Instituto Tecnologico
y de Estudios Superiores de Occidente

Reconocimiento de validez oficial de estudios de nivel superior segiin acuerdo secretarial
15018, publicado en el Diario Oficial de la Federacién del 29 de noviembre de 1976.

Departamento de Procesos Tecnologicos e Industriales
Especialidad en Gestion de la Cadena de
Suministro

ME]JORAR PROCESO DE ATENCION DE ORDENES DE
VENTA URGENTES, GENERANDO UN INCREMENTO
EN LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN UNA
INDUSTRIA MANUFACTURERA

TRABAJO RECEPCIONAL que para obtener el GRADO de
ESPECIALISTA EN GESTION DE LA CADENA DE SUMINISTRO
Presenta: LCI YVETTE PEREDO MERCADO

Asesor: Dr. IGNACIO ALLVAREZ PLLACENCIA

Tlaguepaque, Jalisco. 8 de Julio de 2025.



ITESOQO, Universidad
% 4 Jesuita de Guadalcqara

SCHOOL OF BUSINESS

Contenido
INTRODUCCION ......oeiueiieeinnienresrecssesssesssesssessssesseesssesssesssesssessssssssssssssssssssesssnns 12
CAPITULO L..uceenreriiretesesessesssstssessesessessessesssssssesssssssessessessssessessessssassessssessaseen 14
Fundamentacion del trabajo ......cccceveeeireeeniiienniiitnnciieeeeieeeerteeneeeressersenscessaseesees 13
1.1. Descripcion del escenario que se planea intervenir y su contexto........cccceeeeee..... 15
1.2. Analisis del entorno de [a Organizacion ........cc.ccoevecurveeeeeiieiieciieeeeee e 17
1.3. Descripcion de la problematica percibida que justifica la intervencidn................ 23
1.4. Delimitacion y area funcional por iNtervenir.....ccccccvvveeeeiiiiiiiciieeeee e, 25
1.5. Validacidn de las condiciones de laintervencidn.........cccccoeeevcivieiee e, 27
1.6. Diagndstico preliminar: primera hipOtesis .......covvvivirviiiiiiiiiiee e 30
1.7. Objetivos de [a iNterveNnCiON ........ueiiiiiiiiie it 32
1.8. Relevancia y pertinencia del trabajo .....ccccocvviiiiriieii i 33
CAPITULOD 2....eeuverrereeesesessessestsessestsssssessesssssssesssssssessessessssessasssssssansesssssssansen 35
Marco conceptual de referencia........cccceeeeiiiieiiiiiiineiiiiiinenin . 35
2.1, Estado de la CUBSHION ......uuieiieieeeeeeee e 38
2.2. Conceptos y enfoques tedricos relacionados......cccecveeeerriiieeeniiieeesniieeeeseeeee e 41
2.3. Andlisis de referencia para el cambio......cccceeeviiiiiiniiiiii 46
CAPITULOD 3...eeereriieeeentsessestsstssessestsessessesssssssessessssessessessssessesssssssansessssssssnsen 53
Diagndstico profundo: Marco de referencia y estrategia de intervencion........... 53
3.1. Definicién de la estrategia de intervencién, seleccion de las herramientas
requeridas y el cronograma del diagndstico profundo ........coccvveevivciiieiiiiieeecriie e, 53
3.2. Definicién de los factores prioritarios a intervenir y/o cambiar en la problematica
56
3.3. Metas de informacién (qué quiero conocer con mi diagndstico profundo)......... 61

Guia TOG elaborada por: Profesores IDIs Otofio 2021 - Actualizacidn: Dra. Martha Leticia Silva Flores en Julio 2023 - Pag.2



