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Abstract 

      La metodología del presente trabajo de intervención se enfoca en la 

investigación cualitativa. Además, se utilizó como instrumento el mapa de cadena 

de valor de servicios para el análisis de cada una de las actividades del proceso 

postventa hasta la entrega de la orden. Se realizó un muestreo aleatorio de 55 

correos que incluyen 55 órdenes entre los meses mayo, junio del presente año y 

septiembre del 2023. En donde se incluyen los tiempos de respuesta al cliente por 

medio electrónico (por hora), tiempo de procesamiento de las órdenes, tiempo de 

liberación de órdenes a fábrica, tiempo en producción, tiempo de entrega y tiempo 

de inicio a fin del proceso en días a través de una tabla y al final se hicieron cálculos 

con la fórmula promedio para la obtención de los datos finales del mapa de la 

cadena de valor de servicios con la finalidad de encontrar los cuellos de botella y 

elaborar estrategias que disminuyan los tiempos. 

      Se elaboró una tabla donde se muestra que el promedio total de respuestas a 

los clientes es de 26 días el cual es mayor a la meta máxima que es un día, lo cual 

brinda una insatisfacción de los clientes. De igual forma, se tiene como meta un día 

para el procesamiento y liberación de una orden y el promedio total del 

procesamiento y liberación en días es de 8 y de liberación es de 24. Por contrato se 
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cuentan con solo 30 días para la entrega de las ordenes, lo cual en los datos indica 

que no se ha llegado a esa meta en cada una de las órdenes. 

      Se ilustra en el mapa de cadena de valor el proceso que inicia desde que el 

cliente ingresa una orden por página web con tarjeta de crédito o envía un correo 

con el contrato u orden de compra al personal encargado en revisión y control de 

documentos que generalmente se acepta una orden en menos de 24 hrs.  

      A continuación, la orden es enviada al equipo de procesamiento y liberación de 

órdenes de manera manual por correo electrónico y fluye a través del sistema para 

que posteriormente se procese de manera manual, si es orden de compra por 

página web fluye en automático la orden, se revisa que los productos estén 

correctos y se limpia la orden.  

     Posteriormente, la orden fluye en el sistema y cae a fabrica. Se inicia el proceso 

de producción para posteriormente enviar el producto terminado al cliente. En cada 

fase del proceso se envía un correo en automático junto con un link donde la orden 

ya fue procesada, en producción o enviada. En ocasiones el link expira y los clientes 

contactan a atención al cliente o la información no es la correcta como el número de 

rastreo o nombre del transportista. 

     Se busca en el presente proyecto automatizar el envío de correos debido a que 

la información en sistema no siempre cuenta con la información correcta o cuenta 

con un retraso en la alertas de producción o embarcado debido a que la tarjeta de 

crédito está declinada y hasta que no se tengan fondos de nuevo se actualiza el 
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estatus y se envía la prealerta en automático y esto genera incertidumbre a los 

clientes o confusión al pensar en que se les hizo dos veces el envío o ya cuentan 

con los productos y apenas el estatus dice embarcado.  

     Es por ello, que los clientes continuamente contactan a atención al cliente sobre 

todo cerca de las fechas de cierre fiscal de EUA debido a que realizan un volumen 

alto de órdenes para consumir sus fondos de sus tarjetas de crédito.           

     Con ello se busca aumentar el nivel de satisfacción en el servicio, aumento en 

ventas al contar con el cumplimiento de acuerdos de niveles de servicio y aumento 

en calificación como proveedor del sector público. 

      Palabras clave: Cadena de valor de servicios, automatización robótica de los 

procesos, sector público, estandarización de procesos, Hewlett Packard Inc. 
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TÍTULO DEL TRABAJO DE OBTENCIÓN DEL GRADO 

INTRODUCCIÓN 

    Hewlett Packard Inc es una empresa de tecnología fundada desde 1939 y desde 

1984 se ha posicionado como proveedor clave para el sector público que es 

conformado por el gobierno local, estatal, federal, escuelas como la educación 

superior. Los productos del sector público se determinan y se asignan por catálogos 

ya sean semestrales o anuales (HP, s.f.). 

     De igual forma, se obtiene contratos de acuerdo a licitaciones donde se compite 

con distintos proveedores y se realiza evaluación de los productos como precio, 

calidad, etc y el proveedor que cuente con todas las características y necesidades 

del sector público es quien obtiene la licitación de ciertos productos. 

      Sin embargo, la problemática actual de HP en el servicio al cliente en el sector 

público es una baja calificación (del 70% la cual debería de ser un 100%) obtenida 

en los últimos 3 semestres, esto debido a retrasos en los tiempos de respuestas 

cuando el cliente solicita un estatus.  

       Por consecuencia, eso impacta indirectamente en la obtención de licitaciones 

del sector público, por ende, las ventas se ven afectadas.  

      Es por ello que el presente proyecto se enfoca analizar los procesos primarios 

de la cadena de valor que interactúan con el cliente para identificar los cuellos de 

botella y así emplear estrategias que optimicen y automaticen los procesos para la 
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reducción de tiempos de respuestas debido a que son mayores a un día hábil y la 

meta es menor a 1 día hábil. 

     Este proyecto de intervención también tiene el objetivo de automatizar tareas 

repetitivas para eliminar el valor no agregado de la operación, actividades tales 

como el continuo envío de estatus, fechas de embarque, números de rastreos, 

facturas, pruebas de entrega, listas de empaques a los clientes antes de que los 

clientes envíen un correo preguntando por estatus de sus órdenes.  

     Se requiere como parte de la mejora continua estandarizar los procesos para 

eliminar la variación e incrementar la calidad en la prestación de servicio al cliente. 

     Así se busca reducir el volumen de correos, se mejorará la calidad en el servicio 

y la satisfacción al cliente al contar con la información al alcance sin tener la 

necesidad de enviar múltiples cadenas de correos de problemas sencillos y los 

empleados únicamente se enfocarán en tareas más complejas que requieren mayor 

prioridad.  

     Además, con el presente proyecto se busca tener un aumento en ventas de al 

menos el 10% al reducir cancelaciones de pedidos debido a retrasos en entrega, 

estatus, etc. 

    Finalmente, el proyecto de intervención busca aumentar la calidad de vida en los 

colaboradores al reducir los tiempos de procesos manuales y estandarización de 

procesos para evitar horario laboral extemporáneo en temporadas altas y contar con 

un balance entre la vida profesional y personal. 
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CAPÍTULO 1 

Fundamentación del trabajo 

1.1. Descripción del escenario que se planea intervenir y su contexto   

     El diseño de cadena de servicios funciona para representar todos los procesos 

de servicio e interacciones con el cliente y para la optimización de tiempos en las 

respuestas con el cliente. Es por ello que el presente proyecto se busca realizar un 

mapeo de cadena de valor de servicios post venta hasta la entrega del producto 

para identificar cuellos de botella (Trkman, P. et al., 2015).  

      La automatización robótica de los procesos (RPA) se realiza a través de la 

configuración de un sistema donde se indican desde el inicio y fin las actividades de 

un proceso en específico donde se consulta información desde correo electrónico, 

base de datos o archivos en Excel simultáneamente. Y esto con el fin de reducir o 

eliminación de ciertos procesos repetitivos que no generan valor y lo realizan los 

empleados de manera manual. El proyecto de intervención busca automatizar 

tareas manuales o repetitivas para la reducción de tiempos de respuesta y errores, 

se utilizará softwares ya existentes que cuenta la compañía, de igual forma, se 

crearán bases de datos con la información que se tiene en los softwares (Lacity, M., 

Willcocks, L. y Craig A., 2015).  

      Con la automatización robótica de procesos (RPA) se busca disminuir 

actividades sencillas y disminuir el volumen de correos con la estandarización de 
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procesos y reportes con la ayuda de información correcta y precisa. Con ello, las 

actividades se centrarán en tareas más complejas como estrategias para 

disminución de tiempos en los procesos, mejorar la calidad en el servicio, etc. (Suri, 

V.K., et al. 2017). 

     Cada actividad que se realiza manualmente en el proceso y se busca 

automatizar, se documentará a través de manuales para la creación del RPA y para 

uso interno. (Cewe, C. et al, 2018). 

      La metodología del presente trabajo de intervención se enfoca en la 

investigación cualitativa. Además, se utilizó como instrumento el mapa de cadena 

de valor de servicios que se muestra en la posteriormente para el análisis de cada 

una de las actividades del proceso postventa hasta la entrega de la orden. Se realizó 

un muestreo aleatorio de 55 correos que incluyen 55 órdenes entre los meses mayo, 

junio del presente año y septiembre del 2023. En donde se incluyen los tiempos de 

respuesta al cliente por medio electrónico (por hora), tiempo de procesamiento de 

las órdenes, tiempo de liberación de órdenes a fábrica, tiempo en producción, 

tiempo de entrega y tiempo de inicio a fin del proceso en días a través de una tabla 

y al final se hicieron cálculos con la fórmula promedio para la obtención de los datos 

finales del mapa de la cadena de valor de servicios con la finalidad de encontrar los 

cuellos de botella y elaborar estrategias que disminuyan los tiempos. 
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Tabla 1. 

Muestra aleatoria de 55 órdenes y correos de los meses Mayo-Junio 2024 y 

Septiembre 2023. 
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Nota: Tabla de muestra aleatoria de 55 órdenes y correos de los meses mayo-junio 2024 y 

septiembre 2023 con la finalidad de obtener el  promedio del tiempo de cada una de las fases del 

proceso y determinar los cuellos de botella tanto internos como externos. Fuente: Elaboración propia. 

 

     En la tabla se muestra que el promedio total de respuestas a los clientes es de 

26 días el cual es mayor a la meta máxima que es un día, lo cual brinda una 

insatisfacción de los clientes. De igual forma, se tiene como meta un día para el 

procesamiento y liberación de una orden y el promedio total del procesamiento y 

liberación en días es de 8 y de liberación es de 24. Por contrato se cuentan con solo 

30 días para la entrega de las ordenes, lo cual en los datos indica que no se ha 

llegado a esa meta en la mayoría de órdenes. 

 

Figura 1. 

Mapa de cadena de valor de servicios de Mayo-Junio 2024 y Septiembre 

2023. 
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     Nota: El mapa de cadena de valor ilustra el proceso desde que el cliente ingresa una orden de 

compra por página web con tarjeta de crédito o por correo hasta que es entregada la orden. Fuente: 

Elaboración propia. 

 

      El proceso inicia desde que el cliente ingresa una orden por página web con 

tarjeta de crédito o envía un correo con el contrato u orden de compra al personal 

encargado en revisión y control de documentos que generalmente se acepta una 

orden en menos de 24 hrs. Posteriormente la orden es enviada al equipo de 

procesamiento y liberación de órdenes de manera manual por correo electrónico y 

fluye a través del sistema para que posteriormente se procese de manera manual, 

si es orden de compra por página web fluye en automático la orden, se revisa que 

los productos estén correctos y se limpia la orden. Posteriormente, la orden fluye en 

el sistema y cae a fabrica. Se inicia el proceso de producción para posteriormente 

enviar el producto terminado al cliente. En cada fase del proceso se envía un correo 

en automático junto con un link donde la orden ya fue procesada, en producción o 

enviada. En ocasiones el link expira y los clientes contactan a atención al cliente o 

la información no es la correcta como el número de rastreo o nombre del 

transportista. 
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Figura 2. 

