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Resumen— En los procesos administrativos de una empresa
intermediaria de servicios de Internet ABC, se desarroll6 la mejora
de los procesos administrativos para su mejoramiento continuo. Se
aplico la metodologia de “Lean Office” para reducir las actividades
que consumen recursos, pero no agregan valor; se usaron
herramientas tales como las 58S, la estandarizacion de procesos y la
calidad en la fuente. Con una metodologia planteada de
mejoramiento continuo, se us6 técnicas de andlisis empresariales
como las 5 Fuerzas de Porter y FODA para diagnosticar el estado
actual de la compafiia. Luego de esto, se model6 la empresa usando
BPMN (Business Process Modelling Note) para diagnosticar los
procesos administrativos y poder realizar una comparacion con los
procesos actuales determinando los cambios necesarios para el
mejoramiento continuo.
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|. INTRODUCCION

Los negocios a nivel mundial se vuelven cada vez mas
competitivos, puesto que los consumidores quieren calidad y un
bajo precio. Debido a esto, en los Gltimos afios para innovar y
ser preferidos, muchas compafiias han decidido invertir en el
desarrollo de servicios post-compra. De esta manera se espera
que se cree un vinculo o una relacion con el cliente para que se
fidelice con la empresa. Todos estos procesos conocidos como
los procesos administrativos, son importantes, aunque no
parezcan.

La empresa en andlisis es del éarea de las
Telecomunicaciones. Segun el INEC, de toda la poblacion el
50,5% ha utilizado Internet en los Gltimos 12 meses [1]. De los
cuales el 51,7% lo hace en sus hogares, el 27,5% en centros de
acceso publicos, el 8,6% en el trabajo, el 7,5% en alguna
institucién publica, el 3,6% en la casa de otra persona y el 1,1%
en otros lugares [1]. Sin embargo, sélo el 34,7% de los hogares
ecuatorianos poseen acceso a Internet [1]. En base a estas
estadisticas se puede sostener que el uso de este servicio se ha
convertido en una necesidad bésica, siendo utilizado en diversas
areas como la educacidn, entretenimiento, en lo laboral y hasta
para los tramites del dia a dia.
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El presente estudio analizé los procesos administrativos de
la empresa intermediaria de servicios de Internet ABC mediante
la Notacion y Modelado de los procesos de negocios (BPMN),
utilizando una metodologia para mejora de procesos usada en
las empresas de textiles y confeccion de prendas[11]. Con los
resultados y complementando esta metodologia, se aplican las
técnicas de oficinas lean para poder llevar a cabo un analisis y
la respectiva propuesta a la mejora de los procesos
administrativos de la compafiia.

Para cumplir con los objetivos de la investigacion, también
se aplicaron encuestas y entrevistas al personal, los clientes, el
administrador, los actores de los procesos, y se llevaron a cabo
andlisis tanto internos como externos de la compafiia en
cuestion.

A. Planteamiento del problema

Se puede afirmar que en la actualidad las empresas buscan
cada vez mas diferenciarse ya no solo con la calidad o precio
del producto o servicio, sino con la atencion al cliente en la
compra o posterior a ella. Por esto con el tiempo una mayor
cantidad de compafiias deciden invertir y comprometerse a un
sistema de mejoras continuas que hagan que el consumidor esté
dispuesto a pagar un poco mas pero que en cambio reciba una
experiencia agradable. En todo tipo de sociedades existen
diferentes clases de procesos en los que se incurre para llevar a
cabo una actividad. Y aunque no se tome mucho en cuenta estos
procesos administrativos, los mismos son muy importantes, ya
que, con los recursos adecuados, permitirian una correcta
planeacion, organizacién, direccion y control de las variadas
operaciones de la empresa.

Con este precedente se sostiene que la forma en que estan
estructuradas las instituciones puede ser considerada
determinante ya que influye en las operaciones que se llevan a
cabo. En ocasiones la falta de comunicacion entre areas de la
organizacion causa conflictos entre los empleados, ya que se
derivan problemas en los niveles de servicio como los
relacionados con los tiempos de entrega a los clientes.
Entonces, surge la necesidad de llevar a cabo una evaluacion de
la estructura interna con el fin de mediar y solucionar los
conflictos que existan.

