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RESUMEN

La presente investigacion estd enfocada al andlisis de una empresa del ramo de
telecomunicaciones que se encuentra mal administrada en cuanto a procesos de proyectos; el
objetivo de este trabajo es que mediante la implementacion de un modelo se mejore el flujo de
informacion de la cadena de suministro para optimizar el margen de ganancia en la ejecucion de
proyectos.

El método de estudio contempla diferentes modelos y andlisis como el Ciclo Deming, anélisis
FODA, modelo Score e indicadores de gestion. En base a estos modelos se podréd llegar a
implementar una herramienta que permite optimizar tanto los recursos humanos como los
operativos dentro de la organizacion.

Al implementar este modelo se busca el mejoramiento de la forma de trabajo por proyectos de la
empresa; si no se implementan mejoras a corto plazo la empresa seguird teniendo contratiempos
e inclusive podria comenzar por tener mds problemas de los actuales.

La desarrollar los indicadores y la forma en como se dirige la empresa es algo que se debe de
buscar debido a la falta de eficiencia y eficacia. No se estd siendo eficiente ni con el personal
humano ni con las herramientas utilizadas dentro de la empresa.

Se pretende implementar mejoras en cierto periodo de tiempo con el objetivo de que el personal
se vuelva mds eficiente para poder tener una buena gestién de trabajo en las dreas involucradas,
asi como el cumplimiento de proyectos y la satisfaccion al cliente.

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

El presente trabajo se propone un redisefio de la cadena de suministro enfocado en una empresa
de servicio cuyo objetivo es mejorar los procesos y los canales de comunicacién para involucrar
a los colaboradores en la toma de decisiones.

La problemdtica surge en una compaiiia de telecomunicaciones que se divide en 2 unidades de
negocio SSR (Servicios Satelitales Recurrentes) y PI (Proyectos De Integracion). En donde se
manejan servicios satelitales que tiene un tiempo promedio de operacién que pueden tardar 50
minutos mientras que un PI se puede tardar meses. Las 2 unidades de negocio se manejan de la
misma forma y esto hace que sea una tarea larga.
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La mayor problemdtica se presenta a la hora de ejecutar un proyecto, ya que todos los
departamentos se involucran en las compras y tareas de ejecucidon; no se persigue un proceso
para seguimiento al cliente. Se crean cuellos de botellas con la informacién y hay diferentes
personas que se comunican con el cliente creando diferentes acuerdos cada uno. Lo que hace que
no alld una comunicacion efectiva.

Las métricas que se muestran son métricas basadas en objetivos en cada departamento y no como
secuencia de procesos que no muestran los verdaderos errores. En esta organizacién cada
departamento se basa en los resultados de otros departamentos involucrados, y no se tiene
organizada la cadena de suministro interna. El seguimiento con el cliente no es el adecuado hay
detalles en envi6 de propuestas y atencion, esto hace que el cliente no se sienta respaldado.

JUSTIFICACION

Es importante tener la informacién al alcance de todos debido a que se manejan diferentes
sucursales a lo largo de la republica, se necesita que la persona que requiera un material o equipo
esté enterada del estatus de este.

Existen diferentes departamentos que no se relacionan, sin embargo los procesos que maneja la
organizacion son obsoletos y redundantes y se tardan demasiado en el cumplimento de objetivos
ya que duplican la informacién en los procedimientos volviendo repetitivo; se trabaja de esta
forma porque se cumplen los objetivos, pero se tardan demasiado y algunas veces se trabaja 2
veces 0 mds el mismo procedimiento.

METODOLOGIA DE LA PROPUESTA

Se redisenara la cadena de suministr6 buscando mejorar el flujo en el drea de proyectos,
enfocdndose en el drea de logistica y a su vez integrar el desarrollo de los departamentos que lo
integran para que el flujo de informacién sea constante y se siga un ciclo operacional.

Los objetivos que se buscan son los siguientes:

Crear indicadores reales de desempeio

Mejorar tiempos de ejecucion de proyectos

Mejorar tiempos de ejecucién de compras

Mejorar margen de ganancia

Ver mejoras a corto plazo.

Personal capacitado en el uso de herramientas y procesos internos.
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METODOS EMPLEADOS
Implementacion de andlisis FODA

Tomando como base el andlisis FODA se inicia la investigacion para poder analizar y verificar
las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas. La investigacién se enfocara en las dreas
de ventas, operaciones, preventa y compras, al implementar este andlisis se plasmaran las 4reas
de oportunidad.

En base al andlisis de situaciones dentro de la empresa se elaboré un andlisis FODA que se
sustentd6 con la elaboracién de encuestas, donde resaltan ideas de personal de otros
departamentos que no habian sido tomados en cuenta.

Tabla 1.0 se expresa el analisis toda obtenida en la investigacion en base a encuestas hechas a los
departamentos involucrados.

