuente: Elaboracion Propia

Para este primer escenario, se observd un tiempo de 4 dias para el

despacho de pedidos con una valoracion de 80%. Con estos datos

mencionados se procedi6 a hallar el tiempo bésico, el cual se hallé con

la siguiente formula:

TB=To*V

TB =4 *0.80 =3.2 dias

Después de los tiempos que se muestran en la Tabla 18 y Tabla 19, se

realiz6 el promedio de los datos, donde el tiempo observado promedio

para la generacion de pedidos fue de 3.55 dias.

Tabla N°44

Resumen de datos de la toma de tiempos de la actividad 7

Tiempo Observado 3.55

v 0.95 F 1
Tiempo Basico 3.37
Suplementos % 1.17
Tiempo Estandar 3.94
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UH

15.23

Fuente: Elaboracion Propia

En el resumen mostrado, se asigné una valoracion del 95%. De igual

forma, con estos datos se obtuvo que el tiempo estandar fue de 3.94

dias que tuvo el colaborador encargado para la realizacion de este

proceso. (Ver Tabla 44).

El suplemento obtenido para esta operacion bajo los estandares de la

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) fue de 17%, el cual se

muestra en la Figura 34.
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SUPLEMENTOS RECOMENDADOS POR OIT
A. SUPLEMENTOS CONSTANTES

Hombres Mujeres 5%
1. Suplemento por necesidades personales 5 7 5
2. Suplemento por fatiga basica 4 4 4
B. SUPLEMENTOS VARIABLES
1. Suplemento por laborar de pie 2 4 0
2. Suplemento por postura anormal
a. Ligeramente incomoda
b. Incémoda (inclinado) 2 3 0
¢. Muy incomoda (echado, estirado) 7 7
3. Uso de fuerza/energia muscular
(levantar, tirar, empujar, peso levantado kg)
a. 2.5 0
b.5 1
c. 10 3 0
d. 25 9 20
e.355 22 max --
4. Mala iluminacién
a. Ligeramente por debajo de la potencia calculada
h. Bastante por debajo 2 2 0
c. Absolutamente insuficiente 5
5. Condiciones atmosfericas (calory humedad) - variable 0-100 0
6. Concentracion intensa
a. Trabajos de cierta precision
h. Trabajos precisos o fatigosos 2 2 5
c. Trabajos de gran precision o de mucha fatiga 5 5
7. Ruido
a. Continuo 0 0
b. Intermitente y fuerte 2 2 0
c. Intermitente y muy fuerte 5 5
d. Estridente y fuerte 5 5
8. Tensién mental
a. Proceso bastante complejo 1 1
b. Porceso complejo o atencion dividida entre varios objetos 4 4 1
c. Muy complejo 8 8
9. Monotonia
a. Trabajo algo mondtono
b. Trabajo bastante monodtono 1 1 1
c. Trabajo muy mondtono 4 4
10. Tedio
a. Trabajo algo tedioso
b. Trabajo bastante tedioso 2 1 1
c. Trabajo muy tedioso 5 2
17
SUPLEMENTOS 0.17

Figura N 34: Célculo de suplementos del despacho de pedidos
Fuente: Elaboracion Propia

A continuacion, con la ayuda del diagrama de dispersion se muestran
los datos obtenidos en la toma de tiempos del despacho de pedidos, el

cual esta basado en la muestra preliminar de 10 datos (Ver Figura 35).
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DIAGRAMA DE DISPERSION BASE DE TOMA DEL
DESPACHO DE PEDIDO

y=-0.0182x+3.6
R? =0.0109

TIEMPO [MINUTOS)

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
OBSERVACIONES

Figura N 35: Diagrama de dispersion base de toma de tiempos del despacho de pedidos

Fuente: Elaboracion Propia
En funcioén a la formula muestral utilizada anteriormente para hallar la
cantidad correcta para el analisis de observaciones, se pudo determinar
que se debian realizar 23 muestras adicionales, las cuales se muestran

en el siguiente diagrama de dispersion. (Ver figura 36).

DIAGRAMA DE DISPERSION DE TOMA DE TIEMPOS ADICIONALES
DEL DESPACHO DE PEDIDOS

y=0.002x+3.5415
R* =0.0007

TIEMPO (MINUTOS)

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24
OBSERVACIONES

Figura N 36: Diagrama de dispersion de toma de tiempos adicional del despacho de pedidos
Fuente: Elaboracion Propia

- Actividad 8: Emision de letra de cambio
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Tabla N°45

Medicion de tiempos obtenidos para el tiempo de la actividad 8

Emision de letra de cambio

Escenario

To A%

Ritmo

TB

U/H

17.45 0.8

Lento

13.96

4.30

Fuente: Elaboracion Propia

Para este primer escenario, se observo un tiempo de 17.45 min para la

emision de letra de cambio con una valoracion de 80%. Con estos

datos mencionados se procedi6 a hallar el tiempo bésico, el cual se

hall6 con la siguiente formula:

TB=To*V
TB=17.45*0.80 =13.96 min

Después de los tiempos que se muestran en la Tabla 20 y Tabla 21, se

realiz6 el promedio de los datos, donde el tiempo observado promedio

para la generacion de pedidos fue de 15.26 min.

Tabla N°46

Resumen de datos de toma de tiempos de la actividad 8

Tiempo Observado 15.26

A% 0.95 F 1
Tiempo Basico 14.50
Suplementos % 1.16
Tiempo Estandar 16.82
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U/H

3.57

Fuente: Elaboracion Propia

En el resumen mostrado, se asigné una valoracion del 95%. De igual

forma, con estos datos se obtuvo que el tiempo estandar fue de 16.82

minutos que tuvo el colaborador encargado para la realizacion de este

proceso. (Ver Tabla 46).

El suplemento obtenido para esta operacion bajo los estandares de la

Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) fue de 16%, el cual se

muestra en la Figura 37.
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SUPLEMENTOS RECOMENDADOS POR OIT
A.SUPLEMENTOS CONSTANTES

Hombres Mujeres $%
1. Suplemento por necesidades personales 5 7 7
2. Suplemento por fatiga basica 4 4
B. SUPLEMENTOS VARIABLES
1. Suplemento por laborar de pie 2 4 0
2. Suplemento por postura anormal
a. Ligeramente incomoda 0
b. Incomoda (inclinado) 2 3 0
c. Muy incémoda (echado, estirado) 7 7
3. Uso de fuerza/energia muscular
(levantar, tirar, empujar, peso levantado kg)
a. 2.5 0
b.5 1
c. 10 3 4 0
d. 25 9 20
e.35.5 22 max --
4, Mala iluminacién
a. Ligeramente por debajo de la potencia calculada 0 0
b. Bastante por debajo 2 2 0
¢. Absolutamente insuficiente 5
5. Condiciones atmosfericas [calory humedad) - variable 0-100 0
6. Concentracion intensa
a. Trabajos de cierta precision 0
b. Trabajos precisos o fatigosos 2 2 2
c. Trabajos de gran precision o de mucha fatiga 5 5
7. Ruido
a. Continuo 0 0
b. Intermitente y fuerte 2 2 5
c. Intermitente y muy fuerte 5 5
d. Estridente y fuerte 5 5
8. Tension mental
a. Proceso bastante complejo 1 1
b. Porceso complejo o atencion dividida entre varios objetos 4 4 1
c. Muy complejo 8
9. Monotonia
a. Trabajo algo mondtono 0 0
b. Trabajo bastante monotono 1 1 1
c. Trabajo muy mondtono 4
10. Tedio
a. Trabajo algo tedioso 0
b. Trabajo bastante tedioso 2 1 i
c. Trabajo muy tedioso 5 2
16
SUPLEMENTOS 0.16

Figura N 37: Célculo de suplementos del despacho de pedidos
Fuente: Elaboracion Propia

A continuacién, con la ayuda del diagrama de dispersion se muestra
los datos obtenidos en la toma de tiempos del despacho de pedidos, el

cual esta basado en la muestra preliminar de 10 datos (Ver Figura 38).
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DIAGRAMA DE DISPERSION BASE DE TOMA DE LA
EMISION DE LETRA DE CAMBIO

18

y=0.0873x+14.751
R?* =0.0366

17

16

15

14

TIEMPO (MINUTOS)

13
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0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
OBSERVACIONES

Figura N 38: Diagrama de dispersion base de toma de tiempos de la emision de letra de cambio
Fuente: Elaboracion Propia
En funcion a la formula muestral utilizada anteriormente para hallar la
cantidad correcta para el andlisis de observaciones, se pudo determinar
que se debian realizar 2 muestras adicionales, las cuales se muestran

en el siguiente diagrama de dispersion. (Ver figura 39).

DIAGRAMA DE DISPERSION DE TOMA DE TIEMPOS ADICIONALES DE
LA EMISION DE LETRA DE CAMBIO

y=x+2
RE=1

TIEMPO (MINUTOS)

OBSERVACIONES

Figura N 39: Diagrama de dispersion de toma de tiempos adicional de la emision de letra de cambio
Fuente: Elaboracion Propia

- Actividad 9: Emision de contratos
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Tabla N°47
Medicion de tiempos obtenidos para el proceso de emision de contratos

Emision de contratos

Escenario To \Y% Ritmo TB U/H

1 10.05 0.8 Lento 8.04 7.46

Fuente: Elaboracion Propia

Para este primer escenario, se observd un tiempo de 10.05 minutos
para la emision de un contrato con una valoracion de 80%. De igual
forma, se establecid que realiz6 la operacion a un ritmo normal. Con
estos datos mencionados se procedid a hallar el tiempo basico, el cual
se hall6 con la siguiente formula:
TB={(*V
TB =10.05 * 0.8 = 8.04 min
Después de los tiempos que se muestran en la Tabla 27 y Tabla 28, se
realiz6 el promedio de los datos, donde el tiempo observado promedio

fue de 8.63 minutos para emitir un contrato.