Ademas, de acuerdo con un estudio en Alemania del
Kaizen Institut y el Fraunhofer IPA (Instituto de Produccion y
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Automatizacion de Stuttgart) llevado a cabo en el afio 2006, se
determiné que al menos el 32% de las actividades realizadas en
las oficinas eran un despilfarro de tiempo [2].

A través de una investigacion preliminar se pudo
diagnosticar que la compafila posee diversos problemas
administrativos que impiden que las otras actividades y
procesos se den de manera natural y economicamente beneficial
para la empresa.

B. Justificacion

En los Gltimos meses, la empresa intermediaria de internet
ABC ha aumentado su personal con el fin de poder realizar
mejoras y tener una mayor organizacién con respecto a los
procesos Yy actividades que se realizan. Pero debido a que los
empleados mas antiguos estan acostumbrados a hacer las cosas
de cierta manera, no se ha podido implementar los cambios que
se esperaban. Por tal motivo es necesario realizar un
diagnostico de la empresa, evaluar los procesos actuales y
buscar una manera de implementar las mejoras que se
recomienden, tomando en cuenta que dichos cambios lograran
una mejora considerable y justificard lo que se tenga que
invertir para llevar a cabo.

La empresa no solo ha crecido en tamafio, sino que ha
logrado posicionarse como una de las mejores empresas TICs
en el Ecuador [3]. A pesar de esto, es notable que esta atrasada
con respecto a otras areas como lo administrativo donde la es
deficiente y es evidente que esto afecta de una u otra manera la
operatividad de la compafiia y el bienestar de los empleados.

Entre los muchos problemas administrativos que existen
dentro de la empresa estan la falta de un organigrama lo cual
conlleva a una falta de departamentos y a un inexistente dialogo
entre dichos “departamentos”. También existe una carencia de
capacitaciones lo cual provoca en los empleados una falta de
motivacién a mejorar sus conocimientos para beneficio de la
compaifiia.

Existe una falta de planificacion, implementacion de
procesos de seguimiento, medicion y control, definicién de
politicas, procedimientos y responsabilidades con proveedores
y empleados. No hay manual de funciones y a pesar de que, si
hay una mision y vision establecidas, ningln trabajador las
conoce y por lo cual no ejercen sus actividades con guia de
ellas.

Con esto, se propone desarrollar una propuesta para la
mejora de los procesos administrativos de esta empresa
intermediaria de internet para su mejoramiento continuo,
empezando por analizar la situacion de la empresa, levantando
los procesos administrativos de esta empresa a mejorar,
realizando la simulacién con BPMN para después establecer las
técnicas de lean office (oficina robusta) que puedan mejorar los
procesos teniendo resultados finales de los mismos con la
simulacion final en Bizaggi.

Il. REVISION LITERARIA

A. Tipos de Desperdicios
Muda o desechos de oficina son actividades que consumen
recursos pero que no generan valor a la empresa. Indagar en el

procedimiento por el que se pasa para crear un producto o
brindar un servicio para suprimir o disminuir estos residuos es
un camino practico de incrementar su rendimiento.[14]

Talento no utilizado: No utilizar el talento, habilidades y
conocimientos de los empleados [4].

Inventarios: Exceso de productos y materiales, no en uso.
Politica de compras y proveedores no confiables. Aunque las
politicas de inventario dependen de la clase de comercio,
sustentar el orden y usar una cantidad correcta es clave para
librarse de costos innecesarios [5].

Movimientos: Movimientos innecesarios realizados por el
personal dentro de un proceso, carencia de controles visuales o
inconvenientes para realizar una actividad. Al minimizar este
desperdicio, la productividad del personal incrementara [5].

Espera: Tiempo perdido en espera del proximo paso en un
proceso, programa de mantenimiento deficiente, calidad o
tiempo de entrega de los proveedores malos. Este desperdicio
causa desorganizacién en los procesos y por esto es importante
identificarlo [5].

Transportacién: Movimientos innecesarios de productos
y materia prima, pobre distribucion en oficina, inventarios altos.
Al lograr una transportacion de solo materiales necesarios se
podra reducir tiempos de espera y evadir contratiempos [5].

Defectos: Informacién, productos o servicios incorrectos o
incompletos, lo que ocasiona que se tenga que corregir y repetir
un proceso, poca capacitacion de empleados. La falta de
capacitacion provoca que las probabilidades de que haya
errores aumente y por tal motivo se tenga que repetir un mismo
proceso [5].