Mapa futuro de cadena de valor de servicios de HP Inc. 

  

 

 

Nota. El mapa de futuro de cadena de valor de servicios ilustra los cuellos de botella y oportunidades 

de mejora marcados en viñetas. Fuente: Elaboración propia. 

 

        Se busca en el presente proyecto automatizar el envío de correos debido a que 

la información en sistema no siempre cuenta con la información correcta o cuenta 

con un retraso en la alertas de producción o embarcado debido a que la tarjeta de 

crédito está declinada y hasta que no se tengan fondos de nuevo se actualiza el 

estatus y se envía la prealerta en automático y esto genera incertidumbre a los 

clientes o confusión al pensar en que se les hizo dos veces el envío o ya cuentan 
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con los productos y apenas el estatus dice embarcado. Es por ello, que los clientes 

continuamente contactan a atención al cliente sobre todo cerca de las fechas de 

cierre fiscal de EUA debido a que realizan un volumen alto de órdenes para 

consumir sus fondos de sus tarjetas de crédito. Con ello se busca aumentar el nivel 

de satisfacción en el servicio, aumento en ventas al contar con el cumplimiento de 

acuerdos de niveles de servicio y aumento en calificación como proveedor del sector 

público. 
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1.2. Análisis del entorno de la organización  

Tabla 2. 

Herramienta Pestel HP Inc. 

 

Nota: Se ilustra en la tabla el uso de la herramienta PESTEL para factores externos políticos, 

económicos, sociales, tecnológicos, ecológicos y legales en la empresa HP Inc. Fuente: Elaboración 

propia. 
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Tabla 3. 

FODA de la compañía HP Inc. 

 

Nota: Se ilustra en la tabla fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que intervienen en la 

empresa HP inc. tanto factores internos como externos y sus estrategias. Fuente: Elaboración propia. 
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1.3. Descripción de la problemática percibida que justifica la intervención 

     Hewlett Packard Inc es una empresa de tecnología fundada desde 1939 y desde 

1984 se ha posicionado como proveedor clave para el sector público que es 

conformado por el gobierno local, estatal, federal, escuelas como la educación 

superior. Los productos del sector público se determinan y se asignan por catálogos 

ya sean semestrales o anuales (HP, s.f.). 

     De igual forma, se obtiene contratos de acuerdo a licitaciones donde se compite 

con distintos proveedores y se realiza evaluación de los productos como precio, 

calidad, etc y el proveedor que cuente con todas las características y necesidades 

del sector público es quien obtiene la licitación de ciertos productos. 

      Sin embargo, la problemática actual de HP en el servicio al cliente en el sector 

público es una baja calificación (del 70% la cual debería de ser un 100%) obtenida 

en los últimos 3 semestres, esto debido a retrasos en los tiempos de respuestas 

cuando el cliente solicita un estatus.  
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1.4. Delimitación y área funcional por intervenir 

     La prioridad de este proyecto es la implementación del robot que se enfocará 

hasta la entrega del producto y para futuros desarrollos de mejoras se abordará el 

proceso de retornos. Asimismo, el proyecto se enfocará solo en servicio al cliente, 

esto no incluiría la etapa de producción ni logística, etc. 

      Además, tiene el alcance de optimizar y automatizar actividades que se realizan 

a un cliente en específico del sector público. Sin embargo, se puede estandarizar 

esta automatización a más clientes del sector público de HP. 

     La elaboración del robot se debe realizar en un plazo de 3 meses, pero, la 

planeación puede realizarse antes de ese plazo y después que se termine la 

elaboración del robot se puede perfeccionar la ejecución o detalles que el robot 

pudiera contar. 

     La dirección nos apoyará con los recursos que se requieran para la creación del 

robot. 

     Durante la elaboración de este proyecto, también se realizará simultáneamente 

la operación del día a día de ese cliente en específico. Por lo que los tiempos se 

pudieran alargar dependiendo la carga laboral. 
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1.5. Validación de las condiciones de la intervención 

Tabla 4. 

Project Charter: Visión General del Proyecto y Objetivos Clave 
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     Nota: Project Charter ilustra objetivos, alcance, justificación, stakeholders, hitos y cronograma, 

riesgos, mitigaciones y métricas de éxito del proyecto de automatización y optimización de procesos 

postventa con la metodología del mapa de cadena de valor. Fuente: Elaboración propia.  

1.6. Diagnóstico preliminar: primera hipótesis 

Figura 3.  

Diagrama de árbol de las principales causas por las cuales se cuenta con 

insatisfacción de los clientes 

       Nota. Diagrama de árbol que ilustra las causas principales identificadas en el mapa de valor de 

cadena de servicios y análisis profundo en los procesos destacando la falta coordinación en la 

planeación en temporada alta. Fuente: Elaboración propia. 

 

       Retraso en la entrega de pedidos: Los distribuidores no contaban con stock 

en sus almacenes de productos de los proveedores, es por ello que se ha tenido un 

retraso extenso en el retraso de la entrega de los pedidos, debido a números de 

parte incorrectos, producción de los productos prolongada tanto del proveedor como 
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de los productos de la compañía y retraso en liberación de órdenes debido a la 

escasa planeación en temporada alta entre los diferentes equipos internos de la 

compañía. Y esto genera incumplimiento en los acuerdos de niveles de servicio e 

insatisfacción de los clientes. 

       Falta de información actualizada en los sistemas: Los sistemas cuentan con 

retraso en señales de estatus de los embarques, es por ello que los correos 

automáticos se generan con información incorrecta o con retraso. Además, cuando 

los clientes solicitan información de embarques con más de 6 meses de envío, no 

se cuenta con números de rastreo o PODs debido a que los transportistas solo 

cuentan con esa información por 6 meses.   

       Falta de planeación organizacional: Se contaba con poco personal en 

temporada alta y/o rotación de personal debido a los bajos sueldos y al no contar 

con el personal suficiente solo se daba seguimiento de manera reactiva cuando un 

cliente solicitaba un estatus o informaba de un retraso de su embarque, no de 

manera proactiva. De igual forma, no se realizaba una capacitación constante de 

los sistemas y procesos ni se tenían manuales de estandarización de procesos.  
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1.7.  Objetivos de la intervención 

      Objetivo específico 1: Incrementar el porcentaje de calificación y tiempos de 

respuestas con la creación de un robot para la automatización de estatus de 

órdenes. 

      Medible: Se diseñará un mapa de cadena de valor de servicios post venta 

hasta la entrega de los productos para analizar los tiempos de cada interacción 

con el cliente de acuerdo al tipo de problema y así determinar cuáles son los 

cuellos de botella en cuanto tiempos de respuestas.   

     Alcanzable: Es una problemática actual donde no hemos obtenido una alta 

calificación con uno de los clientes y eso hace que no se obtenga contratos con 

dicho cliente. Se busca abordar las oportunidades de mejora con diferentes 

estrategias y herramientas digitales para poder aumentar el porcentaje de 

calificación. 

     Relevante: Tendrá impacto en ventas debido al aumento en obtención de 

licitaciones y/o órdenes. 

     Límite de tiempo: 12 meses. 
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      Objetivo Especifico 2: Elaborar manuales de los diferentes roles como 

revisión de órdenes de compra, procesamiento de pedidos, seguimiento una 

vez que la orden está procesada y se encuentra en producción hasta que se 

entrega para posteriormente aplicar exámenes para evaluar las oportunidades 

de mejora y estandarizar los procesos y se pueda obtener una reducción de 

tiempos de respuesta.  

      Medible: Se elaborarán exámenes para medir el porcentaje obtenido antes 

y posterior a la lectura de manuales. 

      Alcanzable: Se entrevistará a diferentes equipos de cada cuenta cuáles son 

los puntos importantes específicos de su cuenta, proceso y cuáles son los 

puntos de mejora en desconocimiento de información o rol. 

     Relevante: Tendrá un impacto en tiempos de respuesta a los clientes debido 

a que se cuenta con toda la información completa del proceso y se disminuirá 

los correos internos al contar con toda la información requerida 

independientemente del rol que se tenga. 

     Límite de tiempo: 3 meses. 
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      Objetivo Especifico 3: Se elaborará una base de datos con todos los datos 

de cada orden que es aceptada y que no se ha entregado como número de 

orden, producto, cantidad y total, punto de contacto tanto el que realizó la 

compra como el punto de contacto para la entrega, fecha estimada de 

embarque, nombre de la empresa transportista que realizará la entrega, número 

de rastreo, número de factura, fecha de entrega, fecha de pago en caso de ser 

orden con tarjeta de crédito, etc. para el continuo seguimiento. La base de datos 

se actualizará diariamente. 

     Medible: Realizar encuestas de prestación de servicio para que se envíen en 

un link dentro del correo que envíe el robot para evaluar si la propuesta es 

favorable para los clientes. 

   Alcanzable: Crear la lógica para que el robot o el software realice base de 

datos con información precisa y constante y se enviarán correos en automático 

a los clientes. 

      Relevante: Disminuir en envío de correos manuales y así aumentar la 

satisfacción al cliente debido a que se disminuye la incertidumbre del estatus de 

su pedido. 

           Límite de tiempo: 10 meses. 

     Se requiere como parte de la mejora continua estandarizar los procesos para 

eliminar la variación e incrementar la calidad en la prestación de servicio al cliente. 
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     Así se busca reducir el volumen de correos, se mejorará la calidad en el servicio 

y la satisfacción al cliente al contar con la información al alcance sin tener la 

necesidad de enviar múltiples cadenas de correos de problemas sencillos y los 

empleados únicamente se enfocarán en tareas más complejas que requieren mayor 

prioridad.  

     Además, con el presente proyecto se busca tener un aumento en ventas de al 

menos el 10% al reducir cancelaciones de pedidos debido a retrasos en entrega, 

estatus, etc. 