ITESOQO, Universidad
% 4 ]esuna de Guadalajara

SCHOOL OF BUSINESS

3.4. Identificacion, descripcion y cuantificacion de métricas iniciales..........cccoouunee... 63
3.5. Descripcion del analisis: correlacion e interpretacion de la informacion ............. 66
CAPITULOD Q.....eevereeeeecesessesssstssessestssssessesssssssesssssssessessessssessenssssssansesssnsssansen 70
Implementacion: Planeacion de 1a intervencion .........cccceeeeeeereeecreeeceeennceneennenens 70
4.1. Justificacion de 12 iNtervenCiON........c..eeeeiciiiie e 70
4.1.1. Consideraciones costo/beneficio de la intervencion ............cccceveeeeee. 71
4.2. Actividades, herramientas € iNStrumentosS......cocooiivviivveiiiiiieeeiiieieeeeeee e 73
4.3. Etapas del proceso de aplicacion de la intervencion........cccccveeeeeeeeecveeeeeeeeeneenns 81
4.31. Cronograma de la implementacion de la estrategia..........c.ccoceeceeuenenne. 81
4.3.2. IMPIEVISIOS ...t e st st 88
CAPITULOD 5....eceverreeeeresesessessessssessesessessessesssssssesssssssessessessssessessesessassessssessasen 91
Implementacion: Exposicion de hallazgos .........cccvvveeeiiiiriennciiiniinniiinnineeiinninenne. 91
5.1. Sistematizacién y aplicacion de escalas de medicion de resultados..................... 98
5.2. Organizacion de la informacion obtenida........cccceeviiiiiiiniiiieneeeee e 99
5.3. Impacto de la estrategia en la organizacion ........ccccccveeiivciveeenniieeeesceeee e 101
CAPITULOD B....veevenerneneeeessesseesessesssssssessasessessassasessessesssssssessassssessenssnessessssenns 106
(D TR oV [oTo TR 1 4 - 1 PO RPNt 106
5.4. Relevanciay trascendencia disciplinaria de la estrategia de intervencidn.......... 107
5.5. Aspectos de mejora para intervenciones subsecuentes .........ccccccvvveeeeeeeeecnnnnen. 109
CONCLUSIONES....ccitiieieiiniteiieiieiieiiiietetsessiisssstsstastassessasssstasssssssssssssassasssssanse 112
BIBLIOGRAFIA .....vvviereiireeiieeiesseeesssesssseesssessssessssessssessssessssessssesessassssessssessssassns 114
GLOSARIO ... itiiiiiiiiiieiieiieiieietieiiecietsettestettesassasssstasssstassassastessessssssssssasssssasses 117

Guia TOG elaborada por: Profesores IDIs Otofio 2021 - Actualizacidn: Dra. Martha Leticia Silva Flores en Julio 2023 - Pag.3



@ Jesia e Guadlajara

indice de siglas

TOG: Trabajo de Obtencién de Grado

IDI: Investigacion, Desarrollo e Innovacion

DEAM: Departamento de Economia, Administracion y Mercadologia
ITESO: Instituto Tecnoldgico y de Estudios Superiores de Occidente.

SLA: Service Level Agreement (Acuerdo de Nivel de Servicio).

OTIF: On time in Full (En tiempo y completo).

T-MEC: Tratado de libre comercio entre México, Estados Unidos y Canada.
OV: Orden de venta

indice de tablas

Tabla 1. Variables asociadas al cambio..............ccooiiiiiiiii 47
Tabla 2. Matriz de marco [0QiCO. ... ..o s 49
Tabla 3. Herramientas requeridas y variables a recopilar......................c.ooo..... 55
Tabla 4. Cronograma para la ejecucion del proyecto..............ccooeiiiiiiiiiin.. 56
Tabla 5: Métricas, valores actuales y objetivos del proyecto............................ 60
Tabla 6. Estimacion de costos asociados. ...........c.ccoveiiiiiiiiiiiiii e 73
Tabla 7. Actividades e instrumentos porarea............cooooieiiiiiiiiiiciiiieen, 80
Tabla 8. Instrumentos de soporte y enfoque metodoldgico..............cooeieiinnint. 80
Tabla 9. Creador OV... ... 85
Tabla 10. Formato captura OV Urgentes...........ccooiiiiiiiiiiiiiiieee e, 87
Tabla 11. Cronograma de la implementacion de la estrategia........................... 88

Tabla 12. Principales riesgos identificados, su posible impacto y las acciones de

MItIGACION PrOPUESTAS. ... .t e 89

Guia TOG elaborada por: Profesores IDIs Otofio 2021 - Actualizacidn: Dra. Martha Leticia Silva Flores en Julio 2023 - Pag.4