Tabla N°48

Resumen de datos de toma de tiempos del proceso de emision de contratos

Tiempo Observado 8.63

A\ 0.95 F 1

Tiempo Basico 8.20

Suplementos % 1.19

Tiempo Estandar 9.76

U/H 6.15

Fuente: Elaboracion Propia

En el resumen mostrado, se asigné una valoracion del 95%. De igual

forma, con estos datos se obtuvo que el tiempo estandar fue de 9.76
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minutos que tuvo el colaborador encargado para la realizacion de este

proceso. (Ver Tabla 48).

El suplemento obtenido para esta operacion bajo los estandares de la
Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) fue de 19%, el cual se

muestra en la Figura 40.
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SUPLEMENTOS RECOMENDADOS POR OIT
A. SUPLEMENTOS CONSTANTES

Hombres Mujeres S%
1. Suplemento por necesidades personales 5 7 7
2. Suplemento por fatiga bdsica 4 4 4
B. SUPLEMENTOS VARIABLES
1. Suplemento por laborar de pie 2 4 0
2. Suplemento por postura anormal
a. Ligeramente incomoda 0 1
b. Incomoda (inclinado) 2 3 0
. Muy incémoda (echado, estirado) 7 7
3. Uso de fuerza/energia muscular
(levantar, tirar, empujar, peso levantado kg)
a. 25 0 1
b. 5 1 2
c. 10 3 4 0
d. 25 9 20
e.35.5 22 max --
4. Mala iluminacion
a. Ligeramente por debajo de la potencia calculada
b. Bastante por debajo 2 2 0
c. Absolutamente insuficiente
5. Condiciones atmosfericas (calor y humedad) - variable 0-100 0
6. Concentracion intensa
a. Trabajos de cierta precision
b. Trabajos precisos o fatigosos 2 2 5
c. Trabajos de gran precision o de mucha fatiga 5 5
7. Ruido
a. Continuo 0 0
h. Intermitente y fuerte 2 2 0
c. Intermitente y muy fuerte 5 5
d. Estridente y fuerte 5 5
8. Tension mental
a. Proceso bastante complejo 1 1
b. Porceso complejo o atencion dividida entre varios objetos 4 4 1l
¢. Muy complejo 8 8
9. Monotonia
a. Trabajo algo monotono
b. Trabajo bastante mondtono 1 1 1l
c. Trabajo muy monétono
10. Tedio
a. Trabajo algo tedioso
b. Trabajo bastante tedioso 2 1 il
c. Trabajo muy tedioso 5 2
19
SUPLEMENTOS 0.19

Figura N 40: Célculo de suplementos del proceso de emision de contratos
Fuente: Elaboracion Propia

A continuacion, con la ayuda del diagrama de dispersion se muestra
los datos obtenidos en la toma de tiempos de la emisioén de contratos,

el cual estd basado en la muestra preliminar de 10 datos, donde se
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pudo visualizar que hay una variacién de tiempos debido a que este

proceso se realiza de forma manual (Ver Figura 43).

DIAGRAMA DE DISPERSION BASE DE TOMA DE TIEMPOS DE
EMISION DE CONTRATOS

10
y=0.0478x+8.4253

R*=0.029

.............
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..............
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........
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[+:]

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
OBSERVACIONES

Figura N 41: Diagrama de dispersion base de toma de tiempos de emision de contratos

Fuente: Elaboracion Propia
En funcion a la formula muestral utilizada anteriormente para hallar la
cantidad correcta para el analisis de observaciones, se pudo determinar
que se debian realizar 4 muestras adicionales, las cuales se muestran
en el siguiente diagrama de dispersion. En este diagrama se puede
observar que al igual que las 10 muestras vistas anteriormente, existe

una variacion de tiempos para la emision de contratos (Ver Figura 42).

DIAGRAMA DE DISPERSION DE TOMA DE TIEMPOS
ADICIONALES DE EMISION DE CONTRATOS

=
=

y=0.635x+6.905
R? =0.5695

[
[=]

TIEMPO (MINUTOS)

0 1 2 3 4 5
OBSERVACIONES

Figura N 42: Diagrama de dispersion de toma de tiempos adicional de emision de contratos
Fuente: Elaboracion Propia
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5.2.4 Mejorar
En esta cuarta fase se aplicaron las mejoras planteadas, se realizo la prueba
piloto y se verifico el cumplimiento de las mejoras deseadas, ademas con el
nuevo proceso mejorado se hizo un nuevo andlisis de riesgo, dado que
siempre se realiza la mejora continua. La fase se desarroll6 mediante el ciclo
de vida BPM para estructurar el plan de mejora, se hizo uso de Bizagi para el
disefio del proceso, definiendo las nuevas tareas y responsables de ellas.
Adicionalmente se hizo uso de SoftExpert Suite para el modelado del nuevo

flujo del proceso “To - Be”.
- Disefio:

Para esta fase, se disefiaron los nuevos procesos estandares que son el
reemplazo del modelo actual con el fin de optimizar tiempo y recurso
humano en las actividades.
Se plante6 dividir todo el proceso de la gestion de un pedido en tres
procesos, esto con el fin reducir las demoras para la atencion de pedidos.
Estos procesos son realizados en diferentes momentos a lo largo de toda la
campafa. El primero se puede realizar con mucho tiempo de anticipacion
antes de solicitar que se le atienda un pedido al crédito a un colegio, razéon
por la cual se separ6 para hacerla autobnoma. El segundo proceso se realiza
una vez dicho cliente haya cumplido con los primeros requisitos que
solicita la empresa, y se puede realizar con un poco de anticipacion antes
del pedido o en el mismo instante, sin embargo, esto podria generar una
demora en la atencion. El tercer proceso se realiza cuando ya se le atendid
el pedido al cliente y este desea realizar mas pedidos, para lo cual ya no
necesita una evaluacion crediticia.
a) Proceso de Pre - evaluacion de clientes
Este proceso como se menciond en la introduccion del primer paso se
dividié para advertir con mayor tiempo al promotor comercial si el
cliente con el que va a trabajar un colegio cumple con los requisitos
minimos para trabajar con la compaiia y esta base de datos filtrada
servird para que solo se evalien a todos aquellos que hayan sido

aprobados en la pre - evaluacion.
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Figura N 43: Diseio del proceso de pre - evaluacion de clientes

Fuente: Elaboracion Propia

b) Proceso de Habilitacion de clientes

Una vez finalizado el primer proceso, el promotor comercial dispone de

un tiempo para conseguir la documentacion requerida segin el riesgo

asignado por Créditos. Este tiempo es hasta que ¢l considere que ya debe

solicitar la evaluacion para su posterior generacion de pedido.

Este proceso tiene incluido el subproceso de Elaboracion de contratos, el

cual, a diferencia del modelo actual debera realizarse antes que se genere

el pedido, para asi evitar que haya pedidos de crédito despachados sin un

aval que sustente dicha venta.
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Figura N 44: Diseio del proceso de habilitacion de clientes
Fuente: Elaboracion Propia
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¢) Proceso de Reposicion de pedidos
Este proceso solo estara disponible para todo aquel cliente que haya
pasado de manera satisfactoria la evaluacion crediticia previamente
descrita, la cual, a diferencia de los otros solo esta destinado a seguir
atendiendo al mismo cliente con mas mercaderia segin su incremento de

poblacién o nuevas solicitudes que puedan tener.

Ingresar solicitud

de reposicion

Promotor comercial

h 4

Generar padido }@ Pedido

generado
Deshloguear
cliente

Ampliar Linea
de Crédito

F

Proceso de Reposicion de pedidos

J

h 4
Despachar Confirmar
G GR
{ Enerar ) pedido ) entrega }_)O

Figura N 45: Diseio del proceso de reposicion de pedidos
Fuente: Elaboracién Propia

Supervisor de Créditos y Cobranzas|Control de la Demanda|

Despacho

- Modelado:

Mediante la herramienta SoftExpert Suite, se realiz6 el modelado de los
tres procesos indicados en el primer paso del ciclo. De esta manera se pudo
reflejar y desarrollar las ideas de mejoras propuestas para el correcto
funcionamiento del flujo del proceso.

SoftExpert Suite es una herramienta web, la cual es usada para automatizar
procesos, logrando la mejora y optimizacion dentro de las distintas areas de
la organizacion. Adicionalmente, permite complementarse e integrarse con
los diversos sistemas integrados de gestion empresarial del mercado.

La automatizacién para que el proceso decida tomar un camino segun la
informacion que se gestione en los formularios o atributos, estan definidos

por gateways o compuertas que, sin la necesidad de intervencion manual,
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ya decidieron cudl de las rutas es la que se adectia a cada solicitud, la cual

puede terminar derivando a una actividad en especifico, en un evento de

mensaje o notificacion o a otra compuerta que siga tomando decisiones de

manera independiente.

a) Proceso de Pre - evaluacion de clientes
El proceso fue definido para 4 responsables, quien inicia registrando la
informaciéon a través de un formulario ya definido y los otros
responsables varian segun las condiciones definidas en la compuerta,
para el primer caso define al responsable segun a que delegacion
pertenezca dicho cliente. La siguiente compuerta estd definida por el
nivel de riesgo que se le asigne al cliente, se definié el uso de una
compuerta porque cada mensaje predeterminado tiene una informacion
diferente, que trasladara al cliente los documentos que requerird para

iniciar el siguiente proceso.
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Inicio Clienge en
pre-evduacién

Inclusi§

P (OR)

Tipa dd cliente PJ aprobado - Riesgo bajo

PJ aprobado - Riesgo medio |nclusiflp (OR)

PJ aprobado - Riesgo alto

PN aprobado - Riesgo alto

PN aprobado - Riesgo medic  |nciusiflp (OR)

PN aprobado - Riesgo bajo

-/
Inciusillo (OR) Cliente rechazado

Pre-evaluacién de Clientes

Figura N 46: Modelado del proceso de pre - evaluacion de clientes
Fuente: Elaboracion Propia
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b) Proceso de Habilitacion de clientes

El proceso fue definido para que, segun el tipo de venta, la informacion
registrada tome una ruta establecida, para el presente caso se hizo énfasis
a la gestion de pedidos bajo la modalidad de venta directa y esta depende
del nivel de riesgo y tipo de cliente que se haya registrado. Posterior a
ello, existen 3 responsables que realizardn la evaluacion dependiendo de
la zona o delegacion a la que pertenezca dicho cliente y si este cumple
con los requisitos de la empresa se le habilita una linea de crédito,
mientras que, si no cumplié con los requisitos se le hace envio de un
correo predeterminado en el que indica la razon del rechazo. Siguiendo el
flujo del proceso, el siguiente decisor se define por monto aprobado de la
linea de crédito y por linea de negocio para lograr llegar a la generacion
del contrato.

