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RESUMEN

La investigacion de un caso de estudio permitidadgrar a través del desarrollo de distintos
métodos de analisis de administracion de procesosp se pueden optimizar los resultados
de los mismos con la medicion del tiempo que seitesen las actividades que agregan valor.

Se desarrollé en la empresa Yanbal Ecuador S.Al @&ea de Comunicaciones, partiendo de
la actualizaciéon y elaboracion de los diagramalesi@rocesos de sus sub areas para lograr
seleccionar un proceso relevante en la ejecucibestiedio. Se realizé un analisis que partio
de una vision macro del caso, después se procegditudiar los métodos y herramientas que
permitieron conocer los problemas del mismo, loav@edores y usuarios tanto internos como
externos, el tiempo invertido en sus actividadisefectividad obtenida al aplicarlas con un
enfoque en el valor agregado del proceso elegitogiastudio.

El caso realizado permitié elaborar una propuegéva del proceso en la que se optimizo su
tiempo de ejecucion y se demostré que la admigistiale procesos permite realizarlo de
manera mas eficiente incrementando su productivilddmas el estudio puede ser aplicado
en todos los procesos de la empresa no solo déeltérea investigada.



ABSTRACT

The investigation of a case study allowed to denratesthrough the development of various
analysis methods of process management, how resultee optimized with the measurement
of time spent on activities that add value.

It was developed in the company Yanbal Ecuador &.#he Communications area, starting
with an update and development of diagrams of thegsses of its sub areas in order to select
a process that was relevant in the implementatidheostudy. An analysis that was based on a
macro view of the case was conducted, then stubleedhethods and tools that allowed to
understand the problems, the providers and usdéinsifiiernal and external, the time spent on
their activities and the effectiveness obtaine@pplying them with a focus on the added
value of the selected process for the study.

The case made it possible to develop a new prgreg®sal in which its execution time was
optimized and it was demonstrated that processrasiration allows to perform them more

efficiently increasing its productivity. Furtherneoithe study can be applied in all business
processes not only within the investigated area.
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CAPITULO 1: INTRODUCCION AL PROBLEMA
Las empresas enfrentan el dilema de lograr seefi@sntes, es decir, poder realizar
mas, utilizando menos recursos; para esto se déaarestrategias de medicion y evaluacion
de sus trabajos. Se pueden investigar y descrilthas metodologias para lograr este
objetivo, sin embargo se logra descubrir mas cuaedene la oportunidad de analizar una
estrategia a través de un caso determinado de@sapdrtando con nuevas ideas a un tema
real de una empresa existente como Yanbal Ecuadog@e es donde se desarrolla la

siguiente investigacion.

Toda actividad realizada para obtener un fin sardelfa como un proceso, al estar
correctamente administrado este va a desencadejaresiresultados para quienes lo
realizan. Con el objetivo de lograr esto, se detadizar detenidamente los pasos a seguir al
emprender una actividad para poder reconoceryé@side herramientas previamente
investigadas, las formas posibles de mejorarld pader convertirla en una tarea

operativamente mas eficiente.

La Administracion de Procesos “permite desplegasteategia corporativa mediante
un esquema de Procesos Clave” (Pérez Fernandeeglascw, 2010), su utilidad ha sido
reflejada en metodologias que permiten reorgatasaactividades de una empresa, dedicadas
a formalizar los procesos y a ilustrarlos a tralesglistintos diagramas que ayudan conocer y

clarificar la metodologia utilizada para cada adtd que se realiza.

“El Manejo de los Procesos de la Empresa garaatiaao efectivo y eficiente de los
recursos: medios, personas, equipo, tiempo, capitalentario” (Harrington, 1993, p. 16). Es

por eso que al analizar, implementar y mejoraptosesos se puede optimizar e incrementar
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la productividad de las empresas, porque como aéfakington, se esta trabajando con todos
los recursos indispensables para generarla. Esspogue “la gestién de la productividad ha
sufrido cambios en su concepcion, pasando de: simgrite hacer mas con lo mismo o con
menos; a todo un proceso que involucra elemento® & estudio de trabajo, la gestion de
produccioén, gestion de calidad, entre otros, inm@ldos desde los insumos hasta la
transformacion y salida del producto terminado.0€€ada & Villa, 2007). Es una definicion
gue no solo se aplica para gestiones relacionapeslaccion industrial sino que también se
utiliza para medir resultados dentro de gestionesecciales 6 financieras, el area en la que se
aplique se ha convertido en un aspecto indifer@tdehora de hablar de productividad y
eficiencia. Las necesidades del mercado y loegieg han exigido que se garantice la
productividad de los procesos de una empresa, trataesolo de confiar en los colaboradores
y ejecutores, sino que ademas se han implementatksipnes y areas especializadas para
analizar el manejo de los procesos que se readimamportar la naturaleza de los mismos,

con el fin de optimizar la produccién de los reosrs

Dentro del caso de estudio que se va a desarsdlaesea implementar las
metodologias y herramientas que brindan facilidadashora de analizar un proceso. Se va a
recorrer un camino que inicia en un analisis mderdeterminada area de una empresa, para
al final dentro de sus procesos internos podecesielear uno que al ser desarrollado y al
generar una nueva propuesta, permita demostragfgavamente la Administracion de
Procesos puede permitir ver al investigador, fastgranalisis que no son considerados

regularmente.
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Antecedentes

La empresa Yanbal Ecuador S.A. llega al pais efi@[l977, como parte de la
Corporacion Yanbal International, de origen peru&nmolos afios de crecimiento dentro del
pais, la compafiia ha enfocado su trabajo en etrddsale empresarias independientes

mediante la venta directa de productos cosméticteshelleza.

Yanbal Ecuador S.A. tiene una fuerza de ventapaexemadamente 80,000
consultoras (es) y directoras (es) que realizacti®idad comercial independiente de la
VENTA DIRECTA DE COSMETICOS, cuya definicién sefiaglae “La Venta Directa
constituye un dinamico canal de distribucion, cdgearrollo ha contribuido al fortalecimiento
de las economias de los diferentes paises en éoseqdesarrolla, mediante la
comercializacion de productos y servicios directai@a los consumidores.” (Asociacion
Ecuatoriana de Venta Directa, 2011-2013). A tralesste sistema, Yanbal Ecuador S.A.
ofrece la OPORTUNIDAD a sus clientes de conveztes los duefios de sus propios
negocios y manejar carreras independientes paga@bin medio de sustento y crecimiento
para ellos y sus familias, es decir que no soleseen productos cosmeéticos, sino que

ademas se otorga un medio de trabajo y progresonajer ecuatoriana.

Dentro de Ecuador la empresa esta presente emd&deis que son: Quito, Guayaquil,
Manabi, Esmeraldas, Ambato, Santo Domingo, Quev@denca, Lojay Machala, su sede
principal en la ciudad de Quito, donde se encaania planta de fabricacion y envasado de
fragancias, un centro de distribucion y oficinasgpales administrativas. Tiene alrededor de

700 miembros de personal, quienes realizan actlegléanto operativas como administrativas.
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La empresa divide su gestion anual en CAMPANASapmeprenden un lapso de
cuatro semanas cada una, con un total de 13 campafales. Es indispensable tener
conocimiento de esta distribucion porque todagéssiones son preparadas con enfoque y en

base a cada camparia del afio.

El enfoque del presente caso de estudio estad@erade Comunicaciones, que es
parte de uno de los ejes de la division comera@dadempresa que se encarga de elaborar
estrategias para comunicar mensajes a través dgmfasy herramientas a la fuerza de ventas
y al cliente final de acuerdo a los lineamientagpowativos que mantiene la multinacional y a
las necesidades que presenten las demas areasiebeseate la empresa, o la gerencia
general. El &rea ha sido escogida porque es uo plave en las estrategias que implementa
la empresa para alcanzar resultados, sean de mhe@reEntas o para mantener contacto son sus
clientes internos y externos. Es una de las paeas d@le la empresa que se conecta con todas
las demés porque desarrolla un como y un para tpgeraquerimientos de cualquier parte de
la empresa, como puede ser: Marketing, RecursosaHosn Finanzas, Gerencia, entre otras.
Al analizar los procesos existentes dentro del dee@omunicaciones se los podra actualizar y
con la informacion levantada, escoger el procesbrgl@dvante en el que se basara el caso de

estudio a través de distintas metodologias desamali

La investigacion de este caso se justifica debigoeaal analizar las actividades que
agregan valor dentro del proceso seleccionadopdé glemostrar si efectivamente este se
puede optimizar con un correcto desarrollo del roipara de esa forma encontrar las mejoras

gue se puedan implementar para ahorrar recursoedaag la organizacion a trabajar de
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manera mas eficiente y puede ser un modelo a seguplementar en cualquier otra empresa

0 negocio de manera que optimicen su productividad.

El problema
No tener informacion actualizada o si quiera leadat causa que las empresas pierdan
el control de los procesos y debido a que camlmastantemente no se pueden implementar

mejoras en las actividades que se realizan deatla gestion empresarial.

Los procesos del area de Comunicaciones no setesican mapeados en su totalidad
y la mayoria de los que si estan mapeados no estah#alizados, 1o que pudo afectar los
resultados o retrasar la ejecucion de los misnmmsotPo lado, es importante reconocer el
problema que representa para la empresa que lossm®sean de conocimiento netamente del
personal, porque tienen el “know how” de los mispepdocandose en la necesidad de
formalizar los procesos para que el conocimientxgulentro de la propiedad intelectual de

la empresa.

A través del mapeo de los procesos administrats@sgconocié que al implementar y
mejorar la administracién de procesos se demugstdos negocios pueden ser mas
productivos y rentables, lo que se podra reflajanre beneficio econémico para Yanbal
Ecuador S.A, al definir y estructurar correctaméogeprocesos con tiempos establecidos para
aprovechar de manera eficiente los recursos. Algésiciar el estudio no se conocia los
tiempos necesarios para implementar cada actiddatio del area, pero si se detecto la

necesidad de optimizar la realizacion de los mismos
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Finalmente, se identifico la efectividad del andlde los procesos para la empresa del
caso de estudio y para todas las que deseen imputieni& estrategia, no sélo para mejorar sus
resultados en cuanto a productividad sino adem@gsipgodran conocer la carga de trabajo

de su personal y corregir las actividades que nerga valor dentro de los mismos.

Hipotesis
A través de la Administracion de Procesos, se @gederar valor y crear nuevas

propuestas que produzcan mejor rendimiento.

Preguntas de investigacion
¢, Como la administracion de procesos mejora laegfota operativa del area de

Comunicaciones dentro de Yanbal Ecuador S.A.?

¢Generar indicadores ayuda a la empresa a evalatedtividad de los procesos?

¢ldentificar las actividades que generan valorgagte en los proyectos, permite optimizar los

procesos?