Sobreproduccién: Produccién demas o antes de que se
necesite, lotes de gran tamafio, flujo de materiales
desbalanceado. Para evitar esto se debe de planificar y calcular
la cantidad 6ptima de produccion de acuerdo a la demanda y a
las necesidades que haya [5].

Sobre-procesamiento: Mas trabajo o calidad mas alta de
la que el cliente requiere que causa esfuerzos innecesarios que
no general utilidad, métodos o regimenes impropios [5].

B. Oficinas Lean

Lean office u oficina esbelta es el método que se aplica en
los procesos administrativos de una empresa para eliminar los
despilfarros en los que se estén incurriendo y de esta manera
guedarse con lo estrictamente necesario, es decir lo que de un
valor agregado a la compafiia. De acuerdo a un estudio
realizado, los desperdicios estan divididos en 51% de procesos
inadecuados, 31% por entornos inapropiados como el desorden
y 18% por otras causas [2].

Las 11 caracteristicas que segln [6] debe de tener una
oficina para ser esbelta son:

Tener un equipo comprometido al liderazgo.
Disponer de medidas y metas.

Emplear procesos estandarizados, seguidos por todos.
Usar las 5S.

Mantener el “trabajo en proceso” al minimo.
Esforzarse por el flujo.

Entender bien la demanda.

Nogk~owbdhE

15™ LACCEI International Multi-Conference for Engineering, Education, and Technology: “Global Partnerships for
Development and Engineering Education”, 19-21 July 2017, Boca Raton, Florida, USA. 2



8. Usar un sistema de gestidn diario.

9. Ser visual.

10. Desarrollar la comunicacién y el trabajo en equipo.
11. Mantener una cultura de mejora continua.

1) Fases de Implementacion

y
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y
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Fig. 1 Fases de implementacién

Considerando las fases de implementacion dadas en la figura 1,
en este trabajo se tiene en cuenta una metodologia para evaluar
la empresa, levantar procesos, disefiar nuevos procesos de
mejora y simularlos para poder aplicar las técnicas lean
apropiadas para esta empresa.

2) Las 5S

5S es un proceso para asegurar que las areas de trabajo son
mantenidas limpias de manera sistematica, ademas de
organizada, asegurando la seguridad laboral y proveyendo los
fundamentos en el proceso de construir una oficina esbelta. Este
método se asegura que todo tenga un lugar y que haya lugar
para todos.

SEIRI

*(lasificacién
y descarte

SHITSUKE

SEITON

=QOrganizacion

sDisciplinay
mejora

SEIKETSU

*Estandarizacion

Fig. 2 Diagrama de las 5S

3) Calidad en la fuente

1. Normas
de trabajo

Calidad en
la fuente

4.
Autocontrol

Fig. 3 Diagrama de calidad en la fuente

Calidad en la fuente o sitio es una técnica de oficinas lean
que hace referencia al término Jidoka que significa parar todos
los procesos cuando algo salga erréneamente. Su principio
fundamental es no receptar bienes con defectos, evitar causarlos
y definitivamente no enviarlos a la siguiente estacion.

Esta metodologia prioriza no tener errores, por lo que
prefiere una produccién en pequefios lotes. Delega
responsabilidades, es decir, los empleados se vuelven sus
propios inspectores, pero aun asi se esta consciente de que los
problemas pueden ocurrir todos los dias. La idea principal de
este método es que los empleados entiendan que la calidad va
primero y que tengan las herramientas necesarias para
verificarla, ademas de no dejar pasar algo que no sea de calidad
al siguiente paso en el proceso. Para poder auto-evaluarse es
necesario que los trabajadores estén capacitados para hacerlo.