ITESOQO, Universidad
% 4 ]esuna de Guadalajara

SCHOOL OF BUSINESS

indice de graficos

Grafico 1. Project Charter / Vision general del proyecto y sus alcances ............ 29
Grafico 2. Diagrama de Arbol, Optimizacién de OV Urgentes ..............cccceen... 32
Grafico 3. Diagrama de flujo del proceso de colocacion de OV ........................ 54

Grafico 4. Causas raiz del incremento en 6rdenes urgentes derivadas del proceso

estandar de colocacion de pedidoS. ........c.oviiiiii i, 71
Grafico 5. Mapa de cadena de valor (VSM) en su estado Actual........................ 74
Grafico 6. Mapa de cadena de valor (VSM) FUuturo............ccooooiiiiiiiienen. 76
Grafico 7. Formato A3 - Resumen del analisis y propuesta de mejora............... 79
Grafico 8. Indicadores clave del formato A3 para evaluacion del proyecto.......... 79
Grafico 9. Comportamiento de colocacion de Ordenes de venta en 2024........... 82

Grafico 10. Comportamiento historico 2024 de 6rdenes de venta fuera de SLA...83

Grafico 11. Tiempo promedio 2024 en hrs En el proceso de colocacion y

confirmacion de Orden e VEN A . ... e, 83

Grafico 12. Resultado encuesta transaccional 2024 en el rubro de Sentido de la

LU o 1T o o3 = 84
Grafico 13. Nuevo proceso para procesar UrgenCiasS. ... ...o.eeeueeeaneneaneaennanannns 86

Grafico 14. Tendencia 2025, real 6rdenes de venta urgentes de clientes por

(071 (= o o] o - T 91

Grafico 15. Tiempo promedio 2025 en hrs en el proceso de colocacion y

confirmacion de orden de venta...... ..o 92
Grafico 16. Comportamiento de 6rdenes de venta fuera de SLA 2024 & 2025.....93

Grafico 17. Resultado encuesta transaccional 2025 en el rubro de Sentido de la

LU o 1T o o7 = 93

Guia TOG elaborada por: Profesores IDIs Otofio 2021 - Actualizacidn: Dra. Martha Leticia Silva Flores en Julio 2023 - Pag.5



ITESQO, Universidad
@ Jesuita de Guadalcqara
Grafico 18. Resultados NPS 20025, . ... i 94
Grafico 19. Resultados Perfect Order / OTIF 2025......coooeiiiii e, 94

Grafico 20. Tendencia uso Script (plantilla para carga automatizada OV) 2025...95

Grafico 21. % ordenes con liberacién automatizada y manual 2025................... 96
Grafico 22. i-Find my order (visibilidad de OV endtoend)............cccoievviiennn.. 97
Grafico 23. Resumen de Mejora por indicador..............ccooviiiiiiiiiiiiieee, 101
Grafico 24. Estrategia de la compania.............cccooiiiiiiiiii i, 105

Guia TOG elaborada por: Profesores IDIs Otofio 2021 - Actualizacidn: Dra. Martha Leticia Silva Flores en Julio 2023 - Pag.6



ITESOQO, Universidad
% 4 ]esuna de Guadalajara

SCHOOL OF BUSINESS

Abstract

Este proyecto tiene como objetivo optimizar el proceso de atencion de érdenes de
venta urgentes en una empresa manufacturera global, con el fin de mejorar la
satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa. Actualmente, el tiempo promedio
para confirmar una orden urgente es de 6 horas, lo que genera una percepcion
negativa entre los clientes, reflejada en una baja puntuacion del 77.5% en las
encuestas de satisfaccion. El proyecto pretende reducir este tiempo en un 50% vy
aumentar la satisfaccién del cliente en un 3.2%, mediante la implementacion de
estrategias como la priorizacion de pedidos urgentes, la mejora de los canales de
comunicacion y la integracion de herramientas avanzadas para el seguimiento de

las ordenes.