Contexto y marco tedérico

Una vez levantados y mapeados los procesos actiegdlaésea comercial del
departamento de Comunicaciones en la empresa YBobatlor S.A se seleccioné el mas
relevante y se trabajo en el andlisis del valoegado para evaluar la eficiencia actual del
mismo. Ya realizado el estudio se desarroll6 unaymsta con los cambios necesarios en el
proceso para que sea mas eficiente. Se inicidacbarfamienta PEPSU “para identificar los
proveedores, entradas, subprocesos, salidas yiasude cada proceso (SFP, 2008, p. 4).

Esta herramienta fue Gtil para tener claro cada gakproceso.
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Se define un proceso como “una serie de tareaaldeagregado que se vinculan
entre si para transformar un insumo en un prodmetocaderia o servicio)” (Chang, 2011, p.
8). Una vez analizado se identificaron las taressvalor agregado y sin valor agregado. El
modelo SAMME (Seleccionar, Analizar, Medir, Mejarvaluar) (Chang, 2011, p. 19) fue de
gran utilidad para mejorar y eliminar adecuadamkstéareas que no agregan valor. Para esto
se elabord una matriz de valor agregado que “peramalizar cada una de las actividades del
proceso a partir de dos dimensiones: agrega olnoalgproceso, y es 0 no necesaria en el

proceso” (Herramientas para el analisis y mejorprdeesos, 2008, p. 10).

Para identificar los factores con problemas enadgso se trabajé con el método
5W’s+H “esta es una herramienta de analisis qugaalaoidentificacion de los factores y
condiciones que provocan problemas en los proastsibajo o la vida cotidiana” (SFP,
2008, p. 20). Una vez identificados los factoras pmblemas, se realizaron matrices que los

incluyeron para manejar de manera mas efectivealdables.

El libro La Gestion por Procesd®oure, Monifio, & Rodriguez-Badal, 19%ijvid
como una guia para determinar la mejor maneraagdichr los procesos existentes, también
para determinar metodologias de la mejora permarmenios procesos. Por otro lado el libro
Mejoramiento de los Procesos de la Empr@sarrington, 1993) fue una referencia durante la
investigacion e implementacion de la forma de nagjel proceso en el area estudiada,

también como una guia para el uso correcto deigmgamas de flujo para los procesos.

El proposito del estudio
En el caso de estudio se pretendié medir la proddat del proceso seleccionado con

el Método del Valor Agregado, para determinar sidambios realizados realmente mejoraran
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la productividad del departamento de Comunicaciobessta manera al evaluar las
investigaciones e implementaciones realizadas @&tmostrar que al tener procesos
mapeados y actualizados se pueden implementateggisque aporten a la productividad de

los mismos.

Se obtuvo un mapa adecuado del proceso seleccipaaaldograr analizar indicadores
dentro de la gestion del area y ademas comprolefedivamente se pueden disminuir los

tiempos de las actividades realizadas dentro dahmi

El significado del estudio

Dentro de una empresa es importante tener losgoeake las diferentes areas
establecidos y actualizados, porque permiten asumairvision clara de las actividades que se
ejecutan en la misma. Estos procesos deben seades cada cierto tiempo como labor
preventiva para mejorar la eficiencia en el tralopje se esta realizando, porque a medida que
avanza la tecnologia y cambian los procesos “eloimiedio para mantenerse exitoso es
mejorar continuamente su manera de realizar lassgosuperando sus metas y logros”

(Chang, 2011, p. 8).

Este estudio ayudé especificamente al departandenBomunicaciones de la empresa
Yanbal Ecuador S.A. al demostrar que su procesdepser optimizado. Ademas podra ser un
modelo de ejecucion para distintas empresas qeeddsrmalizar y mejorar sus procesos,
debido a que este es un modelo actualmente dtligalo en grandes empresas y

corporaciones, pero podria ser adoptado tambiélapdYMES.
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Presunciones del autor del estudio
-En Yanbal Ecuador S.A existen procesos establecjde seran de gran utilidad para
usarlos como modelo en la implementacion de losgsms del departamento de

Comunicaciones.

-Las actividades que generan valor agregado aloegodran ser identificadas en su

totalidad.

-Los procesos del departamento de Comunicacionsese racuentran correctamente

ejecutados ni mapeados.

-Una vez formalizados los procesos seran de uliledergo plazo para la empresa.

Supuesto del estudio

Los procesos que se realizan en el departamer@omenicaciones estan basados en
una estructura de procesos desactualizados. Seesgpe el departamento de comunicaciones
podria estar perjudicando su operatividad al ne@ogrocesos implementados que sean Utiles
para la empresa y de esa forma evitar que el comeio de los mismos sea netamente
propiedad de los trabajadores que los realizars flecesidades y exigencias cambian
constantemente y de igual modo deben cambiar lbsdo®’ (Chang, 2011, p. 3) A través del
Manual de Funciones de RRHH, que podra ser cosuéta caso de ser necesario, se
comprobara la efectividad de las actividades qakzeecada funcionario dentro del area de

Comunicaciones.

Hasta el momento se identifico el problema queasgnta la falta de formalizacion y

caracterizacion de los procesos dentro de Yanhadfr S.A., los cuales impiden que se
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analice las actividades que verdaderamente agkegana las gestiones que se realizan

dentro del area del caso de estudio.

CAPITULO 2: REVISION DE LA LITERATURA
En este capitulo se proporcionaron los fundameibd®graficos en los cuales se
basé la investigacion con la finalidad de que lmE@sos sean analizados y actualizados para
mejorar la efectividad de los mismos. Seguido dexfdicacion de la metodologia y disefio de
la investigacion, el analisis de los datos, tasctusiones y recomendaciones. Todo esto para
determinar si la administracién de procesos permégrar la eficiencia operativa de los

mismos.

Géneros de literatura incluidos en la revision

Fuentes
El estudio se realiz6 con el proceso del area aeudaaciones de Yanbal Ecuador
S.A. esta basado en la cuantificacion del valoegapio en procesos administrativos. Para

lograr este objetivo se investigo en libros y doentas sobre la gestién y mejora de procesos.

La publicacién “Herramientas para el analisis yoreede procesos” en el programa
especial de mejora de la gestion en la administingaiiblica federal del gobierno Federal de
México, publicado en septiembre de 2008 fue de gtiéidad dentro del estudio del caso

como un ejemplo a seguir por las metodologias desautilizados.

La documentacién existente de la empresa se utiim base para desarrollar la
actualizacién y levantamiento de los procesosyd permitié seleccionar el proceso a

analizar dentro del estudio.
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Pasos en el proceso de revision de la literatura

El libro “Mejoramiento de los Proseos de la EmptelgalJames Harrington, sirvio
como un punto de partida para el conocimiento @ieidenes y como una guia para el
analisis implementado en el caso de estudio. €gmecto a la metodologia del Valor
Agregado como un método para medir la eficiencibgmprocesos se identificaron libros y
documentos como: “Mejora Continua de Procesos”idedRd Chang y “Como Medir el
Rendimiento en la Empresa” de Drucker, Eccles ysNes que fueron consultados en las
bibliotecas de la Universidad San Francisco deduén la Universidad Catolica del
Ecuador. Con la informacion encontrada en estosdibe empez0 a investigar en el internet
documentos y revistas adicionales que ayuden amdar el estudio como las publicaciones

de los gobiernos de Colombia y México que han dalgran utilidad.

Formato de la revision de la literatura por temas
La revision de la literatura se dividié en 4 temdsntificacion de factores que causan
problemas dentro de los procesos, DeterminacioNaer Agregado, Andlisis de Procesos y

Analisis del Modelo Sisteméatico SAMME.

Identificacion de factores que causan problemas dé&o de los procesos

Existen varios métodos para identificar los factayee causan problemas o retrasos en
los procesos. En este estudio se trabajé con eldn&EPSU “una herramienta Gtil para
definir el inicio y fin del proceso al facilitar ldentificacion de sus proveedores, entradas,
subprocesos, salidas y usuarios” (SFP, 2008, [Es49. se logré mediante la creacion de una
tabla donde se pudo identificar con facilidad Bstdres analizados clasificandolos en

proveedores, entradas, procesos, salidas y usu@noseste método, una vez que todos los
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pasos del proceso estaban correctamente identfcamla tabla, fue posible determinar

donde esta el problema y donde se pueden realgaras para hacerlo méas eficiente.

También se trabajo con el método 5W's + H cuyo lorenen inglés representa: Who
(Quién), What (Qué), Where (Donde), When (Cuandé)y (Por qué) y How (Cémo), esta es
“una herramienta de analisis que apoya la ideatifn de los factores y condiciones que
provocan problemas en los procesos de trabajwiddacotidiana” (SFP, 2008, p. 20). Este
método apoyo a la identificacion de las causapmdllema en un proceso y a la misma vez
fue util para establecer la solucién al problemeede ser utilizado en diferentes tipos de
empresas y también es Gtil en cualquier situacu@nsg encuentre la empresa por los

resultados que otorga su analisis.

Como sugiere el Dr. William Edwards Deming, esttclisestadounidense, “las preguntas
deben ser formuladas tantas veces como sean riasgsama identificar correctamente los
factores que estan provocando problemas en elspo(8FP, 2008). Como ejemplo en el
documentdHerramientas Para el Analisis y Mejora de Processtan las siguientes

preguntas:

¢, Quién participa en el problema?

- ¢Qué es el problema?

- ¢Cuando ocurre el problema?

- ¢ Donde ocurre el problema?

- ¢Por qué ocurre el problema, cual es la ruta?

- ¢Cbmo ocurre el problema?
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Con estas preguntas se pudo recolectar datos blasfique provienen de los empleados

de la empresa, ya que son los que mas conoces peolodlemas en el proceso.