4) Estandarizacion de procesos

Esta técnica de oficina propone homogeneizar los procesos
de una empresa ya que si se mantienen circunstancias iguales
se obtendra un desenlace semejante. Para lograr esto se deben
de estandarizar ciertos elementos, como se muestran en la
ilustracion.
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Fig. 4 Estandarizacién de procesos

C. BPM (Business Process Management)
El BPM es una agrupacion de procedimientos, mecanismos
y técnicas usados para proyectar, figurar, examinar e
inspeccionar procedimientos de negocio. Consiste en la
optimizaciéon, modelizacion, ejecucién y monitorizacion de
procesos.[13] Esta técnica, en conjunto con la simulacién de
los procesos BPMN, permite optimizar tiempos dentro de la
empresa.
I1l. METODOLOGIA

La empresa cuenta con muchos procesos que se llevan a
cabo diariamente sin embargo existen ciertos procesos que se
podrian considerar como principales ya que de ellos depende si
el servicio que da la compafiia llega al cliente o no. Para la
mejor comprension de cada parte en los procesos
administrativos que suceden en la empresa, se analizara interna
y externamente los procesos de la comparfiia comprendiendo
desde la solicitud del servicio por parte del cliente hasta la
cancelacion respectiva, asi como de los procesos adjuntos como
el pago a proveedores.[11]

A. Implementacion metodoldgica

* Analisis actual de la compafiia.
* Elaboracion de entrevistas y encuestas.
* Identificacidn y definicién de procesos.

* Modelado de procesos actuales.
* Identificacidn de desperdicios en los procesos actuales.
* Disefio de nuevos procesos.

* Simulacion de los procesos.
* Determinacion de mejoras.

* Comparacién de los flujo de procesos.
¢ Evaluacion de resultados de la simulacian.

Fig. 5 Diagrama de metodologia [11]

1) Fase de analisis

Esta fase de la investigacion esta compuesta por los
objetivos y el alcance. Se juntard la informacion indispensable
para las siguientes fases y documentard para corroborar y lograr
las exigencias. Esta etapa se singulariza por la obtencion de
datos, los cuales abarcan dos procesos:

* Levantamiento de procesos

e Definicién de procesos

Para realizar lo que se conoce como disefio de procesos, es
necesario investigar toda la informacion necesaria que se
realiza dentro de cada proceso administrativo de la empresa, es
necesario obtener informacién de manera directa, por medio de
entrevistas con los actores o participantes de los procesos.

La definicion de procesos se acompafia generalmente con
diagramas o flujos de procesos, el objetivo principal consiste en
describir en términos generales como se relacionan los
procesos.

2) Fase de disefio

En esta fase se utilizara el sistema de disefio por parte del
programa Bizagi en donde se realizard la ejecucién de la
simulacion al momento del ingreso de los datos
correspondientes, se realizara un modelo de BPMN con los
requerimientos del manual de Bizagi.[7]

La fase de disefio es caracteriza por el procesamiento de
datos para generar la informacion requerida, los cuales
contienen los siguientes procesos:

»  Elaborar Diagrama de Flujo de Procesos.

« Identificar Desperdicios en los Procesos actuales

e Disefiar nuevos procesos

El diagrama de flujo de procesos es la presentacion grafica
de los procesos que se realizan dentro de la empresa
intermediaria ABC, este diagrama se lo disefiard con la
herramienta de modelamiento Bizagi, este programa posee una
nomenclatura estandarizada, donde posteriormente van a
implementar y simular los procesos.

Identificar Desperdicios en los Procesos actuales permite
determinar el nivel de utilizacién de recursos y como estos se
derrochan o pierden.

La identificaciébn de desperdicios contiene todos los
componentes que hacen una materia prima o elemento, sea
transformado en un producto consumible y si alguna de las
variables anteriores se pone fuera de control llegara a un limite
en el cual comience a producir desperdicio.

Los datos de los materiales desperdiciados, se obtendran al
momento en el que se realice el levantamiento de procesos en
el &rea administrativa.

El disefio de nuevos procesos se basa en el mejoramiento
de los procesos actuales, esto permitira a la empresa a realizar
mejoras continuas, ademas uno de los objetivos del disefio de
nuevos procesos es la reduccidn de los desperdicios, ya sean
recursos, materiales, herramientas, etc.

3) Fase de ejecucion

El objetivo de esta fase es paramentar y configurar los datos
ingresados en el programa para que ejecute los calculos y datos
relacionados a las actividades relacionadas a la empresa,
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utilizando la herramienta de Bizagi para la automatizacién de
los procesos.

La fase de ejecucion es caracteriza por la utilizacion de la
herramienta de Bizagi, los cuales son mostrados a continuacion:

«  Pardmetros de Bizagi

e Simulacidn de los Procesos

e Optimacion de Procesos

La simulacién de procesos tiene como objetivo disefiar de
forma eficiente y cuantificable nuevos sistemas de operaciones
logisticos y productivos mejorando o remplazando los
anteriores procesos implementados.