Dentro de la generacion del contrato, se trabajo con variables en Word
los cuales registran los campos del primer formulario en un formato ya
prestablecido de manera legal que sirve como sustento o aceptacion de
las condiciones estipuladas entre la empresa y el cliente. Una vez
concluida la generacion del contrato, se procede a atender dicho pedido
segun el tipo de pedido que se vaya a generar, para su posterior entrega

hacia el cliente.
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Figura N 47: Modelado del proceso de evaluacion de clientes
Fuente: Elaboracion Propia
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¢) Proceso de Reposicion de pedidos
El proceso fue definido para 7 responsables, 4 de manera fija y
vinculados a un Unico usuario y 3 que varian dependiendo la zona a la
que pertenezca el cliente, otra compuerta a considerar es segun el tipo de
pedido generado (completo o parcial) y la notificacion de mensajes

automatizados variara segun ello.
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Figura N 49: Modelado del proceso de reposicion de pedidos
Fuente: Elaboracion Propia
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- Ejecucién:

Para la automatizacion de procesos, se hizo uso de formularios en los
cuales se registra la informacion necesaria para cada uno de los procesos.
Estos formularios tienen campos obligatorios y campos que se van

habilitando a lo largo del proceso para que sean llenados por los

responsables de cada actividad.

a) Formulario de Pre - evaluacion de clientes

Datos del Solicitante

Codigo del Solicitante & Nombre del Solicitante
[Pl |
Correo del Solicitante Delegacion &
| v

Dates del Cliente

Empresa & Situacion del Cliente Tipo de Cliente &
v v | ~|

Tipo de Venta® Situacion del Cliente Madelo de Negacio @
hd | ~ ~ |
Riesgo Infocorp
w w

Codigo del Cliente & Razdn Social del Cliente/Nombres Completos del Cliente RUC/DMI

Al ] |
Codigo del Cliente & Direccion Fiscal

Ll |

Distrito Provincia

| ’_ | Departamento |

Canal de Venta &

Celular Correo

Linea de Crédito

Walor de Adopcidn Linea de Credito Pre Aprobada % de evacuacion

Analisis del Cliente

Linea de Crédito 2022 Monto total Facturado 2022

Riesgo Empresa
w

Porcentaje de Devolucion 2022

Datos del Colegio

Codigo del Colegio % Hombre del Colegio N* de Colegios &
I 2 —

Figura N 50: Formulario de solicitud de pre - evaluacion del cliente
Fuente: Elaboracion Propia

b) Formulario de Evaluacion de clientes
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— Datos del

Codigo del Sclicitante & Mombre del Salicitants
I 7 |
Correo del Solicitante Delegacion & Zona Lima

| hd Procesando... hd

— Datos del Cliente

Empresa & Situacion del Cliente Modelo de Negocio &

v v v |
Tipo de cliente & Situacién del Cliente Modelo de Negocio &

A v A |
Tipo de Venta ® Canal de Venta &

v v

[ Pedido 100% digital

Cdodigo del Cliente Razén Social del Cliente/Nombres G etos del Cliente RUC/DNI
= | |
C“I—q:l o del Cliente IE Direccion Fiscal |
artamento Provincia Distrito
| I |
Mombres y Apellidos completos del Representante Legal ‘ |DNI | MN® de Partida Re?isiral

Correo Teléfono del Cliente

— Informacion de Cobranza

|:| Utilizar datos del cliente para la cobranza D Utilizar direccion fiscal para |a cobranza

Hombres y Apellidos completos del contacte para cobranza Celular del Contacto

Correo de contacto para cobranza Correo para el envio de factura elecironica
Direccion para la cobranza

Departamento para la cobranza # Provincia para la cobranza % Distrite para la cobranza &

[ Utilizar direccion fiscal para la enfrega de mercaderia

Mombre de lugar de enfrega de mercaderia & |
Mombres y Apellidos completos del contacio para la entrega de mercaderia & | Celular del Contacto &
L ]
Direccion de entrega de mercaderia ® |
Departamento de enfrega® Provincia de entrega ® Distrite de entrega ®
v v v

— Linea de Crédito

Valor de Adopcion Linea de crédite pre-aprobada: Linea de crédite aprobada:

Analisis del client

Linea de Crédito 2021: Monto total Facturade 2021: Paorcentaje de devolucion 2021:

Ri a % de evacuacion
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Descuentos Didactico

Texto

Educacion Inicial Educacion Primaria Educacion Secundaria
Inglés

Educacion Inicial Educacion Primaria Educacion Secundaria Universidad / Insfituto
Plan Lector

Educacion Inicial Educacidn Primaria Educacion Secundaria

Datos Pedido

N* Pedido N* Pedido N* 2do Pedido N* 2do Pedido

F.de Enlle?a Re?uerida F. de Enlle?a Re?uenﬂa F. de Enirega Requerida 2* F.de Enirega Requerida 2°
Tipo de pedido
’—L'%‘ Listado de Productos

Fecha tentativa de se?undu despacho
Cargar plantilla

Codigo Titulo Cantidad Acciones

: . — i }
Datos Almacén
Estado de Entrega Fecha de Despacho Fecha de Entrega Efectiva
v

Figura N 51: Formulario de solicitud de evaluacion del cliente
Fuente: Elaboracion Propia

c¢) Formulario de Reposicion

121



Datos del Solicitante

Cédigo del Solicitante & Nombre del Solicitante
Correo del Sclicitante Delegacion & Zona Lima
£ v
Datos del Cliente
Empresa & Tipo de cliente & Tipo de Venta#
~ v -
Modelo de Negocio %
v
Codigo del Cliente Razén Social del Cliente/Nombres Completos del Cliente RUGC/DMI
o
Cbuigo del Cliente Correo del Cliente
L

Infarmacion de Despacha

Nombre de lugar de enfrega de mercaderia &

‘Celular del Contacto Hombres y Apellidos completos del contacto para la entrega de mercaderia &

Direccion de entrega de mercaderia

Departamento de entrega & Provincia de entrega & Distrito de entrega &

~ ~ -
Datos Pedido
N*® Pedido N pedido N* 2do Pedido N* 2do Pedido
F. de Enfrega Requerida F. de Entrega Requerida F. de Entrega Requerida 2° F. de Enfrega Requerida 2°

Tipo de pedido = Listado de Productos

Fecha fentativa de sequnde despacho

Codigo Titulo Cantidad

| Cargar plantilla | —

Datos Almacén (1er pedido)

Estado de Entrega Fecha de Despacho

Figura N 52: Formulario de solicitud de reposicion
Fuente: Elaboracion Propia

Acciones

Fecha de Entrega Efecfiva

Se procedio con la ejecucion del piloto a través de la plataforma SoftExpert

Suite, el cual ha sido detallado paso a paso.

La primera actividad realizada fue el ingreso de informacion para generar

la solicitud de preevaluacion, en la cual el promotor registra tanto la

informacion del cliente, la del colegio como también los montos a evaluar.

Luego de haber finalizado la actividad, se hace un envio automatico de un

correo electronico, en el cual se le informa al promotor comercial, que

documentos son necesarios para que su cliente pueda ser evaluado (Ver

Figura 53 y Figura 54).
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Dalos del Clienle

Linea de Crédio

Valor de Adopoion

Emgresa #
w
Tips e Vaniy
VENTADIRECTA
Canal de Vania #
DISTRIBUIDOR w
Cigupe ded Clanle Rpzan Socisl del
2
Direccion Fiscal
Diglrile &
Cehiar® Coeren #

Silupsia dal Chanly

EXISTENTE b

Shuacita dal Chanly

Rimsge Infoterp

i Miombies Compleson gel Chanle &

Prorearecia ¥

Linea d& Credilo Pre Aprobads

Tipa &8 Clagrils &

PERSONA NATURAL CON NEGOCIO

Madais da Negosia #
DIDACTICO w

RGN &

Depariamenio #

% de svaouacain

Figura N 53: Llenado de la solicitud de pre - evaluacion parte I

Fuente: Elaboracién Propia

Datos del Colegio

GCadigo del Colegio & Nombre del Colegio
00403685 - SA | Q|| SAN ANDRES

N°® de Colegios &

v

Figura N 54: Llenado de la solicitud de pre - evaluacion parte 11

Fuente: Elaboracion Propia

La segunda actividad fue la pre - evaluacion, en la cual los supervisores de

Créditos asignaron el riesgo crediticio que representa dicho cliente a la

compaiiia al igual que la informacion histérica que haya podido tener (Ver

Figura 55 y Figura 56). Una vez se ingrese la informacion se hace el envio

automatico del correo electronico (Ver Figura 57).