Andlisis FODA

Fortalezas Oportunidades

Disposicion para ver nuevas formas de trabajo | Flujo de informacion
Apoyo entre areas Mejora continua
Aportaciones de ideas Relacién con proveedores
Indicadores de gestién

Debilidades Amenazas

Falta de capacitacion pérdida de clientes
incapacidad para ver errores desentendimiento de areas
capital de trabajo mal utilizada perdida de capital

Deficientes Habilidades gerenciales

Al tener el andlisis FODA plasmado y real de la empresa se busca fijar los indicadores en base a
las dreas de oportunidad plasmadas en la investigacion.

IMPLEMENTACION DE INDICADORES

Con las evaluaciones de actividades realizadas por departamentos, se llegdé a la conclusién de
que si se estdn duplicando las actividades para la realizacién de diferentes tareas. Los indicadores
obtenidos tendrdn como principal funcién destacar las principales tareas a gestionar; se tendrd
que asegurar que la informacién plasmada sea realmente la que se desea medir forzando las
tareas y conectar las dreas desde los indicadores deseados haciendo que estos se afecten entre si,
logrando que las areas trabajen en conjunto.
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El cuadro plasmado a continuacién ayudara a configurar los indicadores, asi como los objetivos
y pasos a seguir en el proceso de implementacion de indicadores, para este cuadro se tomaron en
cuenta la misidn, visién de la empresa ya que los objetivos que se desean mejorar deben de estar
en conjunto con lo que busca la empresa a futuro.

Los indicadores estardn formados de manera estratégica, tomando en cuenta las necesidades
requeridas y las tareas a desarrollar (como se explicaran a continuacién individualmente).

Tabla 1.1 la tabla mostrada explica el desarrollo de los indicadores que se implementaran para la
medicion de tareas dentro de cada departamento.

Pasos Formulacién de indicadores de desempeiio
e Identificar mision Definir medi Delimitar
Planificacién de. t. ca sion y e _ed das de Delimita .
objetivos desempefio responsabilidades
. Establecer objetivos a | Verificar procesos L L
Elaboracion o Recopilar informacién
alcanzar (redisefar)
Evaluacion Validar indicadores Analizar resultados

Comunicacion | Informar, revisar

PLANIFICACION

Se llega a la forma de plantear rutas mds viables para la elaboracion de actividades y el llevado
de un mejor control de informacién que se concentre por dreas y sea informada en las ya
planificadas juntas quincenales de la empresa. Buscando asi un perfeccionamiento en el proceso
de elaboracion del trabajo por areas y conjuntamente el ciclo de proyectos. A continuacion se
elaborara el plan estratégico donde se indican los problemas, objetivo especifico (objetivos que
se desean mejorar en los departamento), objetivo general (objetivo que desea en la empresa) y
mision.

LOS PROBLEMAS

Responsabilidades por drea

e Deficiencia en seguimiento de tareas (retrasos en las compras, proyectos,
asignacion de personal, entrega de documentacion, etcétera,)

e Falta de capacitacion en uso de herramientas internas de la empresa

e Rotacion de personal del drea operativa
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Objetivos especificos; se define lo que se quiere lograr de manera inmediata

e Mejorar procesos de trabajo
e Mejorar el flujo de informacién
e Asignar responsabilidades

El objetivo general de la investigacion se centra en aplicar una “herramienta para la gestion de
proyectos dentro de las dreas involucradas; con el fin de optimizar los tiempos, el recurso
humano y herramientas internas de la empresa”. La mision (este paso muestra cual es el objetivo
que tiene la empresa) se enfoca en; buscar la eficiencia y productividad de nuestros clientes al
brindarles servicios y soluciones tecnoldgicas de conectividad remota terrestre, Maritima y
aerondutica asi como las aplicaciones especializada para el monitoreo de procesos.

CASO DE STEVENS

El modelo de Stevens ayuda a estructurar la investigacion mediante objetivos generales de la
empresa y objetivos del departamento asimismo el uso de herramientas para poder alcanzar los
objetivos esperados. Moderando el uso de las herramientas internas como el CRM, ERP y correo
electronico.

La implementacion de este modelo ayudo a ver las dreas y tareas necesarias a revisar asimismo
como se integran en la cadena de suministro.

De manera muy bésica se manejan las planeaciones estratégicas tacticas y operativas de manera
que se trataran de tener a futuro una planeacion mads real en base a esta investigacion.

IMPLEMENTACION DEL CICLO DEMING

Al implementar la solucion a la problematica se tomara en cuenta el ciclo Deming para la mejora
continua esto dard como resultado definir bien los objetivos, ajustar los indicadores con
revisiones a lo objetivos y las tareas a medir.

Al implementar el Deming se pretende mediante auditorias verificar si el indicador es factible,
debe desaparecer o mostrar un avance con la informacion y trabajos realizados en las diferentes
areas, asimismo se pretende realizar las evaluaciones correspondientes en conjunto con los
resultados y de ser necesario volver a redisefiar la cadena de suministro y dar seguimiento del
uso de las herramientas implementadas. El ciclo Deming permitird la objetividad si se estdn
utilizando los indicadores de forma correcta.