    Finalmente, el proyecto de intervención busca aumentar la calidad de vida en los 

colaboradores al reducir los tiempos de procesos manuales y estandarización de 

procesos para evitar horario laboral extemporáneo en temporadas altas y contar con 

un balance entre la vida profesional y personal. 
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1.8.  Relevancia y pertinencia del trabajo 

     El presente trabajo busca además de aumentar la calificación, mejorar la calidad 

en el servicio en un cliente en específico del sector público, dar seguimiento 

constante de los tiempos por contrato de cada orden para proyectar si alguna orden 

ya se encuentra después de los tiempos por contrato para expeditarla o liberarla lo 

antes posible, en vez de que el seguimiento sea reactivo y el cliente busque a 

atención al cliente para reportar demoras o que no ha llegado un producto. Se busca 

analizar a detalle los cuellos de botella específicos para realizar acciones correctivas 

en las áreas respectivas con una base sólida de datos o información para mejora 

de procesos. Y esto a su vez se puede replicar con el resto de clientes con las 

mejoras, automatización, diseño de mapa de cadenas de valor y esto generará un 

aumento de licitaciones, por ende, aumento en ventas y flujo de efectivo.   
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CAPÍTULO 2 

Marco conceptual de referencia 

2.1. Estado de la cuestión 

     El diseño de cadena de servicios funciona para representar todos los procesos 

de servicio e interacciones con el cliente y para la optimización de tiempos en las 

respuestas con el cliente. Por ello en el presente proyecto se busca realizar un 

mapeo de cadena de valor de servicios post venta hasta la entrega del producto 

para identificar cuellos de botella (Trkman, P. et al., 2015).  

Se utiliza la metodología del mapa de cadena de valor o flujo de valor (VSM) y se 

busca indagar en trabajos de investigación enfocados en esta metodología en los 

últimos 10 años. 

Figura 4. 

Documentos académicos sobre VSM de Emerald en los últimos 5 años. 

 

1,169 1,160
1,415 1,529

1,886
2,170

0

500

1,000

1,500

2,000

2,500

2019 2020 2021 2022 2023 2024N
Ú

M
ER

O
 D

E 
TR

A
B

A
JO

S 
D

E 
IN

V
ES

TI
G

A
C

IÓ
N

 D
E 

EM
ER

A
LD

AÑO

DOCUMENTOS POR AÑO DE MAPA DE CADENA DE VALOR



 
 

 

 

 
 

Guía TOG elaborada por: Profesores IDIs Otoño 2021   -    Actualización: Dra. Martha Leticia Silva Flores en Julio 2023    -    Pág. 35 
 

Nota. Gráfica donde se ilustra el número de documentos académicos publicados en Emerald del 

mapa de cadena de valor en los últimos 5 años. Fuente: Elaboración propia. 

 

Figura 5.  

Documentos académicos sobre VSM en el repositorio institucional del ITESO 

en los últimos 5 años. 

 

 Nota. Gráfica donde se ilustra el número de documentos académicos publicados en el repositorio 

institucional del ITESO sobre el mapa de cadena de valor en los últimos 5 años. Fuente: Elaboración 

propia. 
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Figura 6.  

Documentos académicos por tipo sobre VSM del repositorio institucional del 

ITESO y Emerald en los últimos 5 años. 

 

Nota: Gráfico que ilustra los tipos de documentos sobre el mapa de cadena de valor en los últimos 5 

años. 

       

     Como se puede observar en la figura 4, 5 y 6 se encuentran 9,662 documentos 

en total dentro del portal de Emerald y el repositorio del ITESO en los últimos 5 años 

del tema de mapa de cadena de suministro, lo cual indica que es un tema importante 

y relevante para los diversos profesionistas, estudiantes y para las distintas 

empresas y/o industrias en la mejora de los procesos. La mayoría de los 

documentos son artículos de investigación con un 82%. 

DOCUMENTOS POR TIPO

Artículos

Libros 

Publicaciones academicas

Casos de Estudio
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Tabla 5. 

Trabajos de investigación enfocados en la solución al VSM 
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Nota. Resumen de trabajos de investigación enfocados en el mapa de cadena de valor VSM, 

diferentes variables, principales resultados y conclusiones. Fuente: Elaboración propia. 

2.2. Conceptos y enfoques teóricos relacionados 

     La cadena de suministro es un conjunto de componentes que proporcionan a las 

empresas la estructura adecuada para producir y distribuir un producto, asegurando 

que se cumplan las expectativas de los consumidores finales (Gavito, 2023) 

     La manufactura esbelta es un método que se enfoca en reconocer y eliminar los 

desperdicios en los procesos, promoviendo la mejora continua. Esto se logra al 

ajustar el flujo de productos o servicios según la demanda del cliente, con el objetivo 

de alcanzar un mayor grado de precisión y eficiencia (Singh, J., Singh, H., Singh, 

A., y Singh, J. ,2019) 

      Kaizen es una filosofía japonesa que promueve un cambio constante con el 

objetivo de lograr mejoras continuas. "KAI" significa cambio, y "ZEN" se refiere a lo 

bueno o beneficioso (Dávalos, 2017). 

     El VSM, o mapeo de flujo de valor, es una herramienta que representa de forma 

visual y cuantitativa el proceso, mostrando el flujo de materiales e información, junto 

con datos clave de la operación (Mendoza, 2019). 

     El tiempo de creación de valor (VCT) es el periodo durante el cual, desde la 

perspectiva del cliente, se está generando valor en el producto, lo que equivale al 

tiempo por el que el cliente paga (Dadashnejad y  Valmohammadi, 2018). 
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    Kanban es una metodología que controla el flujo de información y coordina las 

operaciones de manera visual a través del uso de tarjetas. Estas tarjetas contienen 

información clave como: el tipo de operación (movimiento o producción), el 

producto, la cantidad, y los procesos actuales, anteriores y posteriores. Para 

implementar esta metodología, es necesario determinar el volumen de inventario en 

proceso entre cada operación. Una vez establecido, la tarjeta Kanban actúa como 

una señal que se coloca cada vez que se retira producto del inventario, viajando 

hasta el inicio del proceso para generar la producción de más piezas, permitiendo 

que la información fluya en dirección contraria a la producción (Mendoza, 2019). 

      La metodología Six Sigma es un sistema riguroso, enfocado y sumamente 

eficiente para implementar calidad, cuyo objetivo es lograr un desempeño sin 

errores. Esto se logra al minimizar la variabilidad en los procesos (Peña, 2018). 

     Un sistema de calidad correctamente implementado proporciona a la empresa 

una ventaja competitiva, ya que transmite al cliente la confianza de que el producto 

cumple con su propósito. Esto contribuye a una alta reputación en términos de 

calidad, lo que a su vez fomenta la satisfacción y puede fortalecer la lealtad del 

cliente (Ramos, 2021). 

     El tiempo de espera de la orden (lead time) es el tiempo total del ciclo de pedido, 

que también se conoce como tiempo de ciclo desde el pedido hasta la entrega. Se 

refiere al periodo que transcurre desde que se recibe el pedido del cliente hasta que 

los productos terminados son entregados (Dávalos, 2017). 
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     El cumplimiento de acuerdos de nivel de servicio (SLA) se refiere al grado en 

que una empresa cumple con los plazos y estándares de calidad acordados con los 

clientes. El SLA establece expectativas claras sobre tiempos de entrega, calidad de 

productos y respuestas ante incidencias, y su cumplimiento es fundamental para 

mantener la confianza del cliente (OpenAI, 2024). 

     Los indicadores claves de rendimiento (KPIs) Son métricas utilizadas para 

señalar las acciones necesarias que permitan mejorar el rendimiento de la 

organización. (Dávalos, 2017). 

     El tiempo de ciclo (CT) se refiere al tiempo que toma completar una operación 

específica (Dadashnejad y  Valmohammadi, 2018). 

     El tiempo de espera (L/T) es el tiempo total que requiere un producto para 

atravesar todas las fases de producción, desde la materia prima hasta su entrega 

final al cliente (Dadashnejad y  Valmohammadi, 2018). 

     El tiempo de primera respuesta (FRT) es un indicador clave en servicio al cliente 

que mide el tiempo que una empresa tarda en responder por primera vez a una 

consulta o solicitud de un cliente (OpenIA, 2024). 

     Los tiempos de respuesta por correo (Email TAT) es una métrica del servicio al 

cliente enfocado a la eficiencia en la comunicación y se refieren al tiempo promedio 

que tarda una empresa en responder a los correos electrónicos de los clientes 

(OpenIA, 2024). 
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     El backlog son los pedidos que aún no han sido procesados o entregados dentro 

del plazo acordado, lo que puede reflejar problemas en la capacidad de producción 

o la gestión de inventarios (OpenIA, 2024). 

     La experiencia total del cliente (TCE) abarca todas las interacciones que un 

cliente tiene con una empresa, desde la adquisición inicial de productos hasta la 

entrega y el servicio postventa. Su enfoque es garantizar que cada punto de 

contacto del cliente con la organización cumpla con sus expectativas y brinde una 

experiencia satisfactoria. Esto incluye la calidad del producto, la atención al cliente, 

el cumplimiento de plazos y la solución efectiva de problemas (OpenIA, 2024). 

   La automatización robótica de los procesos (RPA) se realiza a través de la 

configuración de un sistema donde se indican desde el inicio y fin las actividades de 

un proceso en específico donde se consulta información desde correo electrónico, 

base de datos o archivos en Excel simultáneamente. Y esto con el fin de reducir o 

eliminación de ciertos procesos repetitivos que no generan valor y lo realizan los 

empleados de manera manual.  

     El proyecto de intervención busca automatizar tareas manuales o repetitivas 

para la reducción de tiempos de respuesta y errores, se utilizará softwares ya 

existentes que cuenta la compañía, de igual forma, se crearán bases de datos con 

la información que se tiene en los softwares (Lacity, M., Willcocks, L. y Craig A., 

2015).  
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      Con la automatización robótica de procesos (RPA) se busca disminuir 

actividades sencillas y disminuir el volumen de correos con la estandarización de 

procesos y reportes con la ayuda de información correcta y precisa. Con ello, las 

actividades se centrarán en tareas más complejas como estrategias para 

disminución de tiempos en los procesos, mejorar la calidad en el servicio, etc. (Suri, 

V.K., et al. 2017). 

     Cada actividad que se realiza manualmente en el proceso y se busca 

automatizar, se documentará a través de manuales para la creación del RPA y para 

uso interno. (Cewe, C. et al, 2018). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 
 

Guía TOG elaborada por: Profesores IDIs Otoño 2021   -    Actualización: Dra. Martha Leticia Silva Flores en Julio 2023    -    Pág. 45 
 

2.3. Análisis de referencia para el cambio 

     Se aborda la matriz de marco lógico para abordar el problema de optimización 

y estandarización de los procesos con apoyo del mapa de cadena de valor.   

Tabla 6. 

Matriz del Marco Lógico: Objetivos, Indicadores y Medios de Verificación. 

Nota: Matriz del marco lógico que detalla los objetivos, indicadores, medios de verificación y 

supuestos del presente proyecto. Fuente: Elaboración propia. 
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CAPÍTULO 3 

Diagnóstico profundo: Marco de referencia y estrategia de intervención 

     El mapa de cadena de valor es una herramienta que funciona para todo tipo de 

empresa, industria o negocio independientemente del giro comercial y ayuda a 

identificar las actividades de los procesos que no generan valor y cuáles sí generan 

valor. Además de medir tiempos de cada una de las fases del mapa debido a que, 

si no se puede medir, no se puede gestionar o mejorar (Gattorna, 2016). Y esto lleva 

con la finalidad a reducir los tiempos a través de diversos métodos como la 

estandarización, documentación y automatización robótica de los procesos. 