Datos ded Clienie
e o] SRuACION 08 Chenie
o TEM LS
Tip 08 Vera SRUBCEn O (e
v w
Canal de Venta R0 Infocorp &
w W

Tipo de Clhimnlg

IEDEk) 06 Megoc

Figura N 55: Actividad de pre - evaluacion del cliente parte 1

Fuente: Elaboracion Propia
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Linga de Créddo

Valor e Adoposin Linta S Crédds Pre Asrobada % de evacmaciin
100.000.00 [ 8000

Andisis oel Chenbe

Linea de Crisis Mol 8ol Fackurado Porsestaje de Devalutidn
10.000,00 10.009,0:0 10,00

Riesgs Empresa Lirea g Crédily Sugerda
BAJC h B0.000.00

Figura N 56: Actividad de pre - evaluacion del cliente parte 11
Fuente: Elaboracion Propia

rries que su cliente ha sido pre-sprobado mediante el N solicitud 001831 y pusde iniciar su proceso de Habililacion de dliente

Mived e Rie
100, 00%
el Cliente; CLDODQ1613
B F
o Bacuaciin 100.00°%

Cherile: CLODOOOT4

LI )

Figura N 57: Correo automatico con nivel de riesgo

Fuente: Elaboracion Propia

La tercera actividad fue adjuntar los documentos solicitados para dicho
cliente, los cuales ya se le habia informado seglin su nivel de riesgo (Ver

Figura 58).

NAVEGACION C ADJUNTAR DOCUMENTACION DE CLIENTE . PJ . RIESGOMEDIO ) REQUERIMENTO
INICIADOR PLAZO DE ESTAACTIVIDAD
PJ 1110812022 17:30

+ O Adint
Rissgo Medio

Habitacén dlClentes Adjunto  Documento

 Requerimiento Grabar fotocopia de DN del AVAL o1 ]
- Nota
Grabarfotocopa do DN del Bl#
+ Paguio
& Grabar folocopla de ficha RUC (1 me PEA ]
- OHisoral
Grabarftocopa da s 3 inos decracanes mensusle ante SUNAT (PDT 621) oS
+ (1, Diagrama de flujo
g ' Grabar ftocopa de vigncia de poderes (3 meses d anlgledad) PlHlal
*+ J Sequridad
i Grabar ftocopa de recbo de iz agua o eliono P+

Figura N 58: Actividad de adjuntar documentos
Fuente: Elaboracion Propia

La cuarta actividad fue evaluar al cliente, por parte de la Jefatura de
Créditos, quien ingres6 el monto de la Linea de Crédito validada en la

informacion historica de la pre - evaluacion (Ver Figura 59).
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Lirsta e Crddile

Vak 88 Adepciin Linea o crédile aprobada
Analisis del chenie
Linea de crédiin Miondo iotal facturado Porceniaje de devolucion
Rigsga Empresa ! Linea de criciln suganda

Figura N 59: Actividad de evaluar cliente

Fuente: Elaboracion Propia

La quinta actividad fue aprobar la linea de crédito, la cual depende del
monto de la linea de crédito indicada por la Jefatura de Créditos (Ver

Figura 60).

e Ejecucion de actividad OPEkOPCHFYC«HDC - 1055 - Prueba 001 o 2 Q0

II I 0 Q
Rechazar cliente J| Volver

Guardar J§ LC aprobada F

NAVEGACION « APROBAR LINEA DE CREDITO EN NAV (R1) > HABILITACION DEL CLIENTES

INICIADOR PLAZO DE ESTA ACTIVIDAD
v Oﬁgﬁbar linea de crédito en NAV 11/08/2022 12:19
(

Figura N 60: Actividad de aprobar linea de crédito

Fuente: Elaboracion Propia
La sexta actividad fue generar el pedido, en la cual se ingresa el o los N° de
pedidos necesarios para atender dicha solicitud, al igual que la fecha de

entrega probable (Ver Figura 61).

Datos Pedido
N° Pedido N° Pedido ® N° 2do Pedido N° 2do Pedido
F. de Entrega Requerida F. de Entrega Requerida F. de Entrega Requerida 2° F. de Entrega Requerida 2°

Figura N 61: Actividad de generar pedido
Fuente: Elaboracion Propia
La generacion de contratos estd vinculada al proceso a través del
componente Documentos de la plataforma SoftExpert Suite y a través de
una exportacion de metadatos convierte los atributos que fueron llenados a
través del formulario a metadatos, los cuales ya fueron subidos y
configurados en los archivos modelos en formato Word. En la Figura 62 se
muestran los atributos que se llenaron de manera automatica, con los cuales

en la Figura 63 ya se genero el contrato en formato Word para su posterior
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publicacion en PDF, el cual serd enviado de manera automatica al cliente

para su firma.

NAWE GAROC RO ({ REVISAR YO COMFLE TASR ATHIBLUTO S } ATRIEUTCO
1M LA ERC R
- ﬂ Rewisar y'o complstar N Micolle Yassaill Vilegas Lerena
atibutos - .
I = Afributo ICREEER oy
SR

= & Adunto
= ¥R} Hiztoral

= [F. Diagrama de NMujoe

- Seguridad EXISTENTE

- ¥ | Asociaciones e e

(DY Documento PERSOMNA JURICHCA

BN Woak o AQCHHO D Mg
SUCRIPCION v DIDACTICO

WENTA DIRECTA

Figura N 62: Ingreso de informacion del contrato
Fuente: Elaboracion Propia
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Figura N 63: Generacion automatica de contrato en PDF
Fuente: Elaboracion Propia

Adicionalmente, tras la ejecucion de la simulacién de los procesos se

obtuvo la siguiente informacion de los nuevos tiempos en la Tabla 49.
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Tabla N°49
Cuadro comparativo de tiempo actual vs tiempo mejorado

Actividad Tiempo actual Tiempo % Mejora
(min) mejorado (min)
Generar solicitud 8.15 1.59 80%
Pre-evaluar cliente 15.47 10.35 33%
Adjuntar 4.5 2.3 49%
documentos
Evaluar cliente 8.55 5.1 40%
Aprobar Linea de 13.93 6.32 55%
Crédito

Generar pedido 43.46 30.21 30%
Despachar pedido 3.91 dias 3 dias 23%
Emitir LC 16.82 10.65 37%
Emitir contrato 9.76 1.4 86%

Fuente: Elaboracion Propia

Tras la comparacion de tiempos obtenidos se observa que el tiempo en
generar la solicitud mejord en un 80% al reducirse su tiempo promedio de
8.15 min a 1.59 min. La actividad de pre - evaluar cliente mejord en un
33% al reducir su tiempo promedio de 15.47 min a 10.35 min. La actividad
de adjuntar documentos mejord en un 49% al reducir su tiempo promedio
de 4.5 min a 2.3 min. La actividad de evaluar al cliente mejoré en un 40%

al reducir su tiempo promedio de 8.55 min a 5.1 min. La actividad de
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aprobar Linea de crédito mejord en un 55% al reducir su tiempo promedio
de 13.93 min a 6.32 min. La actividad de generar pedidos mejord en un
30% al reducir su tiempo promedio de 43.46 min a 30.21 min. La actividad
de despachar pedidos mejord en un 23% al reducir su tiempo promedio de
3.91 dias a 3 dias. La actividad de emitir LC mejor6 en un 37% al reducir
su tiempo promedio de 16.82 min a 10.65 min. La actividad de emitir
contratos mejord en un 86% al reducir su tiempo promedio de 9.76 min a

1.4 min.

Supervisién:

La supervision de las actividades se realizd a través del analytics que
contiene la plataforma SoftExpert Suite, la cual permite generar reportes en
tiempo real de las instancias que hayan sido creadas de un proceso. Esto
permite que cada promotor comercial observe en tiempo real el estado de su
solicitud, evitando contactar directamente a través de llamadas telefonicas o
correos electronicos a los responsables para consultar sobre cada solicitud.
En la Figura 64, se muestra el reporte propuesto en la cual permite mostrar la
actividad que se estd ejecutando, el responsable de hacerlo, el cddigo de
identificacion de la instancia, y el iniciador de dicha instancia.
Adicionalmente, se coloco el contador general que permite a la gerencia
llevar un control de la cantidad de solicitudes que van ingresando de manera

de indicador interno entre areas involucradas.

Clientes evaluados Clientes por evaluar Pedidos despachados Pedidos generados

13 0 13 13

Informacién detallada

Iniciado Identificador ~ Actividad Ejecutor

[ )
5 § B @ = @ =

Figura N 64: Reporte de panel de instancias del proceso
Fuente: Elaboracion Propia
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Tras la culminacion de esta etapa, se traslado la informacion obtenida para
su posterior analisis e interpretacion con el fin de corroborar lo planteado

como mejora.

5.2.5 Controlar
Como tltima etapa del DMAIC, se procedi6 a recabar toda la informacion
presentada hasta este punto, para controlar y verificar que se haya
desarrollado de manera correcta.
Segiin la Tabla 49 ya desarrollada en la etapa anterior, se traslado la

informacion para su desarrollo.
Indicador general: Eficiencia de generacion de pedido =

(Tiempo en atender pedido actual —tiempo en atender pedido propuesto)

. ; *100
Tiempo en atender el pedido actual

A través de la simulacion del piloto realizado por la plataforma SoftExpert
Suite, la cual se realiz6 en el lapso del 8 al 12 de agosto del 2022 y consté de
13 instancias, se obtuvo los siguientes tiempos promedios detallados por

actividad en la Tabla 50.