Implementacion del ciclo Deming

Planificacion: Programar las actividades que se comprenderan, analizar e identificar las areas de
mejora.

Hacer: implementar el indicador, trabajar y recolectar informacion segun lo planeado,
comentarios que se tengan, etc.
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Verificar: En este paso se plasmara si los indicadores cumplen el objetivo propuesto, si se
muestra un avance de los indicadores con el transcurso e implementacion correcta, si realmente
las tareas crean impacto en el indicador y la relacién de informacién en el departamento.

Actuar: llevar a cabo los cambios necesarios para el mejoramiento, cambiar objetivos de ser
necesarias y a su vez redisefar las actividades de indicador.

El ciclo Deming me ayudara a estar dando revisiones a los paso implementados anteriormente
buscando siempre redefinir mis objetivos en caso de ser necesarios y buscar solucionar
problemas futuros que vallan surgiendo con las revisiones.

Al implementar el ciclo Deming busco la mejora continua esto se tiene planeado a la forma de
ejecutar auditorias se hagan capacitaciones en general en la empresa para que todo el personal
esté capacitado y sepa porque se hace.

Modelo implementado en la investigacion

Imagen 1.0 este es el modelo que se plasmo para el redisefio de la cadena de suministro.

- Ventas
- -

R F
am

Ciclo DEMING

(Mejora continua)

En base a este modelo se mejord principalmente las dreas operativas enfocadas en la realizacion
de proyectos y se mejord el flujo de informacién ya que se trabajé en conjunto y cada
departamento ejercia la responsabilidad que le correspondia.

La investigacion se derivé de acuerdo a la falta del flujo de informacién asi como la falta de
responsabilidades de las diferentes dreas de compras operaciones, preventa y ventas tratando de
tener una medicién real de las diferentes dreas asimismo buscar la mejora contante y busca de
objetivos que ayuden a mejorar el flujo logistico dentro de la empresa.
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CONCLUSION

La empresa presentaba muchas fallas en la organizacién, no se contaba con una medicién real de
los departamentos, ni de las tareas que correspondian a cada &drea; asimismo la falta de
seguimiento de tareas y la poca retroalimentacién de departamentos era muy deficiente. Esto
hacia que los proyectos presentaran demasiados atrasos. Y se desperdiciaran recursos humanos
como recursos materiales dentro de la empresa.

Al implementarse el modelo se reflejaron mejoras en el flujo de informacién y la medicién de los
departamentos. Esto beneficio a reduccién de tiempos y saber el estado que presentaba cada
proyecto. Anteriormente los departamentos se median de manera individual siendo que al
ejecutarse un proyecto se maneja una cadena de tareas que se afectan entre si.

En la solucion se fijaron objetivos claves de los departamentos en la empresa, esto beneficio a
que se trabajara sobre puntos clave que se querian mejorar haciendo mas facil la implementacion
del modelo.

Al entrelazar los indicadores se vieron beneficiados los departamentos ya que al afectarse uno
con otro beneficio a que el siguiente nivel se ejecutara de mejor manera. Asimismo el siguiente
nivel del modelo fue a acomodar las dreas dependiendo la forma en como se pasa la informacion.
Y la forma de cdmo se manejara la retroalimentacion dado que se necesita estar en constante
comunicacion por cambios que pueda haber.

Este modelo ayudo a que la empresa estuviera en mejora continua constantemente y se
actualizardn los objetivos de la empresa, igualmente se buscaran nuevas dreas de oportunidad
haciendo mas eficiente el trabajo dia a dia.

Las mejoras que se reflejaron fueron evidentes ya que no se tenia un control de los procesos no
de las 4reas. Se tiene un control de las tareas ademas de en qué areas se encuentra mas conflictos
a la hora de ejecutar los proyectos.

El modelo solo se implement6 en el drea de proyectos pero también se busca hacer lo mismo con
las areas en las que se involucra toda la cadena de suministro; esto beneficiara haciendo maés
eficiente los procesos de la empresa y de como se miden los departamentos. A su vez da la
flexibilidad de modificar la forma en cémo recolectar la informacién ademds de educar al
empleado con capacitaciones a corto plazo para el uso de los ERP, CRM e indicadores a llenar.

El tener un buen control de las dreas, el flujo de informacion junto con las herramientas de
comunicacion de la empresa ayudara a sacarle provecho a lo que ya estd instalado optimizando
recursos € invirtiendo muy poco para las mejoras haciendo més atractivo redisefiar la cadena de
suministro
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Al desarrollar este modelo el principal objetivo era buscar mejorar la cadena de suministro, pero
conforme fue avanzando la investigacion salieron diferentes deficiencias dentro de la compafiia
de tal modo que primero se tenia que tener una medicion real de los departamentos que integran
a la empresa. Para poder definir bien las areas a trabajar.

Al ser una empresa de servicio el flujo de la informacién en tiempo y forma es indispensable
para poder trabajar de la mejor manera, asimismo mejorar los tiempos de entrega y operacion.
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