Asimismo, ofrecer una mejor experiencia y satisfacción al cliente. Esto conlleva la 

lealtad y recomendación de los productos y servicios de la compañía a otros clientes 

y un mayor impacto en ventas anuales.  

 

3.1. Definición de la estrategia de intervención, selección de las 

herramientas requeridas y el cronograma del diagnóstico profundo 

     La estrategia se centra en el uso del mapa de cadena de valor para identificar 

las oportunidades de mejora con clientes del sector público en el proceso postventa 

que incluye la recepción de documentación de los pedidos, procesamiento y 

liberación de órdenes y seguimiento hasta que se realizan los envíos de los pedidos. 
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Además, a continuación, se muestran las propuestas de herramientas requeridas 

para el desarrollo del presente proyecto de intervención. 

 

Tabla 7. 

Herramientas requeridas para la implementación del proyecto. 

Nota. Herramientas requeridas que servirán de apoyo para la implementación del desarrollo del presente 

proyecto. Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 8. 

Cronograma completo para la ejecución del diagnóstico profundo. 

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 

  
       

  

ALUMNO:  MARTHA PATRICIA ONTIVEROS IBARRA                                                                    

PROGRAMA: ESPECIALIDAD GESTIÓN DE LA CADENA DE SUMINISTROS 

  
 

      

  

JULIO - DICIEMBRE    

ACTIVIDADES   /  MES   JUL. AGO. SEPT. OCT. NOV. DIC.   

 

Creación de bases de datos para análisis 

 

Mapa de cadena de Valor 

 

Estandarización de envío de reportes por medio de SharePoint  

 

 

P   X X X X     

R   

Alum

no 

y 

geren

te del 

alum

no 

 Alumno  

 

Alumno 

 

 Alumno

, 

compañ

ero de 

trabajo 

y 

gerente 

    

Creación de manuales para la estandarización de los procesos 

Estrategias para la reducción de tiempos 

 

P 
   

X X X   

R       

 Alumno y 

compañeros 

del trabajo 

 Alumno 

y 

compañ

 Alumno   



 
 

 

 

 
 

Guía TOG elaborada por: Profesores IDIs Otoño 2021   -    Actualización: Dra. Martha Leticia Silva Flores en Julio 2023    -    Pág. 49 
 

eros del 

trabajo 

  
       

  

ENERO - JUNIO    

ACTIVIDAD /MES   ENE. FEB. MARZ. ABR. MAY. JUN.   

Reuniones de seguimiento para la elaboración de planes de acción 

para el logro de objetivos 

Creación de lógica y prototipo del RPA  

Creación de tablero en tiempo real para monitoreo de tiempos 

Creación de encuestas que se agregaran a los correos 

 

P X X X         

R 

Alum

no, 

comp

añero 

de 

trabaj

o y 

geren

te del 

alumn

o 

 

 

 

 

 Alum

no y 

geren

te del 

alum

no 

 Alumno 

  

. 

      

Aplicación del robot y automatización del envío de correos 

(pruebas piloto) 

Medición de tiempos y evaluación de encuestas respondidas por 

los clientes 

P       X X X   

R       
 Alumno, 

compañero 

Alumno  Alumno    
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de trabajo y 

gerente  

Nota: Cronograma de las actividades planificadas para el presente proyecto. Elaboración propia. 

  

3.2. Definición de los factores prioritarios a intervenir y/o cambiar en la 

problemática 

      El mapa de cadena de valor que se menciona en el capítulo 1, se enfoca en las 

fases que afectan directamente a los tiempos operacionales postventa.  Los cuales 

se mencionan en seguida: 

1. Tiempos de espera en respuestas de correos: 

      El retraso de las respuestas a los clientes por correo genera el aumento de 

correos duplicados ya que, los clientes no cuentan con una respuesta instantánea 

o corta debido al alto flujo de correos en temporadas altas y la investigación de cada 

una de las ordenes es de manera manual y reactiva.  

• Intervención propuesta: Monitoreo previo de ordenes pendientes a que el 

cliente solicite un estatus o genere una queja y generación de correos 

automáticos con el apoyo del software o robot. 

• Selección del factor: Se determinó este factor debido a que el no contar con 

un servicio de calidad reduce la lealtad de los clientes en un futuro y por ello 

impacta directamente en las ventas. 
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2. Tiempos de espera para el procesamiento y liberación de ordenes: 

      La falta de monitoreo de problemas a raíz y retenciones de las órdenes genera 

un retraso en el procesamiento y liberación de las mismas. 

• Intervención propuesta: Elaboración de un tablero en Power BI para 

visualizar los pedidos que cuentan con retraso y realizar una investigación 

continua de los problemas a raíz y las estrategias para solucionarlos. 

• Selección del factor: Se determinó este factor debido a que el retraso en el 

procesamiento y liberación impacta negativamente al inicio de producción del 

pedido y entrega. Y esto conlleva al no cumplimiento de acuerdos de niveles 

de servicios. 

 

3. Comunicación ineficiente de cambios en fechas estimadas de embarque o 

números de rastreo 

       La falta de monitoreo de la información del ERP genera que el cliente obtenga 

información errónea debido a que cuenta con 3 alertas de correos y una de ellas es 

cuando el pedido ha sido embarcado y cuenta con un link donde se encuentra el 

número de rastreo y el transportista para cada pedido y en la mayoría de ocasiones 

la información es incorrecta sobre todo en productos a terceros. Es por ello que se 

debe contar con un monitoreo continuo para prevenir una confusión con los clientes 

al querer rastrear su pedido y generen un nuevo correo pidiendo aclaración de este 

tipo de información. 
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• Intervención propuesta: Elaboración de bases de datos y estandarización de 

reportes en SharePoint con las fechas estimadas de embarque actualizadas 

y números de rastreo correos. 

• Selección de este factor: Se determinó este factor debido a que es uno de 

los principales problemas por los cuales los clientes realizan consultas y esto 

genera confusiones y desconfianza en sus pedidos. Lo cual genera una 

experiencia poco positiva. 

 

3.3.  Metas de información (qué quiero conocer con mi diagnóstico 

profundo) 

     En este apartado se busca ilustrar las problemáticas que se abordan en el mapa 

de cadena de valor. Es por ello que se muestran las metas específicas de 

información por medio del diagnóstico profundo: 

     Nivel de productividad: Evaluar el nivel de productividad de la cantidad de casos 

resueltos por día y los tiempos de respuestas de correos a los clientes. 

     Nivel de calidad del servicio: Evaluar el nivel de calidad del servicio donde se 

haya proporcionado una resolución de cada uno de los problemas en el tiempo 

posible. 
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     Efectividad del uso de RPA: Evaluar la efectividad del software en términos de 

tiempos, información correcta y precisa que se adecue a las necesidades de 

información básicas de los clientes. 

     Cumplimiento de tiempos de entrega: Evaluar continuamente los tiempos 

actuales desde el procesamiento, liberación y embarque de los pedidos e identificar 

las oportunidades de mejora para su implementación. 

     Nivel de satisfacción al cliente: Evaluar la satisfacción del cliente por medio de 

encuestas para conocer si el uso del RPA, tableros, análisis de bases de datos, 

estrategias ha ayudado a mejorar la calidad y experiencia del servicio al cliente.  

     Efectividad de la comunicación en tiempo real: Evaluar si la comunicación 

constante en tiempo real de los pedidos como cambio de fechas de embarque, 

números de rastreo, etc, es funcional y/o genera valor a los clientes. 
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3.4.  Identificación, descripción y cuantificación de métricas iniciales 

        Se realizó fórmula estadística  para determinar 

el tamaño de la muestra de la variable cualitativa de los correos a analizar y 

posteriormente se realizó la selección aleatoria de los correos dentro de 3 meses 

(septiembre, mayo y junio), los cuales son los últimos meses de la penúltima 

licitación (mayo y junio) y el mes con mayor demanda de pedidos (septiembre). Las 

licitaciones son cada 6 meses y el último mes o meses es donde se encuentra los 

mayores volúmenes de pedidos. Principalmente el mes de septiembre debido a que 

es cierre de año fiscal en EUA.  

Tabla 9.  

Promedio de las métricas iniciales evaluadas para la Implementación. 
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Nota. Valores promedios iniciales de los meses septiembre, mayo y junio para la implementación de 

este proyecto. Fuente: Elaboración propia. 

 

Figura 7.  

Tiempos de espera de los pedidos para ser procesados (en días). 

 

Nota: Valores promedios en días de los tiempos de espera de los pedidos para ser procesados en 

los meses de septiembre 2023, mayo y junio 2024. Fuente: Elaboración propia. 

Figura 8.  

Tiempo de primera respuesta de correos (en días). 
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Nota: Valores promedios en días de los tiempos de primera respuesta de correos en los meses de 

septiembre 2023, mayo y junio 2024. Fuente: Elaboración propia. 

Figura 9.  

Tiempo de espera para el procesamiento y liberación de órdenes (en días). 

 

Nota: Valores promedios en días de los tiempos de espera para el procesamiento y liberación de 

órdenes en los meses de septiembre 2023, mayo y junio 2024. Fuente: Elaboración propia. 

Figura 10.  

Tiempo de ciclo de las órdenes (en días). 
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Nota: Valores promedios en días de los tiempos de ciclo de las órdenes en los meses de septiembre 

2023, mayo y junio 2024. Fuente: Elaboración propia. 

 

3.5. Descripción del análisis: correlación e interpretación de la información 

     En el marco de intervención se busca optimizar tiempos de los procesos 

postventa desde el procesamiento y liberación de ordenes hasta la entrega, con el 

apoyo de la herramienta mapa de cadena de valor, se realizará análisis de los datos 

recopilados y la hipótesis. La hipótesis principal es que con la ayuda del software o 

robot se realicen actividades automatizadas, para reducir actividades manuales que 

no generan valor y así reducir los tiempos de respuesta a los clientes y tiempos de 

liberación de pedidos. Esto conlleva a mayor satisfacción de los clientes y aumento 

en cumplimiento de métricas, acuerdos de niveles de servicio y esto impacta 

positivamente a la reducción de tiempos para la facturación y cobro de pedidos. La 

interpretación de estos datos ayudará para la toma de decisiones, mejora continua, 

estrategias, para la elaboración de bases de datos, lógicas, etc. para los softwares. 

Se utilizarán versiones de software no premium como prototipo y si el proyecto es 

éxito y aprobado, se requerirán licencias o la creación del robot por parte del equipo 

de robótica con Python. Este proyecto tendrá enfoque al servicio al cliente, no tendrá 

enfoque en las áreas de producción ni logística ni retornos.  
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CAPÍTULO 4 

Implementación: Planeación de la intervención 

4.1 Justificación de la intervención  

     El presente proyecto se enfoca analizar los procesos primarios de la cadena de 

valor que interactúan con el cliente para identificar los cuellos de botella y así 

emplear estrategias que optimicen y automaticen los procesos para la reducción de 

tiempos de respuestas debido a que son mayores a un día hábil y la meta es menor 

a 1 día hábil. 