La simulacién de procesos en Bizagi proporcionara una
precisién en la mejora del sistema de procesos, evitando el
elevado riesgo de errores en su realizacion fisica. Los resultados
de la simulacién que se realice a la empresa tendran el enfoque
para los siguientes temas:

o0 Investigacion o desarrollo de nuevos servicios

0 Implementaciénén del sistema para la nueva oficina

piloto.

o Disefio proporcional de los datos para implementacion

de nuevos equipos.

o0 Simulacién de oficinas

mejoramiento continuo.

Al momento de realizar los disefios de los procesos de la
compafiia, se utilizard un indicador de desempefio para medir
cuanto influye las variables de costo, tiempo calidad o
flexibilidad, en los estandares de la empresa.

La optimizacion de procesos debera considerar tanto los
factores internos como externos, en la optimizacion se debe
dejar en claro las limitantes que posee al momento de realizar
el mejor proceso, ya que pueden ser limitantes tanto econémico,
politico, tecnoldgico o social.

existentes para el

4) Fase de evaluacion

La fase de evaluacion va en conjunto con la fase de
ejecucion, se deben establecer metas evaluables y comparables
en términos de objetivos esperados, estos objetivos deben
expresar un nivel de desempefio con respecto a la fase de
disefio.

La fase de evaluacion comprende el estudio de los
resultados y como estos influyen en la organizacion, los
siguientes procesos son determinados por la fase de evaluacion:

»  Evaluar Comparacion del Flujo de Procesos

e Evaluar Resultados de la Simulacion

Todo cambio introducido dentro de una empresa debe ser
sometido a una evaluacion ya que el cambio que se genera tiene
un nivel de riesgo y esto permite reducir el nivel de riesgo
dentro de la empresa al momento de realizar una mejora o
restructura.

La evaluacién de la comparacion de los flujos no solo
valida el trabajo del equipo de calidad y directivos, también
valora el rendimiento de la gestion del negocio. La evaluacion
comparativa dar4 a conocer que actividades, procesos o
formularios son necesarios para hacer de manera efectiva la
transicion de los procesos, para lograr en un momento dado

restructurar el puesto de proceso o cambiarlo por otro mas
eficiente.

En el momento de la obtencion de la simulacion y
extrapolacion de los resultados se tomard en cuenta los
fundamentos de gestion y optimizacion de procesos, los cuales
tienen por objetivo la mejora del desempefio de la empresa.
Los resultados permitiran hacer una mejora en el sistema de
procesos para la obtencion de una certificacion de calidad
nacional de las normas 1SO.

IV. APLICACION DE LA METODOLOGIA

A. Antecedentes de la empresa

El negocio de las telecomunicaciones permanece vigente, a
pesar de que las circunstancias del pais no son las mas
favorables, incluso se puede sostener que se ha convertido en
una necesidad bésica para todos, siendo utilizado en diferentes
areas como la educacidn, entretenimiento, para los tramites del
dia a dia, etc.

En el Ecuador este sector se rige bajo un oligopolio
evidente, debido a la falta de ofertantes. Las pocas empresas
que lo ofrecen no se sienten obligadas a brindar un servicio de
calidad a sus clientes. Teniendo este referente surge la idea de
crear una empresa intermediaria de internet que llegue donde
las multinacionales no se preocupan por llegar y que satisfaga
las exigencias de los consumidores: ABC.

B. Situacion actual de la empresa
1) Andlisis PEST

Medidas No se cuenta Aumento de dos Implementacién
tomadas por el con ningdn plan ' puntos del IVA ‘ de tecnologias
terremoto del de marketing. al 14%. GPON.
© 16de Abril del o lacompetencia O Crisis QO Renovacién de
.0 2018 'S tiene muchisima 2 econdmicaa 2 licencia de
2 Cambio de O mas publicidad E nivel pais. QO Servicios
_O Presidente en el (M vy experiencia en -0 2 Portadores.
O. afic 2017. ello. j - O Renovacién de
Servicios 8 S permisos para
altamente i @ Transmision de
= Datos.

reemplazables.