A nivel académico, se ha demostrado que el tiempo de respuesta es un factor crucial
en la percepcién del cliente sobre la calidad del servicio. Estudios como los de Ali
Alowad y colaboradores (2020) destacan la correlacién entre tiempos de espera y
la satisfaccién del cliente en situaciones criticas, como las urgencias. Asimismo,
Yulia Vakulenko et al. (2024) subrayan cémo el cumplimiento de pedidos impacta
directamente en la experiencia del consumidor, reforzando la necesidad de
optimizar los procesos logisticos. También se ha sefialado que las comunicaciones
informales y efectivas entre empleados mejoran la confianza y la coordinacion,
facilitando respuestas mas rapidas a las solicitudes urgentes (Wang, Greasley y
Albores, 2016).

El enfoque metodoldgico para este proyecto se basa en un analisis exhaustivo del
proceso de atencion de érdenes de venta urgentes, utilizando un enfoque basado
en datos y herramientas de mejora continua. El objetivo es identificar las principales
causas de ineficiencia en el proceso y proponer soluciones concretas que optimicen
la atencién de las 6rdenes urgentes, reduciendo los tiempos de respuesta y
mejorando la satisfaccion del cliente. A continuacién, se describen los pasos

metodoldgicos a seguir:

Guia TOG elaborada por: Profesores IDIs Otofio 2021 - Actualizacidn: Dra. Martha Leticia Silva Flores en Julio 2023 - Pag.7



ITESOQO, Universidad
% 4 ]esuna de Guadalajara

SCHOOL OF BUSINESS

1. Analisis exploratorio de datos

Se realizara un analisis exploratorio de los datos operativos proporcionados por la
empresa, correspondientes al periodo de enero a agosto de 2024. Este analisis
permitira evaluar los principales indicadores del proceso de atencion de érdenes

urgentes, y estara enfocado en los siguientes grupos de datos:

Total de 6rdenes de venta mensuales: La empresa procesa un promedio de 8,000

ordenes al mes.

Ordenes clasificadas como urgentes: De las 6rdenes totales, aproximadamente 928

(11.6%) son clasificadas como urgentes.

Detonantes de la urgencia: Las razones detras de la urgencia incluyen un 68% por
solicitud del cliente, un 16.9% por cambios en la cantidad o fecha de entrega, un

11% por problemas operativos internos, y un 4% por temas de precio.

Tiempo de confirmacion de érdenes urgentes: El tiempo actual para confirmar la

aceptacion de una orden urgente es de 6 horas.

Nivel de cumplimiento (OTIF): El nivel de cumplimiento de las 6rdenes de entrega,

incluidas las urgentes, es del 98%.

Encuestas de satisfaccion del cliente: Se analizaran las encuestas de satisfaccion
para correlacionar los tiempos de respuesta y el manejo de las érdenes urgentes

con la percepcion del cliente.

Este analisis permitira identificar los puntos criticos del proceso y priorizar las areas

de mejora.
2. Diagramacion del proceso

Para comprender el proceso actual de atencion de 6rdenes urgentes, se elaborara
un diagrama de flujo que detalle cada paso desde la recepcidn de la orden hasta su

entrega. Esto proporcionara visibilidad sobre los puntos en los que ocurren los
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ITESOQO, Universidad
% 4 ]esuna de Guadalajara

SCHOOL OF BUSINESS

mayores retrasos y ayudara a identificar oportunidades de mejora en la coordinacion

entre las areas involucradas.
3. Analisis de los "5 Porqués"

Se aplicara la técnica de los "5 Porqués" para investigar las causas raiz de los
problemas detectados. Este analisis se enfocara en responder las siguientes

preguntas:
¢ Por qué el cliente solicita que una orden sea entregada fuera del SLA?

¢ Por qué el proceso de confirmacion de una orden urgente tarda un promedio de 6

horas?

¢ Por qué se requiere una aprobacion adicional para atender una urgencia?

¢ Por qué el area de logistica tiene limitaciones para gestionar érdenes urgentes?
¢ Por qué el cliente percibe una falta de alineacion en el sentido de urgencia?

El analisis permitira descomponer los problemas en sus causas subyacentes, lo que

facilitara el disefio de soluciones precisas.
4. Implementacién del ciclo PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar)

Con base en los resultados del analisis exploratorio de datos y el analisis de las

causas raiz, se implementara el ciclo de mejora continua PHVA:

Planificar: Se desarrollaran soluciones especificas para los problemas identificados.
Estas soluciones podrian incluir la automatizacion de ciertos procesos, la mejora en

la comunicacion entre areas, o la simplificacién de aprobaciones internas.