Determinacion del Valor Agregado

Para mejorar un proceso se debe medir la proddativijue este tiene, “las mediciones de
la productividad fortalecen la planeacién estra#gie las organizaciones” (Mayorga Sanchez
& Bonilla Bonilla, 2011). La descripcién del Valégregado con el que se trabajo en este
estudio fue: “una medida del grado en que una dgeidn estd manejando bien su estrategia
y sus procesos de trabajo” (Lusthaus, Adrien, AsaterCarden , & Montalvan, 2001, p. 125).
El Valor Agregado represento todas las actividagesson necesarias dentro de un proceso
para alcanzar un objetivo deseado, estas actigdadkslen ser simplificadas para ser mas
eficientes y tomar menos tiempo o0 pasos en su@f@cuJna vez estudiado el concepto del
Valor Agregado se pudo analizar las actividadepuo®ieso a partir de las siguientes

dimensiones de acuerdo al documento estudiado:

- Agrega o no valor al proceso

- Es o no necesaria en el proceso

Para determinar si una actividad agrega valoraigso se debe considerar “que no todas
las actividades que no proveen valor agregado éaeidinnecesarias; estas pueden ser
actividades de apoyo...; que deben ser reducidaghahmnumero de estas actividades.”
(SFP, 2008, p. 10). Es decir, dentro de un propasden existir actividades que no generen
ningun tipo de valor agregado, pero sin embargdwutiamentales para la correcta ejecucion
del proceso. Por otro lado existe la productividabvalor agregado por empleado, llamada

“Productividad Laboral” donde los empleados soramponente importante dentro de la
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gestion de procesos. La matriz de valor agregaeleeptada por el documerderramientas
Para el Analisis y Mejora de Proceshe de gran utilidad para observar de mejor malasra
actividades que generan valor a la empresa. Phcaragsta matriz se analizé cada actividad
por separado, determinando si esta Si agrega @&lloragrega valor; a continuacion con la
misma actividad se establece si es necesarialdn@vez categorizados estos dos
componentes se pudo ubicar la actividad en unosledadrantes de: Mejorar, Optimizar,
Transferir (a otra area) o eliminar; de esta maastableciendo la accién que se deben tomar

con la actividad dependiendo de su diferente dilnac

Agrega Valo
Si No
Necesari Si Mejoral Optimizal
No | Transferir (a otra are Eliminar

Tabla 1. Matriz de Valor Agregado tomada de “Herranientas para el andlisis y mejora de procesos” (SFRQ08)

Analisis de Procesos

“Esta herramienta nos permite identificar de magedéica aquellas actividades del
proceso que no agregan valor y las areas de ojatlipara implementar acciones de
mejora” (SFP, 2008, p. 5). En este analisis a eatlaidad del proceso seleccionado se le

establecié un simbolo, el cual ayudé a realizagsindio de las que no agregan valor. Las de

operacion se identifican con el simb@ , las delddo con el simbollz:o

representando continuidad en el proceso, las qeeptan una demora son simbolizadas con

D, las de verificacién con el simbcI:I indicando deben ser revisadas, las que

requieren de un proceso de archivo con el simb& y por ultimo las que necesitan una
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correccion se identifican con el simb(@ . En ldda continuacion se puede ver un

resumen de los simbolos utilizados para el an@esisrocesos.

OPERACION N/
B .Y

TRASLADO | /\7’

DEMORA

VERIFICACION |_
"

. e
ARCHIVO s

CORRECCION

Figura 1. Simbolos para el analisis de procesos tahia de “Herramientas para el andlisis y mejora de mcesos” (SFP,

2008)

Estas actividades se las coloca en una tabla pdex pisualizar de mejor manera el

conjunto de las actividades del proceso que indagetividad, el tiempo y un espacio para

cada simbolo, como se puede ver a continuacionvenaentificadas todas las actividades

en la tabla se unen con lineas para ver los piésspronunciados y de esta manera saber

donde esta el problema.

# Actividad

Simbolos
de Flujo

O

Tiempo

=

O

1

V

®

Tabla 2. Tabla de analisis de procesos tomada de 8rfamientas para el andlisis y mejora de procesogSFP, 2008)

Andlisis del Modelo Sisteméatico SAMME

El Modelo Sisteméatico SAMME es practico para lograe el proceso sea de

mejoramiento continuo. “Este término es la siglé&dieccionar, Analizar, Medir, Mejorar,
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Evaluar” (Chang, 2011, p. 19). Este fue util parajorar las areas con problemas... y lograr
mayores niveles de excelencia en los procesos gtieds en curso” (Chang, 2011, p. 21).

Este analisis se basa en guiar al ejecutor enfi@maaorrecta de mejorar el proceso.

De acuerdo a Chang “si ya se conoce el procesegjoecesario mejorar, puede ocupar
menos tiempo en los pasos de la fase de Selecgiqueerar rapidamente a la fase Analizar”
(Mejora Continua de Procesos, 2011, p. 20). Yaequkes andlisis realizados anteriormente se
determinaron las actividades a mejorar mediantalel agregado, después el andlisis se basé
Gnicamente en las actividades que requieren mejendmno algun cambio para lograr una
mayor eficiencia del proceso. A cada una de lagidatles que debian ser mejoradas se las

analizo en base a los 5 pasos del Modelo SAMME=(8@nar, Analizar, Medir, Mejorar y

Evaluar) de esta manera obteniendo resolucionesrienges para las acciones a tomar para su

correcto mejoramiento.

A Continuacion se presentan los pasos del procesacuerdo a Chang en su libfejora

continua de Procesos

Seleccionar

1. Determine los requerimientos clave para los clepténcipales

2. Decida el proceso a mejorar

Analizar

3. Documente el proceso tal como esta

4. Establezca las medidas necesarias en el proceso

Medir
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5. Recopile datos de referencia sobre los resultaelgsrdceso

6. ldentifique las deficiencias de los resultadospleteso

Mejorar

7. Fije la/s meta/s del mejoramiento del proceso

8. Desarrolle y lleve a cabo las mejoras sobre una @nsayo

Evaluar

9. Determine el impacto de las mejoras en el proceso

10. Estandarice el proceso y verifique el mejoramiama@urso.

Para la seleccion de las actividades que causafepras en el proceso, se tomd en cuenta
el estudio de acuerdo a los resultados obtenidandéisis del método del Valor Agregado de

los procesos.

CAPITULO 3: METODOLOGIA Y DISENO DE LA INVESTIGACIO N

Justificacion de la metodologia seleccionada

De acuerdo a las herramientas analizadas, se isglamn las metodologias que se
apegaban a las cualidades de la informacion qoeaasitaba encontrar para el estudio y que
podian ser desarrolladas en base a la investighwiantada dentro del caso. Es por eso que se
selecciond trabajar con las metodologias princpalee fueron: PEPSU, 5W'’s + H, Valor
Agregado, Analisis de Procesos y SAMME, las cualdgerencia de las otras herramientas

como Diagrama de Pareto, Diagrama Causa y Efedtiovia de Ideas, que fueron también
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utilizadas dentro de las fuentes de investigacérgpegaban a las necesidades de este caso de

estudio.

Al ser analizadas individualmente se justificé ®b ule las metodologias seleccionadas

por lo siguiente:

-PEPSU: Conocer a los proveedores, entradas, ®cgaidas y usuarios es
fundamental a la hora de analizar una actividad, lesrramienta facilita su desarrollo a través
de un cuadro que permite organizarlos para deoeswfidentificar especificamente con lo
gue se debe trabajar y como se lo va a mejoradadmen que se actualiza y se replantea el
proceso. No hubiera sido posible obtener la misiftarnacion de una herramienta como el
“Diagrama de Pareto” porque se enfoca en el us@dables vitales y triviales dividiendo su
influencia y peso en una relacién porcentual déb8®0%, el cual dificulta la clasificacion
de la informacién, ademas de considerar la confiugi® podria causar en la persona de la

empresa que estaba ayudando a levantar la indagaenia el caso.

-5W’s + H: Esta herramienta se utiliza una venalio del estudio para poder conocer
donde se encuentra el escenario inicial del progesease va a estudiar, es importante la
claridad que se obtuvo en una situacién al conpegyuntas basicas como el quién, qué,
doénde, cuando, por qué y como, a diferencia debdeédle |a lluvia de ideas, que ayuda a
generar ideas distintas sobre un tema dado perpugden llegar a ser muy genéricas y de esa

forma no contribuyen con el desarrollo de la inigesion.

-Valor Agregado: Es una metodologia indispensabtgue su analisis permitid
demostrar la hipétesis del estudio, al hacer ula&iten directa con el tiempo invertido en

actividades que agregan valor al proceso y sucetetta propuesta que se realice al caso.
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-Andlisis de Procesos: Una herramienta muy visualgermitié hacer un analisis mas
didactico de la investigacion para de esa formadiari un soporte amigable a los interesados
del estudio y conocer cdmo el replanteamiento delgso en base al analisis del valor
agregado realiza ademas un cambio en la gestiantidedades de acuerdo a los graficos y

recursos que brinda esta metodologia.

-SAMME: Otorga un enfoque dentro del mejoramiertdotmuo a través del andlisis
del problema para seleccionar, analizar, medirpraejy evaluar todos los aspectos
relacionados con el mismo, que permitan replaregjecucion del proceso para que pueda
ser mejorado. Esto no se hubiese podido lograunarherramienta como la de causa y efecto
gue ayuda a identificar las causas del problema guae pueda ser mejorado, pero se
considerd que no aplica para este estudio porqoeeda forma limita la evaluacion del

mismo al analizar s6lo un enfoque del problema.

El caso de estudio se lo realiz6 en Yanbal Ecu8ddren el area de Comunicaciones,
donde los procesos no se encontraban debidamentaliados, o que acarrea retrasos,

desorganizaciéon y una pérdida en la efectividadadias gestiones o actividades.

Se realiz6 una investigacion con el area de ProggcProcesos, que se dedica al
desarrollo y diagramacion de los procesos de tlada&reas de la Unidad de Negocio de
Yanbal Ecuador S.A., las cuales son dividas derdowgela actividad que realizan como se

puede observar en el siguiente grafico:
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Version: 5
m MAPA DE PROCESOS DE UNIDAD DE NEGOCIO YANBAL
Fecha: 15/12/2011

-
MACROPROCESOS =4
ESTRATEGICOS
-
-

MACROPROCESOS «g
DE NEGOCIO

MACROPROCESOS _J
DE SOPORTE

Figura 2. Mapa de Procesos de Unidad de Negocio Mzal Ecuador S.A.

En el Mapa de Procesos de Unidad de Negocio Y&thador S.A. se pudo
comprobar que el Macro proceso a ser analizadanés gel segmento de los “Macro
Procesos del Negocio” donde se identifica al aee@a@municaciones con la sigla N3. y el
nombre “Gestion de las Comunicaciones.” El areafge@nalizada esta conformada por 15
integrantes que desempefian diversas funcioneodinta misma, las cuales podran ser

identificadas en el siguiente organigrama.



GERENTE GENERAL

Carporacién Unique Yanbal

Recursos Humanos [——
Pais: Ecuador -
Fecha dltima modificacién: 12/07/2013

AATTa O s B4t 8 04 AT LA

“oh A
. Ao : ETALT W A wED BRI
Pry - HTras =

Numero Personas: 15
Vacantes: 1

Figura 3. Organigrama del area de Comunicaciones de Yanb&cuador S.A

En el organigrama se identificaron las siguien cinco sub areas que se relacio

directamente con el proposito de las gestionedefgrtamento, las cuales ¢
-Jefe de Comunicaciones Fuerza de Ve

-Jefe de Comunicaciones

-Coordinador de Eventos

-Jefe Creativo

-Analista Web
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Se seleccionaron porque son los principales ejeesitle los procesos del area,
guienes se relacionan con las gestiones que seaksan una vez reconocido el macro
proceso a analizar, por lo que se procedio a iiieantios micro procesos que lo conforman de

la siguiente manera:

N.3  Gestion de las Comunicaciones

N.3.1 Comunicaciones a la fuerza de ventas. (&féainunicaciones Fuerza de Ventas)

N.3.2 Comunicaciones externas. (Jefe de Comunices)o

N.3.3 Comunicaciones internas. (Jefe de Comuninasio

N.3.4 Realizacion de eventos. (Coordinador de B&nt

Al realiz6 una actualizacién de los mismos y seanentaron los siguientes micro procesos:

N.3.5 Piezas Gréficas. (Jefe Creativo)

N.3.6 Gestion de Canales Digitales. (Analista Web)

Al ser estudiados se han podido resumir en losesites subprocesos:

N.3.1 Comunicaciones a la fuerza de ventas.