Tabla N°50
Cuadro de tiempo mejorado por actividad
Actividad Tiempo mejorado (min)
Generar solicitud 1.59
Pre-evaluar cliente 10.35
Adjuntar documentos 2.3
Evaluar cliente 5.1
Aprobar Linea de Crédito 6.32
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Generar pedido 30.21

Despachar pedido 3 dias
Emitir LC 10.65
Emitir contrato 1.4

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla N°51
Tiempo promedio actual y mejorado de la evaluacion de un cliente
Tiempo actual Tiempo mejorado
4.16 dias 3.14 dias

Fuente: Elaboracion Propia

En la Tabla 51 se detall6 el tiempo actual y el tiempo mejorado que se utilizé
para gestionar un pedido. Donde el tiempo actual fue el promedio de los datos
recolectados en la toma de tiempos de la empresa. Mientras que el tiempo
mejorado se tom6 de la suma de los datos obtenidos en la Tabla 50, los cuales
fueron usados como referencia para ser reemplazados en la siguiente formula:

(4.16—3.14) dias
3.14 dias

Eficiencia de gestion de pedidos = *100 = 32.48 %

Indicador N° 1: Eficiencia de evaluacion

Tiempo en evaluar al cliente actual
Tiempo en evaluar al cliente propuesto

Eficiencia de evaluacion =

A través de la simulacion del piloto realizado por la plataforma SoftExpert
Suite, la cual se realizé en el lapso del 8 al 12 de agosto del 2022 y consté de
13 instancias, se obtuvo los siguientes tiempos promedios detallados por

actividad en la Tabla 52.
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Tabla N°52

Cuadro de tiempo mejorado por actividad

Actividad Tiempo mejorado
(min)
Generar solicitud 1.59
Pre-evaluar cliente 10.35
Adjuntar documentos 23
Evaluar cliente 5.1
Aprobar Linea de Crédito 6.32

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla N°53

Tiempo promedio actual y mejorado de la evaluacion de un cliente

Tiempo actual

Tiempo mejorado

50.60 minutos

25.66 minutos

Fuente: Elaboracion Propia

En la Tabla 53 se detall6 el tiempo actual y el tiempo mejorado que se utilizé

para evaluar a un cliente. Donde el tiempo actual fue el promedio de los datos

recolectados en la toma de tiempos de la empresa. Mientras que el tiempo

mejorado se tomo de la suma de los datos obtenidos en la Tabla 52, los cuales

fueron usados como referencia para ser reemplazados en la siguiente formula:

Eficiencia de evaluacion =

50.60 minutos _
25.66 minutos

Indicador N° 2: Tasa de devoluciones
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Tras la simulacion del piloto realizado por la plataforma SoftExpert Suite, la

cual const6 de 13 instancias equivalente a 13 pedidos, en la cual se genero

que 1 de esos pedidos haya presentado fallas. El cual al ser ingresado en la

formula dio que representa un 7.69%.

1
Tasa de devolucion=——=*100=7.69 %

13

Se consider6 que para la siguiente campana los pedidos aumentardn en un

35% con respecto a la del 2021 - 2022, mientras que las notas de crédito se

reduciran en un 7.69%, los cuales estan reflejados en la Tabla 54 de manera

individual y representada a través del indicador para el calculo de la Tasa de

devolucion.

Tasa de devolucion =

Tabla N°54

N ° notas de crédito emitidas N

Tasa de devolucion mejorada

Total de pedidos generados

100

Periodo Pedidos Notas de Crédito | Tasa devolucién
Mayo 808 2586 320.05%
Junio 1638 1620 98.90%
Julio 377 449 119.10%
Agosto 468 137 29.27%
Septiembre 257 150 58.37%
Octubre 173 69 39.88%
Noviembre 138 34 24.64%
Diciembre 239 9 3.77%
Febrero 2150 57 2.65%
Marzo 3875 144 3.72%
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Abril 2055 108 5.26%

Fuente: Elaboracion Propia

Indicador N° 3: Eficiencia administrativa de contratos

Tabla N°55
Cantidad de contratos mensualmente en el periodo 2022
Meses Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
N° Contratos 16 68 69 217 11 6

Fuente: Elaboracion Propia

En la Tabla 55 se muestra que en el ano 2022 el total de contratos emitidos
fueron 324, pero los datos utilizados para el andlisis corresponden a la toma
de tiempos indicado por la OIT (Organizacién Internacional del Trabajo), el
cual indica que se debe hallar la muestra necesaria para la cantidad de
observaciones que para esta investigacion fueron las cantidades de contratos
emitidos.

Con respecto a la toma de tiempos realizada a la emision de contratos, que se
obtuvieron en base a 14 observaciones, los cuales eran la cantidad de
contratos para el tiempo promedio invertido en cada contrato el cual fue de

8.63 minutos.

contratos
120.82 0.12 minuto

Eficiencia administrativa de contratos actual =

Se pudo observar que se obtuvo 0.12 contrato/minuto de eficiencia
administrativa de contratos, es por esto que, con respecto al analisis de
estudio, se pudo demostrar que la plataforma SoftExpert Suite mejord los
tiempos en un 83.78%, puesto que convirtidé los 120.82 minutos invertidos
inicialmente en la emision de 14 contratos a 19.6 minutos para la misma

cantidad de contratos (Ver Tabla 56).

Tabla N°56
Tiempo de emision de contratos en la ejecucion del piloto

Descripcion Tiempo (min)
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Contrato 1 1.53
Contrato 2 1.20
Contrato 3 1.50
Contrato 4 1.15
Contrato 5 1.45
Contrato 6 1.45
Contrato 7 1.55
Contrato 8 1.35
Contrato 9 1.42
Contrato 10 1.45
Contrato 11 1.15
Contrato 12 1.45
Contrato 13 1.36
Contrato 14 1.59

Fuente: Elaboracion Propia

Por lo tanto, la nueva proporcion a raiz del andlisis de la Tabla 56 fue de:

Eficiencia administrativa de contratos mejorada =

Eficiencia administrativa de contratos mejorada =

contrato
minuto

N ° contratos emitidos
Tiempo invertido

14 contratos

= 0.71
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Con los resultados obtenidos, se lleg6 a la conclusioén que, con el apoyo de la

plataforma, la eficiencia administrativa de contratos incrementa de 0.12

contratos/minuto a 0.71 contrato/minuto.

A modo de resumen, se plasmé el andlisis detallado de los indicadores

establecidos que ayudaron a validar las mejoras realizadas (Ver Tabla 57).

Tabla N°57
Resumen de indicadores
Indicador sin Indicador
N° Tipo mejorar mejorado
Eficiencia de la gestion de 4.16 dias 3.14 dias

Indicad 1 .
ndicador genera pedidos

Indicador especifico 1 | Eficiencia de evaluacion
Mayo
Junio

Julio
Agosto
Indicador especifico 2 | Septiembre
Octubre
Tasa de devolucion Noviembre
Diciembre
Febrero
Marzo
Abril

Eficiencia administrativa

Indicador especifico 3
de contratos

50.6 minutos
468.39%
144.60%
174.19%

42.65%
85.26%
57.81%
35.29%
5.08%
3.83%
5.40%
7.62%

0.12 contrato /
minuto

25.66 minutos
320.05%
98.90%
119.10%
29.27%
58.37%
39.88%
24.64%
3.77%
2.65%
3.72%
5.26%

0.71 contrato /
minuto

Fuente: Elaboracion Propia

Evaluaciéon econémica de la solucién

Para el andlisis desde el punto de vista econdmico, en la Tabla 58 se procedio

a considerar los gastos que se presentaron sin la implementacion de la

plataforma la cual da como resultado S/ 368.760,00, mientras que en la Tabla

59 se procedid a considerar los gastos con la aplicacién de la plataforma la
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cual da como resultado S/ 288.000,00 y generando un ahorro de S/ 80.760,00

tras la aplicacion de la solucion propuesta.

Tabla N°58
Gastos sin herramientas BPMS

Descripcion / Aiio lero (S/.) 2do (S/.) 3ero (S/.) 4to (S/.) 5to (S/.)
Gastos de Personal
Jefe de Créditos 48.000,00 = 48.000,00 = 48.000,00 @ 48.000,00 = 48.000,00
Supervisor de Créditos (3) 108.000,00 | 108.000,00 = 108.000,00 108.000,00 108.000,00
Asistente de Créditos 24.000,00 = 24.000,00 = 24.000,00 = 24.000,00 = 24.000,00
Digitadores (6) 86.400,00 = 86.400,00 = 86.400,00 = 86.400,00 = 86.400,00

Encargado de pedidos (3) 75.600,00 75.600,00 = 75.600,00 75.600,00 75.600,00

Analista de Facturacion 28.800,00 = 28.800,00 = 28.800,00 = 28.800,00 @ 28.800,00
Analista de Informacion 28.800,00 =~ 28.800,00 = 28.800,00 = 28.800,00 = 28.800,00
Encargado de despacho 25.200,00 = 25.200,00 @ 25.200,00 @ 25.200,00 = 25.200,00
Total S/. 424.800,00  424.800,00 424.800,00 424.800,00 424.800,00

Gastos de Oficina
Materiales 6.600,00 6.600,00 6.600,00 6.600,00 6.600,00

Total S/. 6.600,00  6.600,00  6.600,00  6.600,00  6.600,00

Gastos Administrativos

Envio de documentos 43.200,00 45.360,00 47.628,00 50.009,40 52.509,87
Total S/. 43.200,00 45.360,00 @ 47.628,00 @ 50.009,40 52.509,87
Total S/. 474.600,00 476.760,00 479.028,00 481.409,40 483.909,87

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla N°59
Gastos con herramientas BPMS

Descripcion / Aiio lero (S/.) 2do (S/.) 3ero (S/.) 4to (S/.) 5to (S/.)

Gastos de Personal

Jefe de Créditos 48.000,00 = 48.000,00 @ 48.000,00 = 48.000,00 = 48.000,00
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Asistente de Créditos

Digitadores (2)

Encargado de pedidos

Total S/.

Ahorro S/.

Supervisor de Créditos (1)

Analista de Facturacion

Encargado de despacho

36.000,00 = 36.000,00
24.000,00 = 24.000,00
28.800,00 = 28.800,00
25.200,00 = 25.200,00
28.800,00 = 28.800,00
25.200,00 = 25.200,00

216.000,00 216.000,00

258.600,00 260.760,00

36.000,00 = 36.000,00  36.000,00
24.000,00 = 24.000,00 = 24.000,00
28.800,00 = 28.800,00 = 28.800,00
25.200,00 = 25.200,00 = 25.200,00
28.800,00 = 28.800,00 = 28.800,00
25.200,00 = 25.200,00 = 25.200,00

216.000,00 216.000,00 216.000,00

263.028,00 265.409,40 267.909,87

Fuente: Elaboracion Propia

Después de obtener la informacion necesaria, teniendo en consideracién una

inversion inicial de S/ 40.000,00 como parte de la proforma enviada, se

procedid a realizar el andlisis del Flujo Efectivo de Caja (Ver Tabla 60).