     Este proyecto de intervención también tiene el objetivo de automatizar tareas 

repetitivas para eliminar el valor no agregado de la operación, actividades tales 

como el continuo envío de estatus, fechas de embarque, números de rastreos, 

facturas, pruebas de entrega, listas de empaques a los clientes antes de que los 

clientes envíen un correo preguntando por estatus de sus órdenes.  

     Se requiere como parte de la mejora continua estandarizar los procesos para 

eliminar la variación e incrementar la calidad en la prestación de servicio al cliente. 

     Así se busca reducir el volumen de correos, se mejorará la calidad en el servicio 

y la satisfacción al cliente al contar con la información al alcance sin tener la 

necesidad de enviar múltiples cadenas de correos de problemas sencillos y los 

empleados únicamente se enfocarán en tareas más complejas que requieren mayor 

prioridad.  
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     Además, con el presente proyecto se busca tener un aumento en ventas de al 

menos el 10% al reducir cancelaciones de pedidos debido a retrasos en entrega, 

estatus, etc. 

    Finalmente, el proyecto de intervención busca aumentar la calidad de vida en los 

colaboradores al reducir los tiempos de procesos manuales y estandarización de 

procesos para evitar horario laboral extemporáneo en temporadas altas y contar con 

un balance entre la vida profesional y personal. 

Figura 11. 

Diagrama de Ishikawa: Análisis de las Causas Principales del Problema.
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Nota. Diagrama de Ishikawa que identifica y clasifica las causas principales de los problemas en la 

distribución en la última milla. Fuente: Elaboración propia con apoyo de Chatgpt. 

 

4.2 Actividades, herramientas e instrumentos  

     En esta sección, se detallan las actividades, herramientas e instrumentos 

necesarios para implementar la intervención propuesta en la cadena de suministro 

de HP enfocada a la reducción de tiempos de espera para un cliente del sector 

público. El enfoque metodológico se basa en herramientas Lean, como el Mapa de 

Flujo de Valor (VSM) y el formato A3, para diagnosticar el estado actual de los 

procesos productivos, identificar desperdicios y plantear un estado futuro con 

mejoras concretas y medibles. Se trabajó con la empresa HP Inc., en su planta de 

Las Fuentes, Tlaquepaque, con foco en un proceso clave de atención a pedidos de 

laptops para un cliente del sector público. 

 

Mapa de Cadena de Valor (VSM) - Actual  

     El Mapeo del Flujo de Valor (VSM) se utiliza para el análisis detallado de cada 

uno de los procesos, los tiempos y con ello identificar las propuestas de mejora 

continua. A continuación, se presentan el VSM actual y el VSM futuro, junto con una 

corta descripción de cada proceso o actividad, tiempos, número de personal, etc. 
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Figura 12. 

Mapa de Cadena de Valor (VSM) en su Estado Actual. 

 

Nota. Mapa de cadena de valor (VSM) del estado actual de los procesos de la cadena de suminitro 

de la empresa. Parte del análisis del proyecto. Fuente: Elaboración propia. 

1. Identificación del Producto Clave 

     Se seleccionó una orden tipo Build-to-Order para laptops HP destinadas a un 

cliente del sector público. 

     Se eligió por su frecuencia, volumen, impacto económico y alto nivel de 

manualidad en el flujo. 

 

2. Identificación del Cliente y sus Demandas 

     El cliente solicita laptops con configuraciones específicas. 

     La demanda es irregular: a veces por licitación pública, a veces por urgencia. 
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     El cliente exige cumplimiento estricto del SLA (Service Level Agreement). 

 

3. Mapeo de Proveedores y Entradas 

     Proveedores internos: fábricas de componentes (pantallas, motherboards, 

discos duros). 

     Proveedores externos: paqueterías, servicios de tracking, agentes aduanales. 

     Inputs claves: configuraciones técnicas, forecast de compras, órdenes en SAP, 

datos de facturación. 

4. Mapeo de Actividades por Turno (7 turnos en total) 

     Turno 1: Recepción de la orden 

• Se recibe la orden vía SAP/SFDC. 

• Se valida que esté bien capturada. 

• A veces llega incomplete. Inicia retrabajo. 

     Turno 2: Liberación y retención 

• Muchas órdenes se retienen automáticamente por reglas internas del 

sistema. 

• El equipo debe revisar una por una para ver si amerita liberarse. Manual. 

     Turno 3: Planeación y forecast 

• No hay forecast previo de muchas órdenes. Se reacciona sobre la marcha. 
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• Esto genera presión en planta y en inventario. 

     Turno 4: Fabricación 

• Una vez liberada, pasa a manufactura en la planta de Reynosa. 

• Si el sistema no está limpio, se fabrica con errores o duplicados. 

     Turno 5: Seguimiento de producción 

• Personal da seguimiento día por día para ver si está listo el embarque. 

• No hay alerta automatizada: hay que revisar caso por caso. 

     Turno 6: Facturación 

• El bot solo factura cuando la orden está al 100% lista. 

• Si algo falla, el equipo debe intervenir manualmente. Retrabajo y errores. 

     Turno 7: Envío, tracking y cierre 

• Se busca el tracking manualmente. 

• Se sube la factura al portal del cliente. 

• No hay visibilidad general. Se pierde el control del SLA. 

 

 5. Cálculo de Tiempos 

• Tiempo total del ciclo (Lead Time): 30.04 días 

• Tiempo de valor agregado (VA): 3.02 días 

• Porcentaje de desperdicio: >90% 
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6. Identificación de Desperdicios (Muda) 

• Esperas en retenciones. 

• Movimientos innecesarios en SAP. 

• Sobreprocesamiento (validación manual). 

• Retrabajo por errores en facturación o fabricación. 

• Inventario innecesario por falta de forecast. 

• Falta de visibilidad → pérdida de control. 

 

 7. Análisis de Causas Raíz 

• Falta de automatización. 

• Falta de limpieza de datos. 

• Procesos no estandarizados. 

• Sobrecarga del personal en tareas repetitivas. 

 

Mapa de Cadena de Valor (VSM) – Futuro  

     El VSM futuro es una versión optimizada de los proceso actuales, destacando 

las mejoras esperadas tras la implementación de las herramientas y estrategias 

sugeridas. Esta optimización no solo busca incrementar la eficiencia sino también 

disminuir los tiempos y aumentar la satisfacción del cliente al recibir su orden dentro 

de los niveles de servicio acordados por contrato. 
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Figura 13. 

Mapa de Cadena de Valor (VSM) en su Estado Futuro. 

 

Nota. Mapa de cadena de valor (VSM) del estado futuro de los procesos de la cadena de suminitro 

de la empresa después de la implementación de mejoras. Fuente: Elaboración propia. 

Mejoras implementadas: 

1. Recepción de la Orden (Automatizada) 

• La orden se integra automáticamente desde SAP/SFDC y se valida con una 

matriz inteligente de datos obligatorios. 

• Si falta algún dato, se genera alerta automática, no retrabajo. 

2. Forecast y Carga Anticipada 

• Se crea un forecast con datos históricos por temporada (ej. ciclo escolar, 

licitaciones). 
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• Se prepara inventario y producción con base en ese forecast, no a demanda 

reactiva. 

 

3. Reglas de Retención Optimizada 

• Se ajustan las reglas de SAP para que retenga únicamente órdenes que 

incumplen con criterios clave. 

• Órdenes que antes se retenían por error ahora fluyen automáticamente al 

siguiente proceso. 

 

4. Automatización del RPA 

• Se implementa un bot que valida, factura y monitorea SLA de forma continua. 

• En caso de errores, manda correo automático al responsable → sin 

necesidad de revisión manual. 

 

5. Visibilidad del SLA 

• Se monta un dashboard visual en Power BI conectado a SharePoint. 

• Muestra status de órdenes con semáforo: 

• verde (en tiempo) 

• amarillo (por vencer) 

• rojo (fuera de SLA) 
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6. Fabricación y Entrega 

• Al tener forecast y reglas limpias, la orden se fabrica sin reprocesos. 

• Se coordina con logística para envío programado. 

• El tracking se actualiza en tiempo real en el dashboard. 

 

7. Facturación Final 

• Factura generada por RPA, sin intervención manual. 

• Se sube al portal automáticamente. 

• El equipo solo revisa casos excepcionales. 

 

8. Cierre y Feedback 

• Al cerrar la orden, se actualizan métricas y se almacena retroalimentación. 

• Esto retroalimenta el forecast y se vuelve un ciclo de mejora continua. 

 

Resultados Proyectados 

• Lead Time: 4.08 días 

• Tiempo de valor agregado: 2.6 días 

• Reducción del desperdicio: ~80% 

• Estandarización de procesos. 
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• Visibilidad y monitoreo constante. 

 

     De igual manera, el formato A3 del proyecto el cual permite documentar de 

manera clara y concisa el análisis, las causas y las soluciones propuestas para un 

problema, al facilitar visualmente el proceso actual, futuro y las actividades a realizar 

de manera escalonada para poder lograr lo que se proyecta en el VSM futuro. 

 

Figura 14. 

Formato A3: Resumen del Análisis y Propuestas de Mejora. 
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Nota: Formato A3 que documenta el análisis y las soluciones propuestas para optimizar los tiempos 

de espera desde que ingresa una orden hasta que se entrega. Parte del análisis del proyecto. Fuente: 

Elaboración propia. 

 

     Este A3 refleja un enfoque integral y alineado con principios de mejora continua, 

automatización responsable y sostenibilidad operativa. No se trata solo de hacer 

más en menos tiempo, sino de crear procesos resilientes, con trazabilidad y enfoque 

humano. 

     Este tipo de proyectos son ejemplo de cómo se debe implementar la 

transformación digital en supply chain: no solo desde la tecnología, sino desde la 

identificación clara de necesidades, validación de condiciones iniciales, 

establecimiento de objetivos estratégicos y un despliegue táctico con KPIs claros 

que permitan escalar los resultados. 
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4.3 Etapas del proceso de aplicación de la intervención 

4.3.1 Cronograma de la implementación de la estrategia 

Tabla 10.  

Cronograma de la implementación de la estrategia parte 1. 

 

Nota. Actividades a seguir y tiempo en las que se implementaran para lograr la estrategia de mejora. 

Fuente: Elaboración propia. 
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4.3.2 Imprevistos 

     Basado en la experiencia del proyecto, se identifican los siguientes posibles 

imprevistos: 

1. Resistencia al cambio del personal operativo, al dejar actividades manuales 

(riesgo cultural). 

2. Fallas técnicas en la implementación del RPA, debido a problemas de 

integración con el ERP. 

3. Retrasos en la reprogramación de órdenes retenidas, si no hay limpieza 

previa adecuada. 

4. Falta de datos confiables o históricos, que impacte la validación del forecast. 

5. Sobrecarga de trabajo temporal al migrar procesos, mientras conviven 

procesos antiguos y nuevos. 