Fig. 6 Andlisis PEST
2) Andlisis FODA

Este analisis se realiza considerando las Fortalezas,
Debilidades, Oportunidades y Amenazas. [10]

FORTALEZAS

e Precios competitivos

e Ventaja competitiva: llegar a pueblos donde otras
operadoras no

e Se responsabiliza de satisfacer las necesidades de los
clientes

e Excelentes relaciones con los principales proveedores
de Internet del pais

e Facilidades de pago para los clientes
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e Politica: si otra operadora te ofrece un precio menor al
nuestro, renegociamos

OPORTUNIDADES
»  Necesidad basica (aprox. el 82% de los ecuatorianos
tienen acceso a Internet)
e Cambios tecnolégicos frecuentes (mejora de los

servicios)
e Implementacion en centros educativos de manera
obligatoria
DEBILIDADES

»  Desorganizacion en el proceso administrativo

* No existe un manual de procedimientos

« Desconocimientos de politicas internas de la empresa
«  Personal con falta de capacitacion en diferentes areas
* No existe el organigrama

AMENAZAS
»  Elecciones el proximo afio, inestabilidad politica
e Mercado altamente competitivo
* Intervencién de Agencia de Regulacién y Control de
Telecomunicaciones (ARCOTEL)
« Renovacién de licencia de operaciones el préximo afio

3) Resultados de encuestas

TABLA|
RESULTADOS DE ENCUESTAS
# PUNTAJE PUNTAJE
. CALIFIC.
PREG. MAXIMO OBTENIDO
VISION, MISION,
OBJETIVOS Y 5 375 75 20%
METAS
PUESTOS Y
ASIGNACION DE 5 375 210 56%
FUNCIONES
RELACION CON
JEFE INVEDIATO Y 5 315 225 60%
COMPARNEROS
SISTEMA DE 5 375 240 64%
RECOMPENSAS
MATERIALES,
CAPACITACION Y 5 375 150 40%
MOTIVACION
LIDERAZGO 4 300 75 25%
TOTAL / PUNTAJE 29 2175 44.17%

PROMEDIO

Como se puede observar en la tabla de resultados de las
encuestas, la empresa se encuentra en una situacion complicada
en el area de planificacion, liderazgo y administracion. Los
resultados nos indican que los empleados que no estan en

puestos gerenciales no sienten que sus jefes inmediatos son
claros ni de una gran ayuda a sus actividades diarias.

Asi mismo la planificacion de la empresa es incierta para
los trabajadores ya que no conocen su mision, vision vy
objetivos. Ademas de que como se menciond anteriormente la
compafiia no cuenta con un organigrama actualizado ni con un
departamento de recursos humanos que maneje esto. De esta
area le sigue los materiales, capacitaciones y motivacion, esto
muestra que no se realizan capacitaciones a los empleados y no
se los motiva correctamente lo que conduce a un posible bajo
rendimiento en las labores que deben de cumplir. consiguiente
esta el area de las relaciones interpersonales entre empleados y
por Gltimo el &rea en mejor estado es el sistema de recompensas.
En general, la compafiia se encuentra por bajo de la mitad con
un 44,17% de efectividad en las areas de procesos
administrativos.

Con respecto a los desperdicios, se tiene que la mayoria son
de cultura. Luego estan los desperdicios de procesos y por
altimo los de recursos humanos.

4) Desperdicios encontrados
TABLAII
DESPERDICIOS ENCONTRADOS

Respaldo

Tipo de desperdicio

Tiempo de espera Los tiempos de espera entre proceso

administrativos son muy altos.

Inventario Se posee una bodega de los materiales de
oficina y equipos como routers, que esta
llena y no se sabe qué mismo hay.

Procesos No hay una supervision correcta por parte

de los jefes o gerentes.

Factor humano No hay capacitaciones al personal.

Planificacion No se planifica nada, no se toman en

consideracién ni la mision ni la vision.

Organizacién No hay departamentos establecidos, ni un

organigrama actualizado.

A. Procesos actuales

El disefio de los procesos corresponde a las actividades
realizadas por los diferentes actores responsables sin considerar
las mejoras. El disefio de los procesos administrativos de ABC
fue modelado con ayuda del software BPMN Bizagi-
Modeler.[9][12]
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Fig. 9 Diagrama de subproceso de pre-factibilidad

Este proceso es por el cual se atraviesa para generar el
servicio que la compafiia ofrece a sus clientes. A continuacion,
se detalla mas:

1.
2.

El cliente solicita el servicio a la compafiia.