Tabla N°60
Flujo efectivo de caja

Descripcion / Aiio

A. Ahorros debido a
mejoras

B. Costos de operacion
Jefe de Créditos
Supervisor de Créditos (1)
Asistente de Créditos
Digitadores (2)
Encargado de pedidos
Analista de Facturacion
Encargado de despacho

C. Depreciacion y
Amortizacion

Implementacion de la
plataforma

Mantenimiento y soporte
técnico

0(S.) | lero(S/)

258.600,00 260.760,00 263.028,00 265.409,40 267.909,87

216.000,00 216.000,00 216.000,00 216.000,00 216.000,00

48.000,00
36.000,00
24.000,00
28.800,00
25.200,00
28.800,00

25.200,00

11.600,00

10.000,00

1.000,00

2do (S/.)

48.000,00
36.000,00
24.000,00
28.800,00
25.200,00
28.800,00

25.200,00

11.600,00

10.000,00

1.000,00

3ero (S.) 4to (S.) | 5to (S/.)

48.000,00 | 48.000,00 = 48.000,00

36.000,00 36.000,00 36.000,00

24.000,00 | 24.000,00 @ 24.000,00

28.800,00 | 28.800,00 @ 28.800,00

25.200,00 = 25.200,00 25.200,00

28.800,00 | 28.800,00 @ 28.800,00

25.200,00 | 25.200,00 = 25.200,00

11.600,00 11.600,00 11.600,00

10.000,00 10.000,00 10.000,00

1.000,00  1.000,00 ' 1.000,00
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Capacitacion 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00

D. Utilidad antes de
Impuestos 31.000,00 33.160,00 35.428,00 37.809,40 40.309,87

Impuesto a la Renta (30%) 9.300,00  9.948,00 10.628,40 11.342,82 12.092,96

Implementacion de la
plataforma 10.000,00 | 10.000,00 @ 10.000,00 10.000,00 10.000,00

Mantenimiento y soporte
técnico 1.000,00 = 1.000,00 = 1.000,00 1.000,00 @ 1.000,00

Capacitacion 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00

E. Utilidad después de
Impuestos 33.300,00 34.812,00 36.399,60 38.066,58 39.816,91

FLUJO DE INVERSION
F. Inversion 0(S/.) lero(S/.) 2do(S/) 3ero(S/.) 4to(S/.) Sto(S/.)

Implementacion de la
plataforma 50.000,00

Mantenimiento y soporte
técnico 5.000,00

Capacitacion 3.000,00

G. Flujo de caja econémica -58.000,00 33.300,00 34.812,00 36.399,60 38.066,58 39.816,91

H. Tasa de descuento 10%

I. VAN 79.113,69
J. TIR 53,57%
K. B/C 2,36
L. PRI 1,96

Fuente: Elaboracion Propia

Reglas de decision:

- SiTIR > TR. Se acepta el proyecto.

- SiTIR <TR. Se rechaza el proyecto.

Teniendo en cuenta la primera regla de decision, se pudo llegar a la conclusion
que el proyecto es aceptado ya que el TIR da un valor de 53,57% > 10% que
representa el TR.

- SiB/C> 1. Se acepta el proyecto.

- SiB/C < 1. Se rechaza el proyecto.
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Teniendo en cuenta la segunda regla de decision, se pudo llegar a la conclusion

que el proyecto es aceptado ya que la relacion B/C fue de 2,36 > 1.

Tabla N°61

Periodo de recuperacion de la inversion

Periodo

0

Flujo (S/.)
-58.000,00
33.300,00
34.812,00
36.399,60
38.066,58
39.816,91

PRI

VP (S/)
-58.000,00
30.272,73
28.770,25
27.347,56
25.999,99

24.723,17

Acumulado (S/.)
-58.000,00
-27.727,27

1.042,98
28.390,53
54.390,52
79.113,69

1,96

Fuente: Elaboracion Propia

Tras el célculo del Valor Presente del Flujo Efectivo, se pudo llegar a la

conclusion que el periodo de recuperacion de la inversion (PRI) se da entre el

afio 1 y 2, exactamente en 1,96 afios como se observa en la Tabla 61.
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Resultados obtenidos

Hipétesis general Variable Independiente Variable Dependiente Indicador general Pre Test Post Test Variacion

Si se automatizan los procesos de una
editorial de soluciones educativas, entonces
la propuesta de un plan de mejora Plan de mejora Eficiencia
incrementard la eficiencia en la gestion de
pedidos.

Eficiencia dg generacion de 4.16 dias 518 dias Disminuyd en un
pedidos (%) 24.52%

Hipotesis especificas

Si se automatizan los procesos de una
editorial de soluciones educativas, entonces Y= 2 h ! i "
3 . Agilizacidn de evaluaciones Eficiencia de evaluacién . . Disminuyd en un
la propuesta de un plan de mejora Plan de mejora F 50.60 min 25.66 min
3 i AL : de clientes 49.29%
incrementard la agilizacion de evaluaciones
de clientes en la gestion de pedidos.

Si se automatizan los procesos de una
editorial de soluciones educativas, entonces
la propuesta de un plan de mejora reducira la Plan de mejora Tasa de devoluciones Tasa de devolucidn (%) 61.23% 44.04%

tasa de devoluciones en la gestion de

pedidos.

Disminuyd en un
17.19%

Si se automatizan los procesos de una

WA IR Sl i TN Eficiencia administrativa de Eficiencia administrativa de
la propuesta de un plan de mejora Plan de mejora 0.12 contrato/minuto | 0.71 contrato/minuto |Aumentd en un 83.10%

incrementara la eficiencia de generacidn de N SoRTNe N
contratos en la gestion de pedidos.

Figura N 65: Resumen de resultados
Fuente: Elaboracion propia
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5.3 Prueba de hipotesis
Para continuar con la validacion de la prueba de hipotesis, se empezo definiendo
el alfa (a), el cual es el valor numérico que se tom6 como referencia de porcentaje
de error durante la prueba de simulacion, para este caso se hard uso del 5%. Este
valor hace referencia a la probabilidad de rechazar la hipotesis nula cuando ésta es
verdadera. Posteriormente se definen las hipotesis HO y HI.
Luego se procedi6 a escoger el tipo de prueba a realizar, las cuales pueden ser
paramétricas o no paramétricas, pero previo a esto se debe realizar un estudio
mediante la prueba de normalidad para definirlo, puesto que si la significancia es
mayor al alfa (Sig. > a), se realizaria una prueba paramétrica dado a que es una
distribucién normal. Por otro lado, si la significancia es menor al alfa (Sig. < o),
seria una distribucion no normal y se estaria llevando a cabo una prueba no
paramétrica.
Pero antes de definir el tipo de prueba que se va llevar a cabo, se debe validar si es
que se tienen mas o menos de 30 datos, dado que si los datos son mayores a 30
datos se estaria realizando la prueba de normalidad de Kolmogrov-Smirnov, en
caso de ser menores a 30 se hara uso de la prueba de normalidad Shapiro-Wilk. El
nivel de confianza que se utiliza para identificar si los datos siguen o no una
distribucion normal sera del 95%. Puesto que los datos estudiados estan
relacionados entre si, se llevard a cabo el uso de la prueba T en caso fuera una
distribucién normal, caso contrario se estaria utilizando la prueba T de Wilcoxon.
Por ultimo, una vez definida las condiciones, se procede seleccionando el tipo de

prueba, considerando la siguiente Figura (Ver Figura 65):

Muestras relacionadas
2 muestras t-Student Wilcoxon
= 2 muestras ANOVA Friedman

Muestras independientes
2 muestras t-Student U de Mann-Whitney
= 2 muestras ANOVA Kruskal-Wallis

Figura N 66: Pruebas paramétricas y su alternativa no paramétrica
Fuente: Silvente & Rubio (2012)

Posterior a lo mencionado, se procedié a realizar la validacion de hipotesis.
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5.3.1 Hipétesis general
Si se aplica la propuesta de un plan de mejora, entonces se incrementard la
eficiencia de la gestion de pedidos automatizando los procesos de una
editorial de soluciones educativas.
HO: No hay diferencia significativa en el incremento de la eficiencia de la
gestion de pedidos entre el antes y el después de la mejora (Sig. > o)
H1: Si hay diferencia significativa en el incremento de la eficiencia de la

gestion de pedidos entre el antes y después de la mejora (Sig. < o).

Tabla N°62

Descriptivos de la hipotesis general

Descriptivos

Estadistico Error estandar
Tiempo_en_gestionar_ped Media 462266211  .4310401891
ido_actual 95% de intervalo de Limite inferior - 531714247
confianzaparalamedia | iyt syperior  1.456246670
Media recortada al 5% 295938151
Mediana .029020800
Varianza 1.672
Desv. estandar 1.2931205673
Minimo 0084375
Maximo 3.9100000
Rango 3.9015625
Rango intercuartil 0453959
Asimetria 2.998 17
Curtosis 8.991 1.400
Tiempo_en_gestionar_ped Media 349055567  .3314255604
ido_mejorado 95% de intervalo de Limite inferior ~ -.415213146
confianza paralamedia | iyite superior  1.113324279
Media recortada al 5% .221010813
Mediana .013166700
Varianza .989
Desv. estandar 9042766812
Minimo .0029167
Maximo 3.0000000
Rango 29970833
Rango intercuartil 0385104
Asimetria 2.998 AT
Curtosis 8.991 1.400

Fuente: Elaboracion Propia en base al programa Estadistico SPSS

Dado que los datos son 9, los cuales corresponden a las actividades realizadas
para la gestion de pedidos, se analizo la normalidad de Shapiro-Wilk debido a

que es menor que 30.
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Tabla N°63
Prueba de normalidad de la hipotesis general

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig Estadistico gl Sig
Tiempo_en_gestionar_ped 502 ] <.001 404 9 =<.001
ido_actual
Tiempo_en_gestionar_ped 502 9 <.001 404 9 <.001

ido_mejorado

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracioén Propia en base al programa Estadistico SPSS

En la Tabla 63 se visualiza que el resultado obtuvo una significancia menor al

valor de alfa (0.05). Al dar como resultado 0, se puede rechazar la hipotesis

nula directamente, sin embargo, se procedid a realizar estadistica no

paramétrica.