N.3.1.1 Elaboracién de Lista de Precios C+2
N.3.1.2 Elaboracién de EntreNos C+2
N.3.1.3 Elaboraciéon Boletin Directores C+2

N.3.1.4 Elaboraciéon de Boletin Comercial C+2



N.3.1.5 Elaboraciéon de Kit de Lanzamiento C+2

N.3.2 Comunicaciones externas.

N.3.2.1 Ejecucién de camparias publicitarias

N.3.2.2 Gestion de relaciones publicas

N.3.3 Comunicaciones internas

N.3.3.1 Creacion de campafas internas.

N.3.4 Eventos.

N.3.4.1 Realizacion de eventos.

N.3.5 Arte

N.3.5.1 Elaboracion de Lista de Precios
N.3.5.2 Elaboracion de EntreNos

N.3.5.3 Elaboracion Boletin Directores
N.3.5.4 Elaboracion de Boletin Comercial
N.3.5.5 Elaboracion de Kit de Lanzamiento
N.3.5.6 Produccion Gana Mas

N.3.5.7 Produccion Vallas

N.3.6 Gestion de Piezas digitales.

35
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N.3.6.1 Administracion de la Extranet
N.3.6.2 Gestion de redes sociales
N.3.6.3 Gestion de la web publica

El conocimiento de los subprocesos permitié detemilentro de la investigacion a
realizar como se puede mejorar la eficiencia operale unos de los procesos mas
importantes dentro del area, para de esa manem@stiar a través de la gestion del analisis
de la administracion correcta de cémo podran raple&cmisma gestion los demas y de esa

forma lograr resultados que se reflejen en laesiida operativa de la empresa.

Aplicando el analisis del método del valor agregaldsubproceso seleccionado se
logré reconocer y clasificar solo las gestionedrdetel mismo que agregan valor a sus
resultados. Como se conocen los tiempos de caaladt se pudo evaluar y cuestionar la
necesidad del tiempo dedicado a las mismas, pagaal®rma, replantear una nueva
propuesta para la ejecucién del proceso para dsr generar indicadores que permitan
reconocer y evaluar su efectividad, lo que podréeggicado en los demas procesos del area

de Comunicaciones y otras areas de la empresa.

Al iniciar el estudio, se entrevisto al directot deea de Proyectos y Procesos quien
después de entregar la informacién correspondélte procesos levantados, dio
indicaciones de como habian sido elaborados losiasisDespués de esto, se entrevisto al
director del area de Comunicaciones quien otorgagpsobacion al proyecto y se empezé a
realizar las entrevistas respectivas a los resptesde cada proceso (ver cronograma de

entrevistas en anexol) con lo que se obtuvo lasesites resultados:
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Cédigo Proceso

N.3.1 Comunicaciones a la fuerza de ventas.
N.3.1.1 | Elaboracion de Lista de Precios C+2
N.3.1.2 | Elaboracién de EntreNos C+2

N.3.1.3 | Elaboracién Boletin Directores C+2
N.3.1.4 | Elaboracién de Boletin Comercial C+2
N.3.1.5 | Elaboracién de Kit de Lanzamiento C+
N.3.2 Comunicaciones externas.

N.3.2.1 | Ejecucién de campafas publicitarias
N.3.2.2 | Gestion de relaciones publicas

N.3.3 Comunicaciones internas

N.3.3.1 | Creacion de campafas internas.
N.3.4 Eventos.

N.3.4.1 | Realizacion de eventos.

N.3.5 Arte

N.3.5.1 |Elaboracién de Lista de Precios
N.3.5.2 |Elaboracién de EntreNos

N.3.5.3 | Elaboracién Boletin Directores

N.3.5.4 |Elaboracién de Boletin Comercial
N.3.5.5 |Elaboracién de Kit de Lanzamiento
N.3.5.6 |Produccién Gana Mas

N.3.5.7 |Produccién Vallas

N.3.6 Gestion de Piezas digitales.

N.3.6.1 | Administracion de la Extranet

N.3.6.2 |Gestion de redes sociales

N.3.6.3 |Gestion de la web publica

NI

Tabla 3. Listado de Procesos

Los procesos sefalados con celeste son los qunfagregados, es decir que no
existian antes dentro de la administracién de pascdel area de comunicaciones, por otro
lado los rojos son los que fueron reubicados poamies pertenecian a otros micro proceso

gue no reflejaban la realidad del trabajo ejecutadims mismos.
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Después de realizar las entrevistas, se procatiggaamar los 19 procesos en base a
mapas aplicados en una tabla de Excel, junto dichmindependiente de “Caracterizacion de
Proceso” que es utilizada como herramienta dertia émpresa. En algunos casos se
encontraron mapas de procesos levantados y fiehearecterizacion realizadas, lo que
significo que el trabajo realizado se divide eadtualizacion de los procesos que ya se
encontraban levantados y aparte el levantamienkasgarocesos que se han ido

reestructurando desde la Ultima data del afio 2009.

De acuerdo a la informacion levantada, despuésaé&ar cada subproceso con una
entrevista realizada a sus ejecutores (ver modaefnexo 1), se decidio estudiar la
“Comunicacion a la Fuerza de Ventag.2 Elaboracion de EntreNosdebido a que es una
herramienta en la que se comunican gestionesategis a la Fuerza de Ventas a nivel
nacional, la cual une el trabajo de distintas adedsa empresa y es un método de contacto

directo a quienes tienen contacto directo coniehtd final.

La “EntreNos” es una revista que se produce en caagpafia, es la revista de mayor
circulacion a nivel nacional debido a que tiene prmauccion de aproximadamente 113,000
ejemplares en promedio y se realiza una distrilbugratuita a la fuerza de ventas de la
empresa. Al ser una herramienta que permite mante@ecomunicacion directa y cercana
con todas las directoras y consultoras de Yanhahdar S.A. fue de gran utilidad utilizar el
proceso de elaboracion de la misma como enfoqueadelde estudio, porque al optimizar la
eficiencia del mismo se optimizaran los tiempogeluccion de la herramienta lo que
permitira a los involucrados evaluar su producadidpor eso se lo consideré como el

proceso ideal para el trabajo que se deseaba damost
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Una vez identificado el proceso, con las basesgdmentos necesarios para su
analisis, se realiz6 una segunda entrevista abnssile del proceso (Ver modelo en Anexo 2)
para levantar la informacion a fondo y conocer etalte la informacion del mismo que fue
analizada en el siguiente capitulo del estudidb&se al mapa entregado por la empresa, se
realizé una actualizacion del mismo considerandditampos de ejecucion de cada actividad,
para de esa forma aplicar las metodologias desaalimapa original del proceso y al que se

generd al realizar el nuevo mapa con el detallgatizado de la informacion.

La metodologia utilizada de acuerdo a lo mencioreadel capitulo 2 de la “Revisién
de la Literatura” sefial6 los siguientes métodosharesido aplicados al subproceso

seleccionado para el caso de investigacion:

Identificacion de factores que causan problemas d&o de los procesos.

Para identificar los factores que causan probletearo del proceso, se inicio con el
analisis de la herramienta PEPSU, el mismo quesarbllo con la siguiente hoja de trabajo
en base a la informacion levantada tomada deharateé Caracterizacion del Proceso vy el
diagrama original elaborados el 04 de mayo de 208Qanexo 4 y 5) y se analiz6 conforme
a lo que indica la tabla tomada del documéteoramientas para el Andlisis y Mejora de

Procesos

METODO PEPSU

Proceso Fecha

3.1.2 Elaboracion de EntreNos 05 de Agosto de 2013

Objetivo Alcance
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Mantener Informada a la Fuerza de Ventas a traeds d

revista ENTRENOS, sobre reconocimientos, lanzamgen

de nuevos productos, concursos, ascensos, etc.

Revista de tiraje a nivel nacions
elaborada cada campafa

PROVEEDOR

ENTRADA

PROCESO

SALIDA

USUARIO

Ventas Estratégicay
(Andlisis Interno /
Andlisis Externo)

Requerimientos de
cantidad de
Ejemplares a
imprimirse

Ventas Estratégica

Informacién a
publicarse referente
a concursos,
programas (GIP,
Gana Mas, PAR,
etc.), ascensos,
reconocimientos a
la FFVV.

Marketing

Informacién sobre:
Promociones,
lanzamientos de
nuevos productos,
etc.)

Capacitacion /
Entrenamiento

Informacion del
negocio, CEB,
Talleres,
Capacitaciones

Ventas Campo

Informacion a
publicarse sobre:
Elementos de
motivacion e
inspiracion
(multiplicate, etc.),
Herramientas para
Su negocio, etc.

Comunicaciones
Externas

Eventos de Yanbal
y noticias en los

medios

Recopilaciéon
de informacioén

Arte final

Compras

Archivo de
Entrenos para
publicacién en
Extranet

Comunicaciones
(Administracién
de la Extranet)
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Comunicaciones | Lineamientos

Corp. Corporativos o
Solicitud de Recopilacion
asianacion de de informacion
19 y paginacion
paginas

Comunicaciones | corporativas (por

Corp. campafa)

Tabla 4. Método PEPSU

Para elaborar la tabla de analisis PEPSU, se tonhas@roveedores, entradas, salidas
y clientes que sefialaba la ficha de caracterizatgdproceso original y para describir los
procesos se tomo del diagrama los procesos (anexm$ que las entradas alimentaban, de

esa forma se obtuvo como resultado final el cugdreeral del analisis.

* A continuacion se procedio a elaborar el desara#l método 5W’'s + H a través de
una entrevista al responsable del proceso (Anexp&@a identificar los factores y
condiciones gque provocan los problemas en base @stionamientos que presento
el modelo para de esa forma lograr identificarugl ge relaciona directamente con el

proceso que se analizo:
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QUE SUCEDE CON EL PROCESO (What)

 Lainformacién no es enviada a tiempo, sea poepgtcorporacion o de los proveedores
internos

POR QUE (Why)

» Porgue se necesitan confirmaciones corporativhaydalta de planificacion y concientizacion
por parte de los proveedores de las cosas quessita@ a tiempo.

» En el proceso de la elaboracion de la revistaeius.

DONDE (Where)

QUIEN (Who)

» Comunicacion a la fuerza de ventas y todos losmfeevienen en el proceso.

CUANDO (When)

» Cada campafa cuando se elabora la revista

COMO (How)

* Se realizan los briefs a ultimo minuto.