El técnico de la empresa solicita al cliente la siguiente
informacién: provincia, canton, direccion, contacto,
teléfono, capacidad y coordenadas.

Con esta informacién, el técnico ingresa la
prefactibilidad con el proveedor para poder determinar
cual nos dara el servicio. Primero se prueba con
Telconet porque es el proveedor con mayor cobertura.
Si llega a no ser factible, se prueba con Conecel. Y en
el caso de que tampoco sea factible se intenta con
Otecel. Si ningun proveedor puede dar la cobertura, se
le comunica al cliente.

En este punto se confirman dos cosas: la coberturay el
tipo de Gltima milla, que puede ser fibra dptica o radio
enlace. En caso de ser fibra, el proveedor indica la
distancia para el costo de instalacién.

Una vez confirmada la prefactibilidad, el técnico
ingresa la orden de servicio al proveedor. En este paso
el proveedor realiza una inspeccion fisica en el sitio en
cuestion para confirmar una dltima vez la informacion
de la prefactibilidad y de esta manera también
confirmar que se pueda ejecutar la instalacién.

Yacon la orden de servicios, el técnico genera la orden
de trabajo. Con esto se coordina instalaciéon con el
proveedor que se toma un tiempo promedio de 3 dias
a 4 semanas para llevar a cabo este proceso externo.
Ya instalado todo, se entrega al cliente el
direccionamiento IP para que realice las respectivas
pruebas.
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Ya instalado el servicio, los proveedores envian sus

facturas.
1.
2.
3.

La recepcionista recepta la factura.
La recepcionista se la entrega al asistente contable.
El asistente contable trata de organizar las facturas lo
mejor posible.
El asistente contable lleva la factura al administrador
para que la apruebe.
El administrador aprueba o no aprueba la factura.
a. Silaaprueba, la factura pasa a archivarse.
b. Sino, la factura es devuelta al proveedor.
Una vez que la factura esta archivada, pasa un tiempo
indeterminado. Esto depende del proveedor, ya que
son los dias de crédito de la empresa.
Se cancela. La Gnica manera de pago es por cheque.
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Fig. 13 Diagrama de procesos

IV. MEJORA CONTINUA

Con la implementacién de oficinas Lean los tiempos de los
procesos administrativos disminuyen, y se establece un
cronograma de ejecucion para las siguientes actividades:
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PARA TODA LA EMPRESA:

Establecer un organigrama actualizado.

Definir los departamentos de la empresa.

Elegir a un jefe o encargado para cada departamento.
Definir con el administrador las funciones de cada
trabajador.

Determinar minimo cinco indicadores para cada
departamento.

Hacer reuniones semanales con el jefe o encargado de
cada departamento para discutir la situacién de cada
uno y presentar un reporte de novedades.

Hacer seguimiento de los procesos que se llevan a
cabo en la empresa.

Intercambiar informacion clave entre departamentos.
Implementar por lo menos 1 capacitacién al afio para
los empleados.

Instalacidn del servicio

Woicitud de
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cliente

Senvicio
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EN EL PROCESO DE INSTALACION DEL SERVICIO:

Para mejorar este proceso y tomando en cuenta no solo la
simulacion que se hizo sino también la metodologia de oficinas
Lean se propone:

Crear una plantilla de solicitud de informacién del
cliente con todo lo que se pide para asi ahorrar tiempo
de este tipo y solo adjuntar el archivo.

Crear una base de datos que tenga locaciones y qué
operadora llega hasta alla, para asi poder pedir la
prefactibilidad a un solo proveedor y no a todos.

EN EL PROCESO DE PAGO A PROVEEDORES:

Para mejorar este proceso y tomando en cuenta no solo la
simulacion que se hizo sino también la metodologia de oficinas
Lean se propone:

Entrega de facturas de la recepcionista directamente al
administrador para que las apruebe.

Hablar con el administrador y pedirle que dé prioridad
a la aprobacion de facturas que pagar para que asi se
agilice este paso.

Pedir la informacién de los clientes que se tiene en
cada proveedor al departamento técnico para que el
departamento contable verifique si las facturas de los
proveedores estan o no bien facturadas.

Verificar todos los dias las facturas vencidas de
proveedores.