6. Errores en configuración de alertas de SLA, lo que podría generar falsas 

alarmas. 

7. Desactualización del backlog por fallas en automatización, si el bot no ejecuta 

correctamente. 
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CAPÍTULO 5 

Implementación: Exposición de hallazgos 

5.1 Sistematización y aplicación de escalas de medición de resultados 

     Para atender la problemática de ineficiencias operativas en la gestión de órdenes 

para clientes del sector público, se implementó una metodología basada en Lean 

Manufacturing, específicamente con el uso de Value Stream Mapping (VSM), 

herramientas de automatización RPA, y el formato A3 para identificar oportunidades 

de mejora. 

 

     El objetivo fue reducir tiempos de ciclo, errores manuales, retrabajos y el 

incumplimiento de SLAs, a través de la transformación del flujo actual hacia un flujo 

más eficiente, automatizado y sustentable. 

 

Metodología de sistematización aplicada 

1. Recolección de Datos 

• Proceso Actual (VSM actual): Se documentó el flujo completo desde la 

recepción de la orden hasta la entrega y cierre, abarcando 7 turnos de 

operación. 

• Tiempo total del ciclo: 30.04 días 

• Tiempo de valor agregado: 3.02 días 
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• Problemas recurrentes: Órdenes retenidas por errores, tareas manuales, 

facturación fuera de tiempo, falta de forecast, scrap en planta. 

 

2. Modelado del problema y diagnóstico (VSM actual) 

Se identificaron los siguientes puntos críticos: 

• Falta de limpieza de datos maestros. 

• Retención excesiva de órdenes en SAP. 

• Procesos de seguimiento y facturación manuales. 

• Falta de visibilidad en SLAs. 

• Scrap por errores humanos. 

• Lead Time elevado sin valor agregado. 

 

5.2 Rediseño e implementación del estado futuro 

Diseño del VSM Futuro 

    Se propusieron las siguientes intervenciones: 

1. Forecast de órdenes automatizado. 

2. Limpieza y ajuste de reglas de retención en SAP. 

3. Implementación de RPA para facturación y seguimiento. 

4. Monitoreo visual de SLAs vía Power BI. 

5. Asignación más eficiente de cargas por turno. 



 
 

 

 

 
 

Guía TOG elaborada por: Profesores IDIs Otoño 2021   -    Actualización: Dra. Martha Leticia Silva Flores en Julio 2023    -    Pág. 74 
 

    Con estas mejoras se proyecta: 

Nuevo Lead Time: 4.08 días 

Nuevo tiempo de valor agregado: 2.6 días 

Reducción del desperdicio: 86.5% 

 

4. Implementación y herramientas utilizadas 

Tabla 11.  

Herramientas Utilizadas. 

Actividad Herramienta/Responsable 

Documentación 

de VSM actual 
Excel, entrevistas internas 

Diseño del VSM 

futuro 
Excel 

Automatización 

de procesos 
Power Automate + RPA 

Seguimiento de 

SLAs 

Power BI, SharePoint, Excel (Power 

Query, Power Pivot) 

Validación de 

mejoras 

KPIs en tiempo real, tablero de 

monitoreo 

Nota: Herramientas digitales utilizadas para mapear, automatizar y monitorear procesos clave; 

destaca el uso de Power Platform y Excel avanzado. 
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5.3 Impacto de la estrategia en la organización 

Tabla 12.  

Impacto Cuantitativo. 

Indicador Estado Actual Estado Futuro % Mejora 

Lead Time 

Total 
30.04 días 4.08 días 86% 

Tiempo VA 3.02 días 2.6 días 13% 

Tareas 

manuales 

eliminadas 

0 6 100% 

Reportes y 

facturas 

manuales 

100% 0% 100% 

SLA cumplido 60% aprox. >95% +35pp 

Nota: Impacto cuantitativo de la estrategia: mejora significativa en lead time, tareas automatizadas y 

cumplimiento de SLA. 

 

5.4 Organización de la información obtenida 

     Se documentó el paso a paso de cada proceso, tanto en su estado actual como 

futuro, vinculando datos reales con los puntos de mejora aplicados. La 

sistematización se realizó con base en entrevistas, análisis de SAP (OSS) y 

observación directa. 
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5.5 Cronograma de implementación 

Tabla 13.  

Cronograma de la implementación de la estrategia parte 2. 

Actividad Objetivo Duración 
Recursos 

Necesarios 

Recolección de 

datos 

Capturar 

VSM actual, 

tiempos y 

fallos 

1 

semana 

Analistas, 

SAP, líderes 

de proceso 

Análisis de 

desperdicios 

Identificar 

mudas y 

reprocesos 

1 

semana 

Lean coach, 

entrevistas 

Diseño VSM 

futuro 

Propuesta 

de flujo 

optimizado 

1 

semana 

Ingeniero de 

procesos 

Programación 

de bots (RPA) 

Automatizar 

tareas de 

facturación 

y SLA 

2 

semanas 

IT, 

desarrollador 

Power 

Automate 
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Limpieza de 

reglas en SAP 

Disminuir 

retenciones 

innecesarias 

1 

semana 

Key user SAP, 

planeación 

Implementación 

dashboard 

Dar 

visibilidad 

en tiempo 

real 

5 días 
Power BI, 

SharePoint 

Pruebas y 

validación de 

cambios 

Validar 

efectividad 

de mejoras 

1 

semana 

KPIs, jefes de 

área, analistas 

Entrenamiento 

a usuarios 

Asegurar 

adopción de 

las mejoras 

3 días 

RH, 

instructores 

internos 

Nota. Cronograma de actividades de mejora entre áreas operativas y técnicas para implementar 

automatización y dashboards con enfoque Lean. 
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5.6 Imprevistos y riesgos identificados 

Tabla 14. 

Imprevistos y riesgos identificados. 

Riesgo Potencial Impacto Mitigación propuesta 

Resistencia al cambio 

por parte del personal 

Retrasos 

en 

adopción 

Capacitación, involucramiento desde el inicio 

Fallos en bots (RPA) 

por cambios en SAP 
Retrabajos Fase de pruebas y monitoreo continuo 

Alertas mal 

configuradas (SLAs 

falsos positivos) 

Saturación 

de tareas 
Validación antes de implementación 

Datos históricos 

insuficientes para 

forecasting 

Bajo 

desempeño 

inicial 

Corrección con series dinámicas 

Carga dual durante 

transición (manual + 

RPA) 

Cansancio 

operativo 
Fase de convivencia escalonada 

Nota: Principales riesgos detectados en la implementación; se proponen acciones de mitigación para 

asegurar la sostenibilidad del cambio. 
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5.7 Contribución a los objetivos organizacionales 

• Reducción de Costos Operativos: Eliminación de reprocesos y errores 

manuales. 

• Mejora en la Satisfacción del Cliente: Cumplimiento de entregas dentro del 

SLA. 

• Sostenibilidad y Digitalización: Reducción del uso de papel, automatización 

de tareas repetitivas. 

• Cultura de Mejora Continua: Introducción de herramientas Lean y 

dashboards para toma de decisiones. 

 

     El presente análisis se realizó a partir del archivo órdenes NET 30 de junio 2024 

a junio 2025, el cual agrupa el desempeño operativo de órdenes correspondientes 

a dos periodos: 

• MESES: JUNIO-DICIEMBRE 2024 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 
 

Guía TOG elaborada por: Profesores IDIs Otoño 2021   -    Actualización: Dra. Martha Leticia Silva Flores en Julio 2023    -    Pág. 80 
 

Tabla 15.  

Órdenes de los meses junio a diciembre del 2024. 

Orden 

AGING 

CLEAN 

AGING 

SHIPPING 

AGGING 

DELIVERY 

AGING 

COMPLETE 

PROCESS 

MEET GOAL 

OR NOT 

1 0 23 14 37 

NOT MEET 

GOAL 

2 7 19 126 152 

NOT MEET 

GOAL 

3 3 23 12 38 

NOT MEET 

GOAL 

4 0 36 14 50 

NOT MEET 

GOAL 

5 19 21 10 50 

NOT MEET 

GOAL 

6 0 20 9 29 MEET GOAL 

7 0 20 9 29 MEET GOAL 

8 0 90 7 97 

NOT MEET 

GOAL 

9 0 23 10 33 

NOT MEET 

GOAL 

10 0 16 15 31 

NOT MEET 

GOAL 
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11 0 27 10 37 

NOT MEET 

GOAL 

12 0 27 13 40 

NOT MEET 

GOAL 

13 37 4 9 50 

NOT MEET 

GOAL 

14 44 5 14 63 

NOT MEET 

GOAL 

15 0 21 5 26 MEET GOAL 

16 0 21 5 26 MEET GOAL 

17 0 21 5 26 MEET GOAL 

18 0 31 5 36 

NOT MEET 

GOAL 

19 0 9 11 20 MEET GOAL 

20 18 22 43 83 

NOT MEET 

GOAL 

21 18 22 36 76 

NOT MEET 

GOAL 

22 4 10 5 19 MEET GOAL 

23 0 18 6 24 MEET GOAL 

24 0 29 27 56 

NOT MEET 

GOAL 

25 0 17 10 27 MEET GOAL 
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26 0 16 11 27 MEET GOAL 

27 0 21 8 29 MEET GOAL 

28 0 21 8 29 MEET GOAL 

29 3 28 24 55 

NOT MEET 

GOAL 

30 3 28 24 55 

NOT MEET 

GOAL 

31 3 28 24 55 

NOT MEET 

GOAL 

32 3 28 24 55 

NOT MEET 

GOAL 

33 3 28 24 55 

NOT MEET 

GOAL 

34 3 28 24 55 

NOT MEET 

GOAL 

35 7 26 9 42 

NOT MEET 

GOAL 

36 7 26 9 42 

NOT MEET 

GOAL 

37 4 16 8 28 MEET GOAL 

38 4 29 10 43 

NOT MEET 

GOAL 

39 0 20 7 27 MEET GOAL 
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40 3 67 11 81 

NOT MEET 

GOAL 

41 3 67 11 81 

NOT MEET 

GOAL 

42 3 67 11 81 

NOT MEET 

GOAL 

43 4 29 22 55 

NOT MEET 

GOAL 

44 4 29 22 55 

NOT MEET 

GOAL 

45 0 14 9 23 MEET GOAL 

46 1 16 18 35 

NOT MEET 

GOAL 

47 0 104 -2 102 

NOT MEET 

GOAL 

48 0 104 -2 102 

NOT MEET 

GOAL 

49 0 104 -2 102 

NOT MEET 

GOAL 

50 6 83 0 89 

NOT MEET 

GOAL 

51 6 83 0 89 

NOT MEET 

GOAL 
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52 0 9 8 17 MEET GOAL 

53 4 29 13 46 

NOT MEET 

GOAL 

54 4 29 13 46 

NOT MEET 

GOAL 

55 4 29 9 42 

NOT MEET 

GOAL 

56 0 16 25 41 

NOT MEET 

GOAL 

57 0 17 19 36 

NOT MEET 

GOAL 

58 0 20 16 36 

NOT MEET 

GOAL 

 

Nota: Órdenes analizadas de junio a diciembre de 2024; la mayoría no cumplió con el objetivo de 

tiempo total del proceso. 