Figura 4. Método 5w's + H elaborada con la entrevia al responsable del proceso.

Al contestar las preguntas planteadas con el mé&adits + H dentro del proceso, se
pudo reconocer el problema antes de la revisidmpéeimentacion de mejoras, por lo que se

analizaron las preguntas en base a las entrevesthgadas al responsable del proceso.

Determinacion del Valor Agregado

Se enfoco de acuerdo a lo sefialado en el formdttedamientas para el Analisis y
Mejora de Procesqgsidnde se pudo clasificar las actividades en loadéneamientos de la

necesidad que tienen dentro del proceso y si agr@ga valor al mismo, para de esa manera
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identificar las que se pueden mejorar, optimizandferir o eliminar para optimizar la

eficiencia productiva del proceso al trabajar eselmlas actividades que agregan valor al

mismo.
Agrega Valo
Si No
Necesari Si Mejoral Optimizal
No | Transferir (a otra are Eliminar

Figura 5. Matriz deValor Agregado tomada de “Herramientas para el anélisis y mejora de procesos” (SFRQ08)

En base al diagrama del anexo 5 del proceso ofigitieegado por la empresa que fue

levantado en el afio 2009, se identificaron losisigas procesos:

-Recopilacién de informacién.

-Paginacion.

-Desarrollo y diagramacion.

-Control de calidad de impresion

Al ser procesos tan generalizados, no permitierandisis del valor agregado en base
a la matriz original, por lo que se procedi6 airaaluna entrevista al responsable del proceso
(Anexo 2) para obtener un detalle mas analiticordsino y poder realizar el analisis

adecuado del valor agregado.
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En base a la informacién del afio 2009 los cuatwogsos sefialados agregan valc
proceso y son necesarios dentro dismo es por esto que no se paaalizar en base al val
agregado y se obtuwma oportunidad de mejora para el estudio, porqumgrescindible
identificar estos factores en una gestion de poxcpara realizar un desarrollo adecuadc

mismo.

Andlisis de Procesos

El analisis de procesos realizado a continuaciénbasiado en el proceso original d¢
elaboracion de la revista EntrenAnexo 5. A todas las actividades del proceso se las @
con el simbolo correspondiente (Operacion, trasldeimora, verificacic, archivo o

correccion).

OPERACTOMN
TRARLADD |
DEMOREA
VERIFICACTON |

ARCHIVO

CORRECCION

o Simbolos :
# Actividad de Flujo Tiempo O :> = || S \/ @

Recopilacion de
i Pk O 2 semanas

mformacion

2 | Paginacion O | hora

Desarrollo v O 5
3 . 2 semanas

Diagramacion

* oo

2 dias

Control de Calidad
de lmpresion o

Tabla 5. Andlisis del proceso original levantad
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Andlisis del Modelo Sisteméatico SAMME

De acuerdo a Chang en su litdejora Continua de Procesaosl, Modelo SAMME

consiste en los siguientes pasos para lograr négs @rocesos:

SELECCIONAR

Determine los requen-
mientos clave para_1os
clientes principales.

2. Decida el proceso
a mejorar.

1.

EVALUAR

9. Determine el
impacto de las
mejoras en el proceso

10. Estandarice el proceso
y verifigue el
mejoramiento
&n CUursn -

. Documente el !
proceso tal como esta

4. Establezcalas
medidas necesarias

en el proceso

PROCESO DE
MEJORAMIENTO
CONTINUO

MEDIR

%5. Recopile datos de
i referencia sobre los
resultados del proceso

MEJORAR

7. Fije la/s imeta/s del '
mejoramiento del
proceso

8. Desarrolle v Heve a

cabo las mejoras

sobre una base de

ensayo

i 6. Identifique las deficien-
cias de los resultados
del proceso

Figura 6. Modelo SAMME, figura tomada del libro “Mejora Continua de Procesos”
(Chang, 2011)

Para implementar este modelo con el caso de esdledigta tesis, se lo organizé de la

siguiente manera:

Fase 1: Seleccion
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La determinacion de los requerimientos clave pbeates “principales” se facilitaron
con los resultados obtenidos del andlisis PEPStotPmlado la seleccidn de los procesos a

mejorar se escogié de acuerdo al analisis realiaatiriormente con el Valor Agregado.

Fase 2: Analizar

Actualmente el proceso se encuentra desactualizadae la informacion detallada en
los documentos originales no justifica el trabaje ge esta realizando en la actualidad en el

proceso seleccionado.

Para mejorar el proceso seleccionado se midié lekr\VAgregado de cada actividad
para de esta manera realizar las modificacionessaé@as en el proceso en las actividades con

mas problemas y de esa forma mejorar la eficiathigroceso.

Fase 3: Medir

Para medir la eficiencia del proceso se tomarotiéogpos originales que tomaba cada
actividad en el proceso seleccionado y se compardos nuevos tiempos de la propuesta

realizada, de esta manera se pudo cuantificaraolédad.

Fase 4: Mejorar

Se establecieron variables para mejorar el prodetminando las necesidades y
oportunidades de las actividades revisadas. Tansei@tigieron las actividades mas
probleméaticas para realizar la modificacion dekpem y de esta manera lograr la mejora total

del mismo.

Fase 5: Evaluar
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En esta etapa se determiné el impacto de las nsajeediante la medicion de los

tiempos en las diferentes actividades.

Herramienta de investigacion utilizada

Se realiz6 un estudio de la informacion otorgadaeparea de Proyectos y Procesos,
para después proceder a actualizar la informaa@d&ada proceso ejecutado por los miembros
del area en base a una entrevista con cada re§pmadsdos micro procesos identificados.

(Anexo 1)

La investigacion de campo se dividio en dos tipmsprocesos que se encontraban
levantados y el levantamiento de los nuevos pra;esoealizar esta division se pudo
descubrir que habian procesos mal asignados d#mtrada micro proceso y que algunos
inclusive no se encontraban disefiados, de losd@ccesos se pudo descubrir que 2 de ellos
se encontraban mal asignados debido a que lagdack®s a las que hacian mencién no se

elaboraban de la forma descrita dentro de la gedi&@rocesos.

Se utilizé una computadora con Microsoft Excel yriVgara realizar las entrevistas y

para proceder a la diagramacion de los mapas depradeso.

Descripcion de participantes

Numero
En este estudio participaron 12 trabajadores rategs del departamento de

Comunicaciones de la empresa Yanbal Ecuador Sefedddes entre los 23 y 38 afos.

Género

De los 12 trabajadores, 9 son mujeres y 3 son hesnb
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Caracteristicas especiales relacionadas con el editu

El estudio fue desarrollado en la empresa Yanbahé&ar S.A., enfocado en los
procesos del area de Comunicaciones, de los csmlesn detectado un total de 19 micro
procesos, para trabajar con el proceso al que serfsaderado mas relevante por el resultado

gue otorga y al que se podria mejorar detectarsdadidvidades que generan valor.

Fuente y recoleccion de datos
La informacion proviene de la empresa Yanbal Ecu&da. quienes han otorgado sus
mapas de procesos y documentos como Organigrandaedelque fueron la base del estudio

para la elaboracion del analisis en base a la astngicion de procesos.

Las caracteristicas del grupo de estudio sefiatprerson profesionales que trabajan en la
empresa entre 2 y 12 afios, es decir que hay undantexrecta del personal porque pudieron
aportar en base a conocimientos previos de |la esmpgreon estrategias nuevas para el

desarrollo de la compafiia.

Es necesario recalcar que la mayor parte de dande&pe la informacion para el
estudio fue aportada por el responsable de cadagwen base al “know how” y al
conocimiento que tiene del trabajo que realizaiaad] lo cual se relaciona al propésito del
estudio que indica que se desea disefiar los popeasa que queden documentados dentro de

la empresa y no sean de conocimiento exclusivasiejecutores.
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CAPITULO 4 ANALISIS DE RESULTADOS

Detalles del analisis

Una vez realizada la actualizacion del procesaasb de estudio, y el mapa del
diagrama del proceso completo (anexo 6), se reatizas analisis mencionados en el capitulo
2 de la Revision de la Literatura. El primer restdt encontrado, fue que el proceso al inicio
tenia cuatro actividades, mientras que en el pooaesializado se identificaron diez
actividades, la informacién levantada permitidianidos andlisis del estudio, cuyos resultados

seran examinados a continuacion.

Primero se trabajo con el método PEPSU el queipériatentificar adecuadamente a
los proveedores, entradas, procesos, salidas yiosul proceso estudiado. Con la tabla
realizada del proceso actualizado se pudo obsgueaen algunas actividades, los indicadores
de las entradas, salidas, proveedores y procesogeatraban interrelacionados en mas de

una actividad, como se pudo comprobar en el sitgiemadro:

Proceso Fecha
Elaboracién de EntreNos 7 de agosto de 2013
Objetivo Alcance

Mantener Informada a la Fuerza de Ventas a traeds d . o .
revista ENTRENOS, sobre reconocimientos Revista de traje a nivel

. ! ’ nacional, elaborada cada
lanzamientos de nuevos productos, concursos, asgens

otc. campafia
PROVEEDOR ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO
ggreir?;(acgoss Presentacion
Comunicaciones P ’ REC de estrategias :
: Focos de la . . Marketing
Corporativas Campafia Corporativa |corporativas
pana y en REC local
Tendencia
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Ventas Estratégicas

Concursos,
Programas,
Programas (GIP,
Gana Mas, PAR)

Lanzamiento de Recepciéon de |Envios de
. Brief en REC | Spreads para Marketing
Marketing nuevos productos local adaptacion
y CONCUrsos
Entrenamiento Informacion
Comunicaciones | Noticias en los
Externas medios
Cotizaciones de
imprenta de
Compra acuerdo al Paginacion ggﬁ?é:]?ggsde
namero de
aginas .
E)eiarrollo de Marketing,
Arte y Redaccion contenidos Correccién |Ventas
Estratégicas,
Segunda Entrenamiento
Arte Correccion entrega de
g Bocetos
Entrega de —
Arte Segunda Entrega Bocgtos Aprobacion
de bocetos de Machote
Seguimiento |Imprenta y
Arte Aprobacion de de envio de |Gestion de
Machote Arte Final a |Canales
Imprenta Digitales

Tabla 6. Método PEPSU al proceso levantado
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Al identificar a los proveedores que tienen magaalurante el proceso, se pudo
reconocer la distribucion del trabajo. Uno de ksuitados encontrados sefialé que un proceso
termina con una actividad que es una “salida” § eelz, esa salida se convierte en la
“entrada” de una nueva, lo cual indico que algwadividades se encuentran relacionadas en

un ciclo circular dentro del proceso.