Tabla N°64

Prueba de T de Wilcoxon para pruebas relacionadas de la hipotesis general

Estadisticos de prueba®
Tiempo_en_ge
stionar_pedido

_mejorado -

Tiempo_en_ge

stionar_pedido
_actual

7 -2.666°

Sig. asin. (bilateral) .008
a. Prueba de rangos con signo

de Wilcoxon

b. Se basa enrangos positivos.

Fuente: Elaboracioén Propia en base al programa Estadistico SPSS

En la presente tabla se tuvo como resultado una significancia bilateral menor

que alfa (0.05). Por esta razon, se rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la

hipétesis alterna (H1), la interpretacion de este resultado quiere decir que si

hay diferencia significativa en el incremento de la eficiencia de la gestion de

pedidos entre el antes y después de la mejora.
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5.3.2 Hipétesis especifica 1
Si se aplica la propuesta de un plan de mejora, entonces incrementard la
agilizacion de evaluaciones de clientes en la gestion de pedidos
automatizando los procesos de una editorial de soluciones educativas.
HO: No hay diferencia significativa en el incremento de la agilizacion de
evaluaciones de clientes entre el antes y el después de la mejora (Sig. > a)
H1: Si hay diferencia significativa en el incremento de la agilizacion de
evaluaciones de clientes entre el antes y después de la mejora (Sig. < a)
Para validar la hipotesis especifica 1 se tom6 en cuenta la tabla de resultados
de los tiempos de las actividades para gestionar un pedido como se puede
visualizar en la tabla 40.
Posterior a eso, se procedi6 a simular en el programa SPSS, el cual nos arrojé

los siguientes resultados:

Tabla N°65
Descriptivos de la hipotesis especifica 1

Descriptivos

Estadistico Error estandar
Tiempo_en_evaluar_client Media 10.1260 2.01215
e_actual 95% de intervalo de Limite inferior 4.5394
confianza para la media Limite superior 15.7126
Media recortada al 5% 101417
Mediana 8.5800
Varianza 20.244
Desv. estandar 4.49931
Minimo 450
Maximo 15.47
Rango 10.97
Rango intercuartil 8.38
Asimetria .083 913
Curtosis -1.754 2.000
Tiempo_en_evaluar_client Media 51320 1.56853
e_mejorado 95% de intervalo de Limite inferior J77M
confianza para la media Limite superior 9 4869
Media recortada al 5% 5.0389
Mediana 5.1000
Varianza 12.301
Desv. estandar 3.50735
Minimo 1.59
Maximo 10.35
Rango 8.76
Rango intercuartil 6.39
Asimetria .740 913
Curtosis -.028 2.000

Fuente: Elaboracioén Propia en base al programa Estadistico SPSS

144



Dado que los datos son 5 los cuales corresponden a las actividades realizadas
para la evaluacion de un cliente, se analizo la normalidad de Shapiro-Wilk

debido a que es menor que 30.

Tabla N°66
Pruebas de normalidad de la hipétesis especifica 1

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig Estadistico gl Sig
Tiempo_en_evaluar_client 234 5 .200° 932 5 608
e_actual
Tiempo_en_evaluar_client 180 5 200 938 5 649

e_mejorado

*. Esto es un limite inferior de 1a significacion verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracioén Propia en base al programa Estadistico SPSS

En la Tabla 66 se visualiza que el resultado obtuvo una significancia mayor al
valor de alfa (0.05). Dado que los datos tienen una distribucion normal, se

procedio a realizar estadistica paramétrica.

Tabla N°67
Prueba de T Student para pruebas relacionadas de la hipdtesis especifica 1

Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas Significacion
95% de inferval nfianza de
Mdia de ermor la diferencia P de dos
Media  Desv estindar  estindar Inferior Superior 1 gl P de un factor factores
Par{  Tiempo_en_evaluar_client 499400 220286 98515 2.25879 17291 5.069 4 004 007
¢_atlual-
Tiempo_en_evaluar_client
&_mejorado

Fuente: Elaboracion Propia en base al programa Estadistico SPSS

En la presente tabla se tuvo como resultado una significancia bilateral menor
que alfa (0.05). Por esta razon, se rechaza la hipdtesis nula (HO) y se acepta la
hipotesis alterna (H1), la interpretacion de este resultado quiere decir que si
hay diferencia significativa en el incremento de la agilizacion de evaluaciones

de clientes entre el antes y después de la mejora.
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5.3.3 Hipdtesis especifica 2
Si se aplica la propuesta de un plan de mejora, entonces reducira la tasa de
devoluciones en la gestion de pedidos automatizando los procesos de una
editorial de soluciones educativas.
HO: No hay diferencia significativa en la reduccion de la tasa de devoluciones
entre el antes y
después de la mejora (Sig. > a)
HI: Si hay diferencia significativa en la reduccion de la tasa de devoluciones
entre el antes y después de la mejora (Sig. < a)

Tabla N°68
Descriptivos para la hipotesis especifica 2

Descriptivos
Estadistico Error estandar

Devolucion_actual Media 936564 4133653
95% de intervalo de Limite inferior .015528
confianzaparalamedia | inite superior  1.857599
Media recortada al 5% 178226
Mediana 426500
Varianza 1.880
Desv. estandar 1.3709777
Minimo 0393
Maximo 4.6839
Rango 4.6446
Rango intercuartil 1.3920
Asimetria 2.379 661
Curtosis 6.228 1.279

Devolucion_mejorada Media 643282 2820467
95% de intervalo de Limite inferior 014843
confianza paralamedia | e syperior  1.271721
Media recortada al 5% 535480
Mediana 292700
Varianza 875
Desv. estandar 9354432
Minimo 0265
Maximo 3.2005
Rango 31740
Rango intercuartil 9513
Asimetria 2.379 661
Curtosis 6.235 1.279

Fuente: Elaboracioén Propia en base al programa Estadistico SPSS
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Dado que los datos son 11 los cuales corresponden a los meses de mayo del
2021 hasta abril del 2022, se analiz6 la normalidad de Shapiro-Wilk debido a
que es menor que 30.

Tabla N°69
Prueba de normalidad para la hipotesis especifica 2

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk

Estadistico al Sig Estadistico gl Sig
Devolucion_actual .256 11 .042 691 11 <.001
Devolucion_mejorada 255 1 044 692 11 <.001

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion Propia en base al programa Estadistico SPSS

En la Tabla 69 se visualiza que el resultado obtuvo una significancia menor al
valor de alfa (0.05). Al dar como resultado 0, se puede rechazar la hipdtesis
nula directamente, sin embargo, se procedid a realizar estadistica no

paramétrica.

Tabla N°70
Prueba de T de Wilcoxon para pruebas relacionadas de la hipotesis especifica 2

Estadisticos de prueba®

Devolucion_m

ejorada -
Devolucion_act
ual
" -2.934°
Sig. asin. (bilateral) .003
a. Prueba de rangos con signo

de Wilcoxon
b. Se basa enrangos positivos

Fuente: Elaboracion Propia en base al programa Estadistico SPSS

En la presente tabla se tuvo como resultado una significancia bilateral menor
que alfa (0.05). Por esta razon, se rechaza la hipdtesis nula (HO) y se acepta la
hipotesis alterna (H1), la interpretacion de este resultado quiere decir que si
hay diferencia significativa en la reduccion de la tasa de devoluciones entre el

antes y después de la mejora.
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5.3.4 Hipdtesis especifica 3
Si se aplica la propuesta de un plan de mejora, entonces se incrementard la
eficiencia de generacion de contratos en la gestion de pedidos automatizando
los procesos de una editorial de soluciones educativas.
HO: No hay diferencia significativa en el incremento de la eficiencia de
generacion de contratos entre el antes y después de la mejora (Sig. > a).
H1: Si hay diferencia significativa el incremento de la eficiencia de

generacion de contratos entre el antes y después de la mejora (Sig. < a).

Tabla N°71
Descriptivos de la hipotesis especifica 3

Descriptivos

Estadistico Error estandar

Tiempo_de_emision_de_c Media 8.6321 .23598
ontratos_sin_mejorar 95% de intervalo de Limite inferior 8.1223

confianza para la media Limite superior 91419

Media recortada al 5% 8.6668

Mediana 9.0500

Varianza .780

Desv. estandar 88295

Minimo 7.06

Maximo 9.58

Rango 2.52

Rango intercuartil 1.31

Asimetria -821 597

Curtosis -.665 1.154
Tiempo_de_emision_de_c Media 1.4000 .03816
ontratos_mejorado 95% de intervalo de Limite inferior 13176

confianza para la media Limite superior 1.4824

Media recortada al 5% 1.4033

Mediana 1.4500

Varianza .020

Desv. estandar 14277

Minimo 1.15

Maximo 1.59

Rango 44

Rango intercuartil .20

Asimetria -.786 597

Curtosis -.412 1.154

Fuente: Elaboracioén Propia en base al programa Estadistico SPSS

Dado que los datos son 14, los cuales corresponden a la toma de tiempos
realizadas en ambos escenarios, se analizd la normalidad de Shapiro-Wilk

debido a que es menor que 30.
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Tabla N°72
Prueba de normalidad de la hipotesis especifica 3

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirn ov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig Estadistico gl Sig
Tiempo_de_emision_de_c 237 14 032 867 14 038
ontratos_sin_mejorar
Tiempo_de_emision_de_c .208 14 101 .889 14 077
ontratos_mejorado

a. Correccidon de significaciéon de Lilliefors

Fuente: Elaboracion Propia en base al programa Estadistico SPSS

En la Tabla 72 se puede visualizar que obtuvimos como resultado una
significancia menor al valor de alfa (0.05) y una mayor al valor de alfa (0.05).
En este caso el primero salio 0.038, por lo tanto, es una distribucién no
normal, mientras que en el segundo caso sali6 0.077, es una distribucion
normal. Esto quiere decir que, para el andlisis estadistico se debe considerar
de manera general como una distribucién no normal toda la informacion,

razon por la cual se procedid a realizar estadistica no paramétrica.