• MESES: ENERO-JUNIO 2025 

Tabla 16.  

Órdenes de los meses enero a junio del 2025. 

Orden 

Aging 

Clean 

Aging 

Shipping 

Aging 

Delivery 

Aging 

complete 

process 

MEET GOAL 

OR NOT 
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1 0 41 8 49 

NOT MEET 

GOAL 

2 6 28 6 40 

NOT MEET 

GOAL 

3 6 20 7 33 

NOT MEET 

GOAL 

4 0 52 -1 51 

NOT MEET 

GOAL 

5 6 58 7 71 

NOT MEET 

GOAL 

6 6 42 0 48 

NOT MEET 

GOAL 

7 0 23 9 32 

NOT MEET 

GOAL 

8 0 56 8 64 

NOT MEET 

GOAL 

9 0 36 7 43 

NOT MEET 

GOAL 

10 0 27 5 32 

NOT MEET 

GOAL 

11 0 30 7 37 

NOT MEET 

GOAL 
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12 4 32 6 42 

NOT MEET 

GOAL 

13 56 0 4 60 

NOT MEET 

GOAL 

14 1 28 5 34 

NOT MEET 

GOAL 

15 0 34 4 38 

NOT MEET 

GOAL 

16 0 16 6 22 MEET GOAL 

17 0 23 5 28 MEET GOAL 

18 3 44 7 54 

NOT MEET 

GOAL 

19 0 41 4 45 

NOT MEET 

GOAL 

20 0 25 11 36 

NOT MEET 

GOAL 

21 0 42 6 48 

NOT MEET 

GOAL 

22 0 42 6 48 

NOT MEET 

GOAL 

23 3 69 4 76 

NOT MEET 

GOAL 
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24 0 37 8 45 

NOT MEET 

GOAL 

25 0 37 8 45 

NOT MEET 

GOAL 

26 0 34 7 41 

NOT MEET 

GOAL 

27 0 33 7 40 

NOT MEET 

GOAL 

28 1 62 8 71 

NOT MEET 

GOAL 

29 3 25 7 35 

NOT MEET 

GOAL 

30 0 32 7 39 

NOT MEET 

GOAL 

31 0 23 5 28 MEET GOAL 

32 5 42 7 54 

NOT MEET 

GOAL 

33 5 36 7 48 

NOT MEET 

GOAL 

34 3 16 10 29 MEET GOAL 

35 0 13 7 20 MEET GOAL 

36 0 32 7 39 

NOT MEET 

GOAL 
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37 0 30 5 35 

NOT MEET 

GOAL 

38 0 38 7 45 

NOT MEET 

GOAL 

39 0 27 7 34 

NOT MEET 

GOAL 

40 0 50 7 57 

NOT MEET 

GOAL 

41 4 60 2 66 

NOT MEET 

GOAL 

42 0 57 4 61 

NOT MEET 

GOAL 

43 0 50 11 61 

NOT MEET 

GOAL 

44 0 25 11 36 

NOT MEET 

GOAL 

45 1 59 11 71 

NOT MEET 

GOAL 

46 0 41 7 48 

NOT MEET 

GOAL 

47 2 35 2 39 

NOT MEET 

GOAL 
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48 3 25 5 33 

NOT MEET 

GOAL 

49 5 50 4 59 

NOT MEET 

GOAL 

50 0 40 7 47 

NOT MEET 

GOAL 

51 0 33 3 36 

NOT MEET 

GOAL 

52 0 29 7 36 

NOT MEET 

GOAL 

53 0 27 6 33 

NOT MEET 

GOAL 

54 0 49 4 53 

NOT MEET 

GOAL 

55 0 54 11 65 

NOT MEET 

GOAL 

56 2 52 13 67 

NOT MEET 

GOAL 

57 2 52 13 67 

NOT MEET 

GOAL 

58 1 52 13 66 

NOT MEET 

GOAL 
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59 1 52 13 66 

NOT MEET 

GOAL 

60 9 32 6 47 

NOT MEET 

GOAL 

61 0 17 6 23 MEET GOAL 

62 0 18 8 26 MEET GOAL 

63 2 21 6 29 MEET GOAL 

64 1 55 3 59 

NOT MEET 

GOAL 

65 7 36 8 51 

NOT MEET 

GOAL 

66 0 18 6 24 MEET GOAL 

67 0 36 7 43 

NOT MEET 

GOAL 

68 0 46 7 53 

NOT MEET 

GOAL 

69 1 41 22 64 

NOT MEET 

GOAL 

70 4 66 5 75 

NOT MEET 

GOAL 

71 0 53 6 59 

NOT MEET 

GOAL 
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72 0 34 7 41 

NOT MEET 

GOAL 

73 0 34 7 41 

NOT MEET 

GOAL 

74 2 32 6 40 

NOT MEET 

GOAL 

75 2 45 7 54 

NOT MEET 

GOAL 

76 0 47 3 50 

NOT MEET 

GOAL 

77 0 38 7 45 

NOT MEET 

GOAL 

78 2 51 4 57 

NOT MEET 

GOAL 

79 0 49 7 56 

NOT MEET 

GOAL 

80 4 73 7 84 

NOT MEET 

GOAL 

81 0 40 7 47 

NOT MEET 

GOAL 

82 1 12 6 19 MEET GOAL 

83 1 45 8 54 

NOT MEET 

GOAL 
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84 1 45 8 54 

NOT MEET 

GOAL 

85 0 18 3 21 MEET GOAL 

86 0 50 6 56 

NOT MEET 

GOAL 

87 0 54 10 64 

NOT MEET 

GOAL 

88 0 39 7 46 

NOT MEET 

GOAL 

89 0 39 7 46 

NOT MEET 

GOAL 

90 1 43 7 51 

NOT MEET 

GOAL 

91 0 56 -3 53 

NOT MEET 

GOAL 

92 0 56 -3 53 

NOT MEET 

GOAL 

93 0 18 9 27 MEET GOAL 

94 0 38 7 45 

NOT MEET 

GOAL 

95 0 42 9 51 

NOT MEET 

GOAL 
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96 0 42 9 51 

NOT MEET 

GOAL 

97 0 34 6 40 

NOT MEET 

GOAL 

98 4 38 11 53 

NOT MEET 

GOAL 

99 0 19 7 26 MEET GOAL 

100 3 30 4 37 

NOT MEET 

GOAL 

101 3 38 19 60 

NOT MEET 

GOAL 

102 0 48 3 51 

NOT MEET 

GOAL 

103 3 27 7 37 

NOT MEET 

GOAL 

104 0 24 7 31 

NOT MEET 

GOAL 

105 5 35 7 47 

NOT MEET 

GOAL 

106 1 19 2 22 MEET GOAL 

107 0 21 9 30 MEET GOAL 

108 0 20 10 30 MEET GOAL 
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109 0 26 6 32 

NOT MEET 

GOAL 

110 0 33 7 40 

NOT MEET 

GOAL 

111 0 33 8 41 

NOT MEET 

GOAL 

112 0 30 9 39 

NOT MEET 

GOAL 

113 0 43 12 55 

NOT MEET 

GOAL 

114 1 50 11 62 

NOT MEET 

GOAL 

115 1 27 5 33 

NOT MEET 

GOAL 

 

Nota: Órdenes de enero a junio de 2025; persiste la tendencia a no alcanzar el tiempo objetivo en la 

mayoría de los casos. 

     Cada orden fue evaluada en tres etapas del proceso logístico: 

• Aging Clean: Tiempo entre recepción de orden y liberación para producción. 

• Aging Shipping: Tiempo desde que la orden fue enviada a planta hasta que 

se completó su envío. 

• Aging Delivery: Tiempo desde el envío hasta la entrega final al cliente. 
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     También se incluyó el cálculo del tiempo completo del proceso y la clasificación 

según si cumplió o no con el objetivo (SLA o KPI). 

 

Resultados Consolidados 

Total de órdenes analizadas: 173 

• Órdenes que cumplieron el objetivo: 32 

• Órdenes que no cumplieron el objetivo: 141 

• Porcentaje de cumplimiento: 18.5% 

 

 Promedios por etapa del proceso (Jun 2024 – Jun 2025) 

Etapa del proceso Tiempo promedio 

Limpieza (Aging Clean) 2.43 días 

Envío (Aging Shipping) 35.41 días 

Entrega (Aging Delivery) 9.46 días 

Total del proceso 47.29 días 

  

     Al observar los datos de los 13 meses analizados (de junio 2024 a junio 2025), 

se puede afirmar que existe un problema sistemático en el cumplimiento de tiempos 
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de entrega. Solamente 3 de cada 17 órdenes (18.5%) en promedio cumplen los SLA 

definidos, lo cual podría tener consecuencias importantes en la satisfacción del 

cliente, penalizaciones contractuales, confiabilidad de la cadena de suministro y un 

área critica de mejora para la cadena de suministro. 

     El principal cuello de botella está claramente en la fase de shipping, con un 

promedio superior a 35 días, lo que sugiere retrasos en liberación en planta, falta 

de sincronización logística o tiempos de fabricación prolongados. 

     Además, se observa que la etapa de limpieza de órdenes (2.43 días) es baja, 

pero si no se automatiza correctamente, podría sumar tiempo si hay errores o 

pendientes no liberados. Lo mismo ocurre con la etapa de entrega final (9.46 días) 

que, aunque es más corta, sigue impactando negativamente en el cumplimiento 

global. 

Plan de acción y gestion del cambio 

- Mejora de las reglas de retención para evitar órdenes bloqueadas 

innecesariamente. 

- Capacitación intensiva del personal en el nuevo proceso automatizado. 

- Automatización del envío de facturas con RPA. 

- Tablero de seguimiento en Power BI con alertas de órdenes que estén por vencer 

su SLA. 
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- Estandarización de procesos (SOPs) para todas las etapas de limpieza y entrega 

final. 

 

Control y seguimiento post-automatización 

     Se implementará un sistema de auditorías mensuales y revisión semanal de KPIs 

mediante tableros automáticos para garantizar que la automatización con RPA en 

facturación y monitoreo de SLA esté funcionando correctamente. También se 

incluirán revisiones periódicas de logs de bots y retroalimentación del personal 

operativo. 

 

Contribución a los objetivos organizacionales 

     Este proyecto mejora la eficiencia operativa, disminuye reprocesos y mejora la 

satisfacción del cliente. A nivel organizacional, genera también impacto social al 

reducir la sobrecarga operativa del personal, mejorar las condiciones laborales, 

fomentar la sustentabilidad en la cadena de valor y desarrollar competencias 

digitales en los colaboradores. 