En el analisis del proceso con el método del vadpegado se clasificaron las

actividades de la siguiente manera:

Agrega Valor
Si No
REC Corporativa Paginacion
Presentacion en REC local Entrega de bocetos
Recepcién en brief local Correccion
. | SI | Envio de spreads para adaptacion Segunda entrégaei®s
Necesaria — -
Seguimiento de envio de arte
Desarrollo de contenidos final
Aprobacion de machote
No

Tabla 7. Valor agregado del proceso evaluado

Utilizando el método descrito anteriormente se pdeterminar que todas las fases del
proceso estudiado son necesarias, por lo que sedioa identificar cuales son las que
agregaban valor al proceso en base a los critgéeagleccion que sefialan que “las tareas sin
valor agregado disminuyen la velocidad del procesealmente no le agregan valor alguno al
resultado deseado.” (Chang, 2011, p4g. 51) Endaseconceptos estudiados se procedié a

identificarlos para clasificarlos de manera qupssda aplicar la teoria del método que indica
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gue a los que agregan valor al proceso hay quezgatios y a los que no lo hacen hay que

mejorarlos.

De acuerdo a la clasificacion realizada se obtawiduiente tabla, que permitio

conocer el tiempo invertido en los métodos quegagrevalor y en los que no lo hacen:

VALOR AGREGADO
Sl NO

Proceso Tiempo Proceso Tiempo
REC Corporativa 1,B8Paginacion 1
Presentacion en REC local Hntrega de bocetos 8
Recepcion en brief local Correccion 4
Envio de spreads para adaptacign Ségunda entrega de bocetos 8
Desarrollo de contenidos 33eguimiento de envio de arte final 2
Aprobacion de machote 4
Total horas 55,5| Total horas 23

Tabla 8. Valor agregado cuantificado del proceso eluado

Lo importante es hacer una diferencia entre lautiBya de que una actividad no
agregue valor a un proceso a que no sea necqsag@e pudo generar dudas a la hora de
realizar la clasificacion. Las actividades dessréa la Tabla 7 que no agregan valor, son
absolutamente necesarias e imprescindibles pagaliaacién del proceso, mas no agregan

valor directo al mismo o representan cuellos dellzotiurante la operacion.

Haciendo un analisis de tiempos, se identificar®h@as de procesos que no agregan
valor al mismo, lo que represento el 29,30% dehpie en el que se desarrolla el proceso en
total, considerando que las horas en las que $igaasa basan en 8 horas laborables por cada
dia, es decir que 23 horas representan 2,88 diegidos en actividades que no generan valor

dentro del proceso. Con las actividades definidgsusio replantear las oportunidades de
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mejora que permitan reorganizar el proceso, paesddéorma obtener una mejora de los

tiempos invertidos en el mismo y poder replantear nueva gestion.

Una vez realizado el andlisis de procesos, sdickasin a las actividades a traves de

simbolos que representan Opera@ : Trasﬁa 0 , I}Q Verificaciér:I ,

Archivo ; yCorreccié@ . Se obtuvo la siguientedab

. Simbolos | _.
# Actividad de Flujo Tiempo O :> D E v ®

REC Corporativa

15 ?

1| e

Presentacion en REC local

: >

Recepcion en brief local

16

\

)
[eN

Envio de spreads para adaptaci

Paginacion

Desarrollo de contenidos 32

7 |Entrega de bocetos

8 | Correccion

9 |Segunda entrega de bocetos

10| Aprobacién de machote

: K

[/[]lojed}o|0/3(J|0|0

2 o

11

Seguimiento de envio de arte fipal

Tabla 9. Andlisis del proceso levantado

El comportamiento de la linea represento la secaelgcactividades del proceso
permitiendo identificar que en base a la totalidada demora del proceso las actividades

influyen en el mismo y lo atrasan dependiendodicador al que corresponda.
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El siguiente método que se analizo fue el métodb®E, del cual se obtuvieron los

siguientes resultados en cada una de sus fases:

Fase 1: Seleccionar

De acuerdo al método PEPSU, los clientes princspddatro del proceso estudiado fueron
Marketing, Ventas Estratégicas, Entrenamiento, émiar y Gestion de Canales Digitales. Los

requerimientos principales de estos clientes fulr®siguientes:

- Puntualidad en las entregas
- Disponibilidad de realizar el trabajo cuando sd&isado

- Precision en la informacion entregada

Los procesos relevantes que afectan la satisfadeleiiente tomando en cuenta el

analisis del Valor Agregado realizado anteriormémégon los siguientes:

- Paginacién

- Entrega de bocetos

- Correccion

- Segunda entrega de bocetos

- Seguimiento de envio de arte final

Estas son las actividades que fueron selecciormaasser mejoradas ya que son
importantes en el proceso estudiado mas no agkeganal proceso y podrian ser corregidas

o eliminadas.

Fase 2: Analizar
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Para realizar el analisis fue de gran utilidachlda que se presentd anteriormente con
el método de andlisis de procesos, ya que estaaytatificar los procesos seleccionados de

acuerdo al valor agregado. (Tabla 9)

Para establecer la medicion necesaria del proessmestudio se enfoco en los
calculos de los tiempos del proceso de producé&éta quiere decir que estuvo orientado en
el tiempo que se demora cada actividad, de estanamae pudo comparar los tiempos actuales

con los nuevos obtenidos con los cambios realizados

Fase 3: Medir

A continuacion se encuentra la tabla de las actied actuales con sus respectivos

tiempos.

Proceso
Tiempo

REC Corporativa 1.5
Presentacion en REC local 1
Recepcion en brief local 1
Envios de spreads para
adaptacion 16
Paginacion 1
Desarrollo de contenidos 32
Entrega de bocetos 8
Correccion 4
Segunda entrega de bocetos 8
Aprobacion de machote 4
Seguimiento de envio de arte
final 2
Total horas 78.5

Tabla 10. Andlisis de actividades del proceso
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Se pudo observar que el proceso demora 78.5 haraser completado. Los casilleros
en amarillo son las actividades que no agregaor @aproceso con un total de 23 horas, las

cuales van a ser mejoradas, corregidas o elimirzatasque el proceso sea mas eficiente.

Para identificar las deficiencias en las actividaske utilizo la matriz de areas con
problemas sugerida por Chang en el likkgjora Continuade Procesos;on las siguientes

variables generadas en base al proceso estudiado:

- Lleva demasiado tiempo

- Redundancia en el trabajo
- Falta de informacion

- Comunicacion deficiente

- Responsabilidades no claras

A continuacion se encuentran los resultados dérkes con problemas del proceso, esta
matriz elabor6 unicamente con las actividades guagnegan valor y permitié identificar las
variables que tienen mas problemas, de esta msagnado determinar cobmo mejorar las

actividades que no agregan valor.
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Actividades Areas con problemas

aqgurz;; del;rlfa\;&i\a de RedundanciL Falta Comunicacic’nLResponsabiIidad Totales de

Valor tiem en el trabajqinformaciény  deficiente no claras procesos
po

Paginacion X 1
Desarrolo de
contenidos X X X X 4
Entrega de
bocetos X X X 3
Correccion X X X X 7
Segunda
entrega de
bocetos X X X 3
Seguimiento d
envio de arte
final X 1
Total &reas cq
problemas 3 5 3 4 1

Tabla 11. Areas con problemas

Areas con Problemas

Figura 7. Areas con problemas

®Lleva demasiado

biempo

BEedundanciaen #

trabajo

®Faita informacion

B omunicacion
deficients

®Responsabihdadesno

claras
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En la figura 7 se pudo identificar que la mayorsgade los problemas es la
redundancia en el trabajo con un 31% de afectaclans actividades que no agregan valor,
seguida de la comunicacion deficiente que esté&pteson un 25% dentro del area de
problemas. Mientras que el indicador de responsabliés no claras fue el que tuvo la menor
participacién con un 6%, lo que sefiala que lasifumes se encuentran bien definidas dentro

del proceso.

Fase 4: Mejorar

A continuacion se presentan las propuestas pa@andgs actividades que no agregan

valor en el proceso:

Paginacion

Se unié al proceso de “Desarrollo de Contenidasitéindo su tiempo de ejecucion a
30 minutos debido a que consiste en desarrollauadro de Excel para definir el contenido
de las paginas y el total de las mismas en cad#&adie la revista, 0 que representa una
actividad corta que no debe ser considerada comactividad independiente dentro del

proceso.

Entrega de bocetos

Para la entrega de bocetos los ejecutores debenttela la informacion completa y
actualizada para que no se deba repetir el tragmajtalta de informacion. En esta actividad la
comunicacion entre superiores y ejecutores es pdialgara tener el material adecuado. El

proceso debe ser considerado una prioridad pa garlos clientes que revisan el primer
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boceto para obtener correcciones claras y efigeettableciendo un tiempo limite para la

revision del mismo otorgando un plazo maximo deé para la ejecucion de esta actividad.

Para lograr que el proceso sea elaborado en gldiestablecido, se realizara una
reunion con los involucrados para capacitarlos deara de que puedan lograr el objetivo
otorgado para esta actividad, considerando quendepel trabajo del departamento de arte
pero para evitar atrasos por parte de ellos serlgbun cronograma en cada campafia donde
esta actividad sea considerada como exclusivaggaenanera el equipo de Comunicacion a

FFVV podra cumplir con el limite requerido.

Correccion

Se cambio el identificador con el que se caraceaiproceso debido a que los
responsables de esta actividad no son los ejesyfmea Comunicacion Fuerza de Ventas esta
actividad debe ser considerada como un trasladypupda realiza el departamento de arte y se
reconsidera su nhombre como una “Solicitud de casfiilniebido a que la realizan los

ejecutores del proceso desde el punto de vistanddisis del caso de estudio

Segunda entrega de bocetos

Este proceso sera eliminado y reemplazado poolaupsta de una reunion en la que
se revise el boceto corregido y se apruebe el madinal, de manera que con verificaciones
efectivas en el proceso anterior, no sera necesaizar mas correcciones a menos de que
sean casos de excepcidon que no pueden ser codsisle@mo parte regular del proceso. La

propuesta se basa en la premisa de que es mas\@megara los involucrados dedicar
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maximo 2 horas a una reunion, que agregar un déaalrEroceso en una revision que da el

pase a la aprobacion final del machote.

Seguimiento de envio de arte final

Esta actividad también sera eliminada ya que n@sponde al personal mantener un
seguimiento del envio de arte final. Es una resgihdad y actividad que corresponde al area
de Arte por lo que no se debe considerar como gaftproceso, es redundante asignar una
responsabilidad que compete a otra area, de mguerse optimiza la gestion y se incrementa

la responsabilidad del area encargada al no tenseguimiento.

Fase 5: Evaluar

Con los métodos analizados se procedi6 a realimnueva diagramacion del proceso,
como se puede observar en el anexo 7, con la quepaesta se pudo medir y obtener los

siguientes resultados:

- Al unir la actividad de “paginacion” con el “desalfo de contenidos”, el tiempo fue
reducido en 30 minutos ya que la actividad va aesdizada simultdneamente y no
habra pérdida de tiempo en el proceso de entregaen la paginacion y después
desarrollar los contenidos.