Tabla N°73
Prueba de T de Wilcoxon para pruebas relacionadas de la hipdtesis especifica 3

Estadisticos de prueba®

Tiempo_de_e
mision_de_co
ntratos_mejora
do -
Tiempo_de_e

mision_de_co

ntratos_sin_m
ejorar

z -3.297°
Sig. asin. (bilateral) <.001

a. Prueba de rangos con signo
de Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.

Fuente: Elaboracion Propia en base al programa Estadistico SPSS

De dicha tabla se obtuvo como resultado una significancia bilateral menor
que alfa (0.05). Por consiguiente, se rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta
la hipdtesis alterna (H1), esto quiere decir que si hay diferencia significativa

el incremento de la eficiencia de generacion de contratos entre el antes y

después de la mejora.
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CONCLUSIONES

1. Con la propuesta de un plan de mejora, se mejord la eficiencia en la gestion de
pedidos en un 24.52% mediante la automatizacion de procesos de una editorial de
soluciones educativas, debido a que el tiempo pre test para gestionar un pedido
fue de 4.16 dias, mientras que, a través de una prueba piloto mediante la

herramienta SoftExpert Suite el resultado post test dio un tiempo de 3.14 dias.

2. Con la propuesta de un plan de mejora, se mejord la agilizacion de evaluaciones
de clientes en la gestion de pedidos en un 49.29% mediante la automatizacion de
procesos de una editorial de soluciones educativas, debido a que el tiempo pre test
para evaluar un cliente fue de 50.60 minutos, mientras que, a través de una prueba
piloto mediante la herramienta SoftExpert Suite el resultado post test dio un
tiempo de 25.66 minutos. Dando como resultado una relacion de eficiencia de

1.97 > 1, el cual indica que el proceso propuesto es muy eficiente.

3. Con la propuesta de un plan de mejora, se mejor6 la tasa de devolucion en un
17.19% mediante la automatizacion de procesos de una editorial de soluciones
educativas, debido a que la herramienta SoftExpert Suite, logré recolectar

informacion mas clara, precisa y correcta.

4. Con la propuesta de un plan de mejora, se mejord la eficiencia administrativa de
contratos en un 83.10% mediante la automatizacion de procesos de una editorial
de soluciones educativas, debido a que la cantidad pre test de contratos emitidos
fue de 0.12 contrato/minuto, mientras que, a través de una prueba piloto mediante

la herramienta SoftExpert Suite el resultado post test fue de 0.71 contrato/minuto.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda realizar la medicion del CSAT y CES a los trabajadores de manera
periodica a través de encuestas, ya que esta orientada al nivel de satisfaccion del
usuario y facilidad de uso de la herramienta y permite generar acciones de
customer engagement. Esto con el fin de recibir ideas a través de una posible
interrogante como: (El proceso propuesto ha recolectado la informacion
requerida para culminar su evaluacion de manera exitosa?, en conjunto a una
reunion al inicio y término de campana que ayude a canalizar nuevas soluciones

en favor de la mejora de los flujos de procesos modelados en la herramienta.

2. Se recomienda realizar inspecciones imprevistas dentro de los meses mas algidos
de campafia, para verificar que se cumpla con el tiempo de evaluacion de clientes
propuestos y se tomen acciones necesarias de no llegar a cumplirse dicho

objetivo.

3. Se recomienda realizar seguimiento continuo del ingreso de informaciéon y que
esta sea adecuada, para evitar que la generacion de pedidos y su posterior
facturacion sean erréneas, generando el incremento de la tasa de devolucion
adicional a la que regularmente se maneja al término del plazo de un contrato de

venta.

4. Se recomienda realizar a cada término de semana, durante los meses de campafia,
un control de la cantidad de contratos correctamente y cuanto tiempo demoro la
generacion de este, para validar que se esté cumpliendo con el tiempo estdndar

propuesto.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia
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tar la eficiencia de la Cestion de pedidos automatizndo los procesos

Propuesta de un Plan de mejora parainer

Enqué madidala propuastade uaplands
me]ora permitifd ine rementar 1a s ficieneis|
da 1a pzstion dz pedidos avtomatizando los
procesos 2 vna aditonal de soluciones
sducativas?

Dzterminar 2n qué madidala propuastade un
plan d= msjora permitira incramentar la
afipizneiade 12 pestionds pedidos
astomah zando los procesos dz2 oz editorial de
solucionss sducativas.

%1 s aplica la propussta de vnplan d2 mejora,
entoncss sz incramentarila eficienciade la
gextion de pedidos atomatizndo los procesos
dz vz editorial dz solucionss sducativas.

PROBLE MAS OBJETIVOS HIPOTE SIS VARTABLES
Problema general Ohjetivo general Hipotesis general Variable general
Variable independiente:

Plan d= msjora

Variable dependients:

Eficizncia

Problemas especificos

Ohjetivaz especificos

Hipotesiz especificas

Variables especificaz

:En qué medidala propuesta dz saplan d=
mejora permitira incrementarla
zgilimcion dz svaluacionss da clisntes 2n
1a gestion d= pedidos avtomatizando los

Analizar en qué medida la propuesta devn plan
d= mejora permitira inc rementar 1a agilizarion

gz evavacionss de clientes enlag
oz astomatizndo los procesos de vma

31 32 zplica la propessts dz vnplan de mejora
sntoncss incrementari |z asilimcionds
svalvacionss dz clisntes enla gestion de

pedidos atomatizmndo los procesos d2 vma

Variable dependiente
especifiea:

Azilizmeion dz evalvacions:

mejora permi tird raducir latzads
devolucionss enlz zestion de pedidos

astomatizando los procesos de vna

aditoria d2solucionss aducativas?

¢z mejora parnibitd reducir latzads
dewlucionss enla gastion de pedidos
astomati zando los procesos dz2 oz editorial de
solucionss stucativas.

entonces radueira la tasa de devoloeionss enla
gestion de pedidos atomatizando los procesos
de vz editorial dz solucionss sducativas.

procesos deuna aditona da solucionas e - . e X . de clientes
i . aditorial de soluciones educativas. sditorial de soluciones educativas.
sducativas]
;En qué medidala propuesta dz unplan de | Amalizar en qué medidala promestadeunplan| . . e . . ".:trmhledflpmﬂlenle
31 32 zplica la propessts dz vnplan de mejora especifica:

Tasade dewlucionas

En qué medidala propussta ds unplan de
majora permitird incrementar 1z 2ficiencia
&2 genaracion da contratos 2n la gestion
da pedidos atomatizando los procesos de
una aditorial de solueionss edueativas?

Analizar en qué medida la propuesta devn plan
¢z majora parmitird incrementar la 2fcizncia
tion de

gz generaciondz contratos enla g
pedidos avtomatizndo los proczsos de vna
aditorial de soluciones edueabivas.

31 32 zplica la propessts dz vnplan de mejora
entonces 5= incrementard [z efieienciade
genaracion dz contratos enlagestionds
pedidos astomatizndo los procssos de vna
aditorial de solueiones educativas.

Variable dependiente
especifica:

Eficiencia administratixa d=
contratos

Anexo 2: Formato de toma de tiempos
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FORMATO DE TOMA DE TIEMPO

PROCESOC:
N° DE OBS: FECHA:
INICIO: FIN:

n
1
2
3
4
5
v}
7
a8

(W]
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Anexo 3: Formato de calculo de suplementos

SUPLEMENTOS RECOMENDADOS POR OIT
A. SUPLEMENTOS CONSTANTES

Hombres Mujeres S%

1. Suplemento por necesidades personales

2. Suplemento por fatiga basica

B. SUPLEMENTOS VARIABLES

1. Suplemento porlaborar de pie

2. Suplemento por postura anormal
a. ligeramente incomoda

b. Incémoda (inclinado)

c. Muy incdmoda (echado, estirado)
3. Uso de fuerza/energia muscular
(levantar, tirar, empujar, peso levantado kg)
a.25
b. 5
c. 10
d. 25
e. 35.5

4. Mala iluminacién
a. Ligeramente por debajo de la potencia calculada
b. Bastante por debajo
c. Absolutamente insuficiente
5. Condiciones atmosfericas (calor y humedad) - variable
6. Concentracién intensa
a. Trabajos de cierta precision
b. Trabajos precisos o fatigosos
c. Trabajos de gran precision o de mucha fatiga
7. Ruido

a. Continuo

b. Intermitente y fuerte
c. Intermitente y muy fuerte
d. Estridente y fuerte

8. Tensién mental
a. Proceso bastante complejo
b. Porceso complejo o atencion dividida entre varios objetos
c. Muy complejo

9. Monotonia

a. Trabajo algo mondtono
b. Trabajo bastante mondtono
c. Trabajo muy mondtono

10. Tedio

a. Trabajo algo tedioso
b. Trabajo bastante tedioso
c. Trabajo muy tedioso

SUPLEMENTOS
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Anexo 4: Permiso de la empresa

Lima, 8 de octubre de 2022

Por la presente, autorizamos a la Srta. Nicolle Yasseli Villegas Llerena a fin que pueda utilizar
los datos o figuras de la empresa para la elaboracion de su tesis.

Sin otro particular, me despido

Atentamente,
~

Patricia Hernandez Reyes
Gerente Operaciones Comerciales
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