 

Liderazgo y rol como agente de cambio 

     Como líder del equipo de trabajo de la cuenta de un cliente, coordiné el 

levantamiento de datos, validé el problema con otras áreas y propuse soluciones 
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factibles desde mi formación como especialista en gestión de la cadena de 

suministro. Fui una facilitadora entre áreas, promoví el uso de herramientas digitales 

y consolidé un enfoque integral orientado a resultados reales. Mi influencia ayudó a 

que se aceptara la automatización como una mejora necesaria y sostenible. 
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CAPÍTULO 6. 

DISCUSIÓN FINAL 

6.1 Relevancia y trascendencia disciplinaria de la estrategia de intervención 

Contribución al Conocimiento 

     Este capítulo presenta una reflexión sobre la intervención realizada en HP Inc., 

enfocada en la mejora del cumplimiento de los SLA en el proceso logístico. A través 

del análisis de más de 170 órdenes de junio 2024 a junio 2025, identifiqué 

ineficiencias críticas que motivaron el desarrollo de una solución integral con 

impacto operativo, organizacional y social. 

Mi intervención aporta a la disciplina de la cadena de suministro al demostrar la 

aplicabilidad de herramientas como la automatización robótica de procesos (RPA), 

la vinculación de sistemas (OSS y S4), y la gestión del cambio para abordar retos 

complejos en tiempo real. Esta propuesta surge desde la operación interna de una 

empresa multinacional y plantea soluciones escalables, basadas en datos. 

Innovación y Originalidad 

     Esta intervención destaca por los siguientes elementos innovadores: 

• Automatización y Vinculación de Sistemas: La implementación de RPA 

para facturación y notificación automatizada, junto con la creación de una 

base de datos diaria conectada a OSS, permitió eliminar reprocesos y 

mejorar la trazabilidad. A mediados del año pasado se utilizó el RPA; 
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posteriormente se empleó una macro, sin embargo, a inicios de este año 

ambas herramientas dejaron de utilizarse debido a que las configuraciones 

proporcionadas por el área de ventas no estaban bien armadas, generando 

errores en la macro y provocando su abandono. Se espera que para la 

siguiente licitación ganada se proporcionen configuraciones “buildable” para 

evitar el retrabajo manual y poder reactivar el uso de la macro. En etapa de 

preharvest, una vez aprobada la nueva licitación, se realizarán estos ajustes 

previos. 

• Lección Aprendida: Como parte fundamental de la mejora continua, se 

aprendió que es indispensable realizar pruebas piloto y evaluaciones con los 

usuarios antes de la ejecución final de herramientas automatizadas como el 

RPA o la macro. Esto evitará errores funcionales, reprocesos y permitirá una 

implementación más eficiente y robusta. 

• Entrenamiento Formal y Gestión del Conocimiento: Desarrollé manuales, 

evaluaciones y estrategias de capacitación continua para garantizar la 

adopción del nuevo proceso. Entre los recursos generados se encuentran: el 

Manual de Procedimientos para carga de órdenes en OSS, Guía rápida para 

la validación de configuraciones y Manual del robot de facturación. Estos 

documentos fortalecieron la profesionalización del equipo y estandarizaron 

las tareas críticas. 
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• Monitoreo y Control en Tiempo Real: Se definieron KPI's operativos con 

alertas automáticas para medir el desempeño del RPA, fortaleciendo el ciclo 

de mejora continua. 

• Participación activa de los colaboradores: La gestión colaborativa fue un 

eje central. Desde el diagnóstico inicial hasta la validación de soluciones, los 

colaboradores participaron activamente en el diseño del cambio. Administré 

el proceso de gestión del cambio facilitando sesiones de sensibilización, 

escuchando inquietudes y alineando expectativas. Esta participación 

aseguró una mejor comprensión del impacto en los objetivos 

organizacionales y elevó la tasa de adopción del nuevo proceso. 

Significado y Trascendencia 

     El cumplimiento de los SLA impacta directamente en la satisfacción del cliente, 

la rentabilidad y la imagen de la empresa. Esta intervención redujo el riesgo de 

cancelaciones, optimizó recursos y fortaleció la experiencia del cliente con procesos 

más rápidos y precisos. 

     Asimismo, la automatización contribuye al desarrollo profesional del personal al 

liberar tiempo para tareas estratégicas, fomenta la equidad operativa y promueve 

una cultura organizacional orientada a resultados, innovación y sustentabilidad. 
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Relevancia Social o Práctica 

     La reducción de tiempos de entrega mediante automatización y estandarización 

tiene impactos prácticos y sociales: 

• Disminuye la carga operativa y mejora la calidad de vida del personal. 

• Aumenta la disponibilidad de productos y la satisfacción del cliente final. 

• Reduce consumo energético y emisiones indirectas, contribuyendo a 

prácticas más responsables. 

• Desarrolla habilidades digitales en los colaboradores. 

Indicadores de impacto social y ambiental esperados a mediano plazo: 

• Reducción del 60% en horas-hombre destinadas a tareas repetitivas, 

promoviendo el bienestar laboral y la redistribución de actividades hacia 

funciones estratégicas. 

• Incremento del 40% en el índice de satisfacción interna del personal 

operativo, medido por encuestas anuales de clima laboral. 

• Disminución del 25% en consumo energético asociado a reprocesos 

logísticos, al evitar reenvíos, correcciones manuales y validaciones 

duplicadas. 

• Reducción del 30% en uso de papel y consumibles físicos, como resultado 

de procesos digitalizados y facturación automatizada. 
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• Aumento del 50% en la adopción de herramientas digitales por parte del 

personal, reflejado en las métricas de uso de las plataformas automatizadas 

(OSS, RPA, dashboards Power BI). 

• Disminución del 15% en la huella de carbono indirecta en el proceso de 

distribución, derivada de una planificación más eficiente y menor uso de 

urgencias logísticas. 

 

6.2 Aspectos de mejora para intervenciones subsecuentes 

     Durante la implementación se identificaron oportunidades para fortalecer futuras 

intervenciones: 

1. Integración con información en tiempo real: Aunque el robot funciona 

sobre datos internos, incorporar señales externas como tráfico, clima o 

eventos críticos podría mejorar la planeación de entregas y acciones 

preventivas. 

2. Escalabilidad y regionalización: Se sugiere adaptar la solución a otras 

regiones y cuentas, desarrollando marcos flexibles y replicables. 

3. Sostenibilidad económica: Identificar herramientas de bajo costo, fomentar 

alianzas tecnológicas y compartir resultados exitosos facilitaría su adopción 

en otras áreas. 
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4. Fortalecimiento continuo del talento humano: Implementar 

entrenamientos dinámicos, microlearning y comunidades internas de 

aprendizaje asegurará la actualización del personal. 

5. Gestión del cambio desde la cultura organizacional: Involucrar a líderes 

desde el inicio, reforzar la comunicación bidireccional y valorar el 

conocimiento operativo fortalecerán el compromiso hacia la mejora. 
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CONCLUSIÓN 

     Como agente de cambio, lideré esta intervención desde la comprensión del 

problema hasta la implementación de soluciones concretas, demostrando que es 

posible transformar procesos complejos con tecnología accesible y colaboración 

genuina. Esta experiencia reafirma la importancia de integrar conocimiento técnico, 

sensibilidad social y liderazgo adaptativo para generar valor en la cadena de 

suministro. 
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GLOSARIO 

Aging (p. 80) 

Término que se refiere al tiempo de espera entre etapas de un proceso logístico, 

como recepción, liberación, envío y entrega. 

Automatización Robótica de Procesos (RPA) (p. 15) 

Tecnología que permite automatizar tareas repetitivas y basadas en reglas 

mediante robots de software. 

Ciclo de mejora continua (p. 67) 

Proceso sistemático de evaluación y optimización constante. 

Dashboard (p. 66) 

Herramienta visual de monitoreo que permite observar el estado de indicadores 

clave (KPI) en tiempo real, como SLA, entregas y facturación. 

Datos maestros (p. 73) 

Información base crítica como clientes, productos o materiales que sustentan 

operaciones.  

Diagnóstico preliminar (p. 27) 

Primera evaluación que identifica problemas y oportunidades en una organización 

antes de definir una intervención. 
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Diagrama de Ishikawa (p. 59) 

También conocido como diagrama de causa-efecto o de espina de pescado. 

Herramienta visual que identifica, organiza y categoriza las causas potenciales de 

un problema en un proceso. Es útil en el análisis de calidad y mejora continua. 

Estrategia de intervención (p. 46) 

Plan estructurado para implementar mejoras en un sistema u organización 

Gestión del cambio (p. 99) 

Conjunto de estrategias y acciones destinadas a preparar, apoyar y ayudar a 

individuos, equipos y organizaciones a realizar un cambio organizacional exitoso. 

Indicadores Clave de Desempeño (Key Performance Indicators/KPI) (p. 42) 

Métricas utilizadas para evaluar el desempeño de un proceso o actividad clave 

dentro de una organización. 

Macro (p. 100) 

Conjunto de instrucciones programadas en Excel para automatizar tareas 

repetitivas. 

Manual de procedimientos (p. 100) 

Documento que detalla los pasos estandarizados para realizar actividades 

operativas. 
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Mapa de cadena de valor (VSM) (p. 34) 

Herramienta visual utilizada para analizar el flujo de materiales e información 

necesarios para llevar un producto o servicio hasta el cliente final. 

OSS (p. 75) 

Sistema de gestión interna utilizado en HP Inc. para registrar y dar seguimiento a 

órdenes de servicio o pedidos. 

Preharvest (p. 100) 

Etapa previa a la ejecución de la segunda licitación anual, usualmente programada 

a mediados de año, en la que se preparan las condiciones operativas necesarias 

para asegurar la eficiencia del proceso. Incluye validación de datos, limpieza de 

configuraciones, revisión de matrices técnicas y verificación funcional de 

herramientas automatizadas como macros o RPA, con el objetivo de evitar 

retrabajos y garantizar una implementación fluida tras la adjudicación del contrato. 

Project Charter (p. 26) 

Documento que define los objetivos, alcance, participantes, cronograma y recursos 

clave de un proyecto, funcionando como una guía oficial para su ejecución. 

Retención (p. 62) 

Bloqueo automático o manual de una orden que impide su avance hasta cumplir 

condiciones. 
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Robot (p. 25) 

Programa o script automatizado que ejecuta tareas específicas como si fuera un 

usuario. 

S4 (p. 99) 

Versión avanzada de SAP que ofrece mejoras en velocidad, capacidad de análisis 

y experiencia de usuario. 

SAP (p. 62) 

Sistema de planificación de recursos empresariales (ERP) ampliamente utilizado 

para integrar todos los procesos de negocio en una empresa. 

SLA (Service Level Agreement) (p. 42) 

Acuerdo formal que define el nivel de servicio esperado entre un proveedor y un 

cliente, incluyendo métricas como tiempos de respuesta o entrega. 

Tracking (p. 62) 

Seguimiento de la localización y estado de un producto u orden en tránsito. 

Valor agregado (p. 63) 

Tiempo o acción que aporta valor al cliente final dentro de un proceso. 

 