- Al priorizar la “entrega de bocetos” en el procgsstableciendo un tiempo limite
para su revision se redujeron dos horas en laidatidebido a la espera innecesaria
de la documentacion, de esta manera una vez qbedesos son entregados, los
clientes que deben revisarlo, lo haran lo mas prpasible para optimizar el tiempo

dentro del proceso.
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- Para el cambio realizado en la actividad de coidacse cambio el nombre a
“solicitud de cambios” ya que como se menciondramaente, las personas
encargadas de esta actividad no son los ejecuderiascorreccion, mas bien son las
gue solicitan que esta actividad sea realizadanéjara efectuada en esta actividad
solo consiste en el cambio de nombre, por lo qtierapo de su ejecucién se
mantiene.

- La actividad “segunda entrega de bocetos” fue népdala dentro del proceso
implementando una reunion de revision definitieade se determinan los dltimos
cambios que deben ser realizados en la herranpardaque después pase a la
aprobacion final del machote. Se eliminé la segwerdeega de bocetos ya que es una
actividad redundante, al eliminar esta actividamhgementar la revisién definitiva se
disminuyeron cuatro horas dentro del proceso.

- Al ser eliminada la actividad de “Seguimiento deierde arte final a imprenta” se
disminuyeron dos horas dentro del proceso, ya go®cse menciond anteriormente

esta actividad no corresponde a los responsableste@roceso.

Una vez evaluados los cambios y mejoras realizdeoBo del proceso se analizaron
ademas los cambios aplicados en el método del agtegado y el analisis del proceso para

demostrar que el estudio y el planteamiento dglétésis fueron correctos.

Al realizar el analisis del valor agregado condava propuesta del proceso, los valores

cambiaron de forma que se obtienen los siguieptadtados:

VALOR AGREGADO
S | NO
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Proceso Tiempo Proceso Tiempo
REC Corporativa 1,BEntrega de bocetos 6
Presentaciéon en REC local Solicitud de cambios| 4
Recepcion en brief local 1
Envio de spreads para adaptacion 16
Desarrollo de contenidos 32,5
Reunion de revision definitiva 2
Aprobacion de machote 4
Total horas 58| Total horas 10

Tabla 12. Valor agregado de la nueva propuesta

Comparacion de valor agregado

70
60 55,5 °8

50
40
30
20
10

B Antes

H Después

10

Agrega Valor No Agrega Valor

Figura 8. Comparacioén de valor agregado

Con el nuevo planteamiento del proceso se logmaidisr las actividades que no
agregan valor que antes eran cuatro a la mitaduparon la nueva propuesta cambiaron las

actividades y pasan a ser parte de las que gewnai@n

Los resultados presentaron una variacion del ¥8.88 el total de horas invertidas en
el proceso, debido a que el proceso original tenégaduracion de 78.5 horas, que al ser

interpretadas en dias laborables se obtiene urd®®81 dias.

En la nueva propuesta, una vez aplicados los ctoe€ep administracion de procesos

y del valor agregado, se obtuvo un total de 68hlargue representa 8.5 dias laborables, es
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decir que se logré dimizar el proceson 1.31 diagomo se puede demostrar en la sigui

tabla;

Dias
Horas Laborables
ANTES 78,5 9,81
DESPUES 68 8,50

13,38%

Tabla 13. Horas antes y después

Optimizacion en Horas

e A \
8D

?g / \ -13.38%
] \
T6
74 // \-)

72 -/ 68 ® Horas
&L
66 //
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ANTES DESPUES

Figura 9. Optimizacién en horas

En el analisis de procesos con la nueva propuesihtavc la siguiente tabl:
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# Actividad ?j?t;ﬁij%s Tiempo O E> D E v @
1 REC Corporativa O 1.5 ’

2 Presentacion en REC local O 1 ‘\

3 Recepcion en brief local D 1 >

4 Envio de spreads para adapta:k’)nc> 16

S Desarrollo de contenidos O 32,5 <

6 |Entrega de bocetos E> 6 \ﬂ

7 |Solicitud de cambios E> 4 ‘\

8 |Reunién de revision definitva | [__J 2 \$

9 | Aprobacion de machote E 4 ‘

Tabla 14. Andlisis de la nueva propuesta de proceso

Con la nueva propuesta del proceso descrita amegbeb y de acuerdo a los analisis
obtenidos con el método SAMME se pudo observaranmbio de comportamiento de la linea
del diagrama en el andlisis de procesos, el miamedue una evidencia de efectividad al no
presentar un comportamiento tan variado. Tomargltiiaas de la Tabla 9 y la Tabla 14 para
realizar una demostracion horizontal de la conddetks picos de las mismas se obtuvieron
los graficos expuestos a continuacion, en los gueesenta la disminucion de los picos de las
lineas en el proceso original (antes) y la nuevayesta desarrollada en este estudio

(después).




ANTES

Figura 11. Linea de comportamiento antes

DESPUES

Figura 10. Linea de comportamiento después
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Para finalizarse pido ademas hacer una comparacion de acuerdo a laleatudz los
pasos de la nueyaopuesta del procesen la queal iniciar se tenia un total diez pasos que

han sido reducidos a nueyeiertos pasos presentar@mbién una variacion del tiem|

invertido en los mismosomo se puede observar en la Figu.

ANTES DESPUE!
SIMBOLO | PASOS | HORAS PASOS | HORAS
, 5 43.5 3 35
OPERACION
2 24 3 26
TRASLADO
j 1 1 1 1
DEMORA
, 2 6 2 6
VERIFICACION
\ / 0 0 0 0
ARCHIVO
) @ 1 4 0 0
CORRECCION
11 78.5 9 68
TOTAL
Tabla 15 Comparacion de actividade
Variacion de actividades
50
45
40 Y
33 —Q
30 A\
25
20
s \ —4—ANTES
10 —#—-DESPUES
5 \ A
0 w ~a—a
O Q >
ST S o
& & § & & &
&« &33(‘ T

Tabla 16. Variacion de actividade:



67

Importancia del estudio

Este estudio comprobd la importancia y la utilidada correcta Administracion de
Procesos dentro de una empresa, porque permigdtigar a fondo las actividades que se
realizan para de esa forma identificar posible®flos de botella” que retrasan los procesos y

a la vez afectan la efectividad de los mismos.

Se logré demostrar el lado amigable y la fadilida implementaciéon que pueden
llegar a tener los andlisis realizados dentro sleldto para que este tipo de investigaciones
puedan ser replicadas por las empresas dentrasdgstaciones, no solo a nivel corporativo
multinacional sino que ademas puede ser adaptadappBYMES, para de esa forma
garantizar una mejora profunda y efectiva de légidades que desarrollan para vender sus

productos o servicios.

CAPITULO 5: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La investigacion desarrollada en este caso deiestigmostré que la correcta
aplicacion de la Administracion de Procesos etegandamental dentro de las gestiones
operativas de una empresa, para que puedan trdleaj@anera eficiente obteniendo
resultados de productividad positivos. A travésadaplicacion de las metodologias de estudio
gue fueron seleccionadas en base a las necesigladasnformacion levantadas del caso de
estudio, se pudo demostrar que la hipétesis pldates correcta. Esto se debe a que al obtener
una disminucion de las actividades que no agregkm al proceso, se pudo producir un

mejor rendimiento del mismo.
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En general se logr6 la mejora en las horas totkdda ejecucion del subproceso
analizado, lo que indic6 que los métodos utilizaglogste estudio fueron los correctos para

incrementar la eficiencia total del proceso ya igpeesentaron un resultado positivo.

El nimero total de actividades dentro del procesitnser disminuido de once que
desarrollaban en el proceso actualizado, a unaamqu@puesta en la que solo se establecerian
nueve actividades (ver anexo 7) en las que aizanau tiempo total de ejecucidon se obtuvo
una variacion general de 78,5 horas laborables B&@&sta forma se logro demostrar el

impacto de la correcta administracion del procesawés de la propuesta generada.

En cuanto al andlisis del valor agregado los radaok demostraron que se pudo
disminuir de cinco actividades que eran necespaes no agregaban valor al proceso, a
simplemente dos actividades que no agreguen vallar eueva propuesta implementada.
Considerando el tiempo invertido en las actividaateslizadas, con la nueva propuesta se

logré una disminucion del 13,38% del tiempo de wj&m del proceso.

La metodologia del andlisis de procesos perméiaaktrar las variaciones del
comportamiento de la linea de flujo como se puedepcobar en la Tabla 14, debido a que la
nueva propuesta demuestra la eficiencia de lostaeles y hace una comparacion entre los
pasos ejecutados para cada tipo de variable, sggedacion, traslado, demora, verificacion,
archivo o correccion. Gracias a esta herramientzbfuvo una vision clara de la conducta de
las actividades del proceso levantado (Tabla 9)cearealiza actualmente comparado con la

propuesta generada (Tabla 13).
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Respuesta(s) a la(s) pregunta(s) de investigacion

Con el estudio realizado se ha demostrado qudnténéstracion de procesos pudo
mejorar la eficiencia operativa dentro del are€dmunicaciones de Yanbal Ecuador S.A. al
obtener resultados favorables en la aplicacioradedtodologia investigada en el subproceso
seleccionado y analizado. Al levantar y actualiedos los procesos se logro conocer la carga
operativa real del departamento, lo que permighiificar los tiempos originales invertidos
en cada actividad para reconocer la importancia detualizacion constante de los procesos.
En base a que el estudio fue aplicado a uno dertaesos mas relevantes dentro del area de
Comunicaciones y al haber disminuido su tiempojeeueion, esta metodologia puede ser
replicada en los demas procesos que se levantarantd la investigacion y asi establecer una

mejora continua de la eficiencia operativa del dapaento.

Los indicadores fueron la clave del analisisadeféctividad de los procesos porque
permitieron mejorar e identificar los problemascgnados con cada fase del proceso. Estos
reflejaron los aspectos positivos y negativos eeddizacion de las actividades dentro del
proceso y ademas ayudaron a identificar los “caa®botella” que afectaban la correcta
ejecucion de los mismos. La herramienta de andlesizroblemas utilizada en la Tabla 11
(ver capitulo 4) fue un claro ejemplo de como sedea identificar variables para
implementar acciones y medidas correctivas quegpoidiayudar a la elaboracién de la

propuesta de mejora planteada.

El analisis del valor agregado fue la herramiestaatégica para identificar las
oportunidades de mejora dentro del proceso estodiada “Elaboracion de la EntreNos”,

debido a que con esta herramienta se logré hacewestionamiento de las actividades que
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necesitaban ser mejoradas y de esa forma se psrondir el tiempo de ejecucion total del
proceso de 78.5 horas a 68 horas, lo que demastréfgctivamente el analisis del valor
agregado permite optimizar los procesos haciendceualuacion de cada actividad para

determinar su grado de influencia en el resultadgbpdsito del mismo.