EN EL PROCESO DE POST-SERVICIO:

Para mejorar este proceso y tomando en cuenta no solo la
simulacién que se hizo sino también la metodologia de oficinas
Lean se propone:

Llamar solo a los clientes que tengan saldos vencidos,
a los que no tengan enviar un correo 0 un whatsapp
informando cuanto deben a la fecha (sin vencer) y
solicitando una fecha aproximada de nuevo pago o
abono.

Dar a conocer la clave de los bancos (1 o 2 personas)
en las paginas WEB respectivas para que la recepcion
y reconocimiento de pagos sea mas eficaz.

Notificar via mail que el servicio seré suspendido y sus
motivos.

EN EL PROCESO DE FACTURACION:
Para mejorar este proceso y tomando en cuenta no solo la

Recepeionista

CRécepcidn de
. facturade f---- enviada por correo
proweedor e impresa

aprobada
= ono?
Aprobacién de
facturas

i

Administrador

-0

Devolucidn de
factura

Singreso al
sistema

Pago a proveedores

contable

Asistente
Contable

£ Retencién
eneracion de electrdnica emiada
retencién | por carren e
impresa

=
= pagoa
proveedores
Dias de

Praveedor 3
pagadn crédito

Tesorerfa

[%Ar(hmn de
Facturas

Fig. 14 Diagrama de modelo

propuesto para mejoras

simulacién que se hizo sino también la metodologia de oficinas
Lean se propone:
*  Traspaso de informacién de técnico a facturacion via
e-mail e inmediata.
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TABLA 111
MEJORAS EN TIEMPOS DE LOS PROCESOS

Tiempos Tiempos Mejora %
PROCESO . i
Actuales | Propuestos | (minutos) | Mejora
Instalacion 9h, 25 . 3h, 26
o ) 5 h, 59 min . 36,46%
del servicio min min
Pago a 8h, 22 . 2h,29
) 5h, 53 min ) 29,68%
proveedores min min
9h,2 .
y . 6 h, 7 min, 2h,55
Facturacion min, 30 . 32,26%
30s min
s
Post- 9 horas, . 3h,20
o . 5 h, 55 min . 36,04%
servicio 15 min min
36h,4 23 h,54 12 h, 10
TOTAL ] . . 34,48%
min, 30 s min, 30 s min

En la tabla se puede observar que hubo una mejora del
34,48% en promedio de todos los procesos. Al aplicar las
técnicas lean y la simulacién de negocios se pudo determinar
qué actividades estaban dentro de los procesos, pero no le
aportaban valor. Una vez identificadas, dichas actividades o
bien se le dedicé menos tiempo o se saco por completo. Todo
esto después del respectivo analisis para verificar que estas
modificaciones no afecten al proceso en si ni a la compaiiia.

V. CONCLUSIONES

ABC es una empresa que posee una ventaja competitiva
sobre sus grandes competidores, su buena relacion con los
clientes y el esfuerzo de siempre satisfacer sus necesidades le
hace preferir a muchos el servicio con la empresa que con otra.

Las conclusiones a las que se pudo llegar con toda la
investigacion:

»  El més grande inconveniente de la empresa es la falta
de organizacion. Ademas, no cuenta con un
organigrama lo que provoca que los empleados
confundan no solo sus actividades sino las de otros. La
mayoria de empleados no sienten que sus jefes
inmediatos le brindan la guia, soporte y claridad que
deberian al dar una orden.

e La intermediaria de Internet ABC tiene 4 procesos
administrativos principales: instalacion del servicio,
facturacion, pago a proveedores y cobranzas. Todos
los procesos definidos pueden ser mejorados, se han
simulado, obtenido un resultado favorable y se ha
aplicado un cronograma de ejecucion.

e Las técnicas de oficinas lean de mayor utilidad son las
5S, calidad en la fuente y estandarizacién de procesos.

[1]

[2]

[3]
[4]

[5]
[6]

[7]

(8]

[°]

[10]

[11]

[12]

[13]

[14]

Con la propuesta de mejora, el proceso de instalacién
del servicio tendra una disminucion de 3 horas con 26
minutos, lo que implica una mejora del 36,46%. La
duracion del proceso de facturacion disminuira 2 horas
con 55 minutos, que representa una mejora del
32,26%. El pago a proveedores se acortara 2 horas con
29 minutos lo que conlleva a una mejora del 29,68%.
El tiempo de cobranzas se aminorard 3 horas con 20
minutos lo que significa que habrd una mejora del
36,04%.
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