Limitaciones del estudio

Algunas de las limitaciones del estudio fueronndbque realizado a un area especifica
dentro del departamento de Comunicaciones de Y&tuedor S.A., es decir que se analizo
solo a un sub proceso del departamento de una saymar lo que podria variar de
metodologia en caso de que se desee aplicarla gsgomento distinto. Por otro lado, se debe
considerar la limitacion que representa el modetparativo de la empresa, debido a que la
mayoria de sus procesos se realizan en base eessiorporativas que restringen las

posibilidades de cambio de los mismos.

Recomendaciones para futuros estudios

En base a la propuesta del estudio generado emimula a la empresa Yanbal
Ecuador S.A. analizar los cambios de las actividguepuestas para que puedan ser
implementadas en un futuro cercano, debido a qabjelivo del estudio fue identificar
estrategias que permitan mejorar la eficienciaaipex de los procesos se justifica el tiempo
invertido en su analisis porque se pueden obtesrefizios operativos que pueden ser

utilizados en todas las gestiones de sus procesos.

Con el andlisis de los resultados obtenidos semiecwla a la empresa implementar las

mejoras desarrolladas en la fase de “Evaluaciohirdééodo SAMME, las mismas que fueron
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el punto de partida para elaborar la nueva propuwEsho se puede observar en el mapa del

proceso en el Anexo 7.

Se sugiere a la empresa implementar las mismagsiotetpas utilizadas en este
estudio en todas las areas en las que se desemami@jeficiencia operativa y hacer uso de

este caso de estudio como modelo de desarrollesdmnilisis que realicen.

Por otro lado, es importante que la empresa gameses colaboradores una cultura
amigable a la gestion de procesos, para que deresa no sea responsabilidad Unica de los
encargados del area de proyectos y proceso sitrahajo en conjunto, asi cada persona sera
consciente de la necesidad de actualizar y docaméas actividades que desempeiian en sus
respectivos cargos. Obteniendo una herramientéivefgrara que el “know how” de cada

proceso sea de propiedad de la empresa y no églngores de los mismos.

En proximos estudios se recomienda utilizar losoohds de analisis desarrollados en
esta investigacion en distintos tipos de negociesigresas para que los procesos puedan ser
optimizados sin importar la raiz del negocio equst se desarrollen. Ademas se recomienda
gue al realizar el analisis se trabaje con procasngmlizados, para de esa forma asegurar su

correcta ejecucion y mejora para quienes deseéminat su desarrollo.

Resumen General

La administracion de procesos trae resultadogiposia las empresas que desarrollan
una correcta implementacion, como pudo ser denuusta el caso de estudio en el que se
inicié con un levantamiento y actualizacion ded@gramas y fichas de caracterizacion de los
19 procesos del area de Comunicaciones de Ydbtizhdor S.A. para de esa forma

seleccionar uno de los procesos mas relevantas gestion.
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El estudio del valor agregado permitié analizarafyndidad las actividades para
identificar las que pueden ser optimizadas y mdasahaciendo uso de tablas y graficos que
permiten reconocer las que requieran un anélisisfandidad de su ejecucion. Al seleccionar
el sub proceso de “Elaboracion de EntreNos” se gadalizar el andlisis del valor agregado a
las actividades que lo conforman, mediante unatadhde se las clasifico para poder

cuestionar la importancia de las mismas dentr@areso.

A través de la identificacion de factores que caysablemas se analizaron los
métodos PEPSU y 5W'’s +H. El método PEPSU fue agidicd proceso original y al levantado
a través de una entrevista realizada para actualizejecucion, con esta herramienta se
identifico los proveedores, entradas, procesoslasay usuarios para reconocer como estos se
relacionan en la implementacion del proceso edtiodidl método 5W’s +H se aplico
Unicamente al proceso original a través de unawesta al responsable del mismo para

identificar el problema principal que tenia inioignte.

Una vez identificadas las areas con problemas \etwalor agregado cuantificado, se
elaboro el cuadro de andlisis de proceso que pérseigmentar las actividades en base a las
variables: operacion, traslado, demora, verifiaacaychivo y correccion. Obteniendo asi la
linea de flujo del proceso y el tiempo invertidocawla variable. Este método fue realizado
tanto al proceso original (Anexo 5), al proces@fgado (Anexo 6) y a la propuesta generada
con el estudio (Anexo 7) para de esa forma realinarcomparacion de las variables y de su

comportamiento con los tiempos utilizados encadaresio.

Para concluir el analisis se utilizé del método el cual permite: seleccionar,

analizar, medir, modificar y evaluar los resultagossiamente obtenidos en relacion al
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andlisis del valor agregado. Esta herramientarfygementada Unicamente al proceso
levantado por que durante su ejecucion se pudardéaala modificacion del mismo para de

esta manera generar la nueva propuesta presemntatideexo 7.

Al trabajar con un proceso seleccionado de losu9spn desarrollados por el area del
caso de estudio, se pudo obtener un modelo desandgilie podria ser implementado en los 18
procesos restantes. Con los resultados favorabtesidos se logré demostrar que
efectivamente se pudo disminuir el tiempo de ejécudel proceso analizado y se construyo

una propuesta para ser presentada a la empresa.

Finalmente, el propdsito del estudio fue alcanzattavés de las herramientas
mencionadas anteriormente, o que demostré quedeementacion de administracién de
proceso es necesaria en toda las empresas sinamigonaturaleza de la gestién que realicen
porque es un recurso amigable que se puede addptanecesidades de cada proceso, para de
esa forma obtener una mejora de la eficiencia tiparque se vera reflejada en la

optimizacion del tiempo y por ende de los recursos.
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ANEXOS
Anexo 1
MODELO DE ENCUESTA
(Realizada a los responsables de cada proceso)
NOMBRE:
EDAD:
CARGO:

TIEMPO EN LA EMPRESA:

1. Favor indique el nombre de los procesos que seaealentro de la sub area a la que
pertenece.

2. Ahora procederemos a analizar a fondo cada unestamdo lo siguiente:
-Describa el orden de las actividades que se emliz
-¢,Cuanto tiempo (en horas laborables) demora cdédad?
-¢,Quiénes son sus principales clientes internoseyreos relacionados con este
proceso y en qué fase?
-¢,Si pudiese cambiar algun aspecto de este prouékeeria?

3. ¢Qué correcciones considera necesarias en elrsiguiagrama? (Mostrando
diagrama del proceso antiguo, en caso de que semne levantada la informacién)

4. ¢Cual es el problema mas importante relacionads prbcesos que gestiona?

5. ¢Quién es su principal proveedor interno?

6. ¢Si pudiese eliminar un sub proceso cual seria?
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Anexo 2
MODELO DE ENCUESTA
(Realizada al responsable del proceso Elabora@dntteNos)
NOMBRE:
EDAD:
CARGO:

1. ¢Por qué considera importante la revista EntreNdasegestiones que realiza como
Comunicacion a la FFVV de Yanbal Ecuador S.A.?
2. A continuacion desarrollaremos un método llamaddés3W para lo que necesito que
responda las siguientes preguntas:
-¢,Qué sucede con el proceso?
-¢Por qué sucede esto?
-¢,Doénde ocurre?
-¢,Quién es o son los responsables?
-¢,Cuando sucede?
-¢,Como sucede?
3. ¢Cudles considera que son las actividades masaniesedentro del proceso?

4. ¢Qué actividades agregan valor al proceso y coéléshacen?



Anexo 3

Cronograma de Entrevistas

Fecha Cddigo Proceso
24/06/2013N.3.4 Realizacion de eventos
25/06/2013 N.3.3 Comunicaciones internas
26/06/2013N.3.1 Comunicaciones fuerza de vent
27/06/2013N.3.2 Comunicaciones externas
03/07/2013 N.3.6 Gestion de canales digitales
25/07/2013N.3.5 Arte

as
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'/ CARACTERIZACION DEL PROCESO

ELABORACION DE ENTRENOS

DUENO DEL PROCESO

Coordinadora de Comunicaciones a Fuerza de Ventas

OBJETIVO

productos, concursos, ascensos, etc.

Mantener Informada a la Fuerza de Ventas a través de la revista ENTRENOS, sobre reconocimientos, lanzamientos de nuevos

ALCANCE
EMPIEZA Definir y armar la paginacion de la revista
INCLUYE Recopilar material grafico y textual, elaborar esquema borrador de la revista, diagramar la revista con el encargado de
arte, aprobacion del machote.
TERMINA Entrega del archivo electrénico de larevista para publicacion en la extranet.
Entrega del arte final de la revista al area de compras para impresién y entrega de la revista al centro de distribucion.

POLITICAS Y LINEAMIENTOS QUE APLICAN AL PROCESO

Lineamientos para la entrega de informacion que se desee incluir en el medio

SUBPROCESOS LIDER DE SUBPROCESOS AREA
No aplica No aplica No aplica
No aplica No aplica No aplica
PROVEEDORES ENTRADAS

Ventas Estratégicas (Andlisis Interno / Andlisis Externo)

Requerimientos de cantidad de Ejemplares aimprimirse

Ventas Estratégicas

Informacién a publicarse referente a concursos, programas (GIP,
Gana Mas, PAR, etc.), ascensos, reconocimientos a la FFVV.

Marketing

Informacién sobre: Promociones, lanzamientos de nuevos
productos, etc.)

Capacitacion / Entrenamiento

Informacién del negocio, CEB, Talleres, Capacitaciones

Ventas Campo

Informacién a publicarse sobre: Elementos de motivacién e
inspiracion (multiplicate, etc.), Herramientas para su negocio, etc.

Comunicaciones Externas

Eventos de Yanbal y noticias en los medios

Comunicaciones Corp.

Lineamientos Corporativos

Comunicaciones Corp.

Solicitud de asignacion de paginas corporativas (por camparia)

SALIDAS

CLIENTES

Arte final

Compras

Archivo de Entrenos para publicacion en Extranet

Comunicaciones (Adm de la Extranet)

PROCEDIMIENTOS

REGISTROS
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RECURSOS

1 Responsable del Proceso, 1 Redactor, 2 disefiadores gréficos.

Software SUMMIT V, Adobe Quarkxpress, Photo Shop

3 Computadores personales

Impresora para prueba digital de color (Epson 4880)

Servicios contratados para Impresion y Fotografia

INDICADOR

FORMA DE CALCULO

META

PERIODICIDAD

RESPONSABLE
DE LAMEDICION

Satisfaccion General

90%

anual

Coordinador de
Comunicaciones a
FFVV

Nivel de Electoria

50%

anual

Coordinador de
Comunicaciones a
FFVV

Nivel de Utilidad

95%

anual

Coordinador de
Comunicaciones a
FFVV

PUNTOS DE CONTROL DEL PROCESO

Revisar contenido y disefio de machotes

Verificar calidad de colores de impresién de pliegos
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