Hacer: Las soluciones propuestas se implementaran a través de capacitaciones y
ajustes en los procedimientos operativos. Durante esta fase, se realizaran pruebas

piloto para evaluar la efectividad de las nuevas medidas.
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Verificar: Se monitorearan los resultados de la implementacién para verificar si los
cambios realizados estan funcionando segun lo esperado. Se medira la reduccién

en los tiempos de respuesta y el impacto en la satisfaccion del cliente.

Actuar: Con base en los resultados de la fase de verificacion, se realizaran ajustes
adicionales si es necesario, o se consolidaran las mejoras implementadas si los

resultados son satisfactorios.
5. Evaluacion continua y ajuste

A lo largo de las fases del proyecto, se llevara a cabo una evaluacion continua de
los indicadores clave de desempefio (KPI), como el tiempo promedio de
confirmacion de érdenes urgentes, el nivel de cumplimiento (OTIF), y la satisfacciéon
del cliente. El proyecto concluira con una evaluacioén final para determinar si las

mejoras han sido sostenibles y si es necesario realizar ajustes adicionales.

Esta metodologia, basada en datos y mejora continua, garantizara que el proceso
de atencion de ordenes urgentes sea optimizado de manera efectiva, contribuyendo

a una mejor experiencia del cliente y a la eficiencia operativa de la empresa.

Con esta intervencion, se espera no solo un incremento en la satisfaccion del
cliente, sino también una mejora significativa en la eficiencia operativa y la
competitividad de la empresa, alineandose con estudios recientes que vinculan la
flexibilidad y rapidez de la cadena de suministro con el desempefio organizacional
(Forslund y Mattsson, 2021).

Palabras clave: Atencidén de oOrdenes urgentes, Satisfaccion del cliente,

Optimizacion de procesos, Gestion operativa.
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MEJORAR PROCESO DE ATENCI ON DE ORDENES DE VENTA
URGENTES, GENERANDO UN INCREMENTO EN LA
SATISFACCON DE LOS CLIENTES EN UNA INDUSTRIA
MANUFACTURERA

INTRODUCCION

En la actualidad, la satisfaccion del cliente es uno de los pilares fundamentales para
el éxito de cualquier empresa, especialmente en sectores altamente competitivos
como el de la manufactura. Las expectativas de los clientes han crecido
significativamente debido al acceso a informacion mas detallada y a la amplia
disponibilidad de alternativas en el mercado. En este contexto, la capacidad de una
empresa para responder de manera rapida y eficiente a las necesidades de sus

clientes es crucial para mantener una ventaja competitiva.

Este proyecto se centra en la mejora del proceso de atencion de érdenes de venta
urgentes dentro de una empresa manufacturera global con operaciones en México.
La empresa maneja mas de 8,000 érdenes mensuales, de las cuales un promedio
de 928 son catalogadas como urgentes debido a su recepcion fuera del acuerdo de
nivel de servicio (SLA, por sus siglas en inglés). Actualmente, el tiempo promedio
para la confirmacién de una orden urgente es de 6 horas, lo que ha generado una
percepcion negativa en los clientes y un bajo nivel de satisfaccion del 77.5% en este

aspecto.

El objetivo de este proyecto es optimizar el proceso de atencion de estas ordenes
urgentes, con el fin de reducir el tiempo de confirmacion en un 50% y mejorar la
satisfaccion del cliente en un 3.2%. Para lograrlo, se implementaran estrategias
clave que incluyen la priorizacidon de pedidos urgentes, el establecimiento de

canales de comunicacion mas efectivos, la integracion de herramientas
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tecnoldgicas para el seguimiento de 6rdenes y la capacitacidén continua del personal

involucrado en el proceso.

A través de un analisis de las causas raiz utilizando la metodologia de los “5
Porqués” y la aplicacion del ciclo de mejora continua PHVA (Planificar, Hacer,
Verificar, Actuar), se espera no solo mejorar los indicadores clave de desempefio
como el OTIF (On Time In Full) y la satisfaccion del cliente, sino también reducir el
estrés de los empleados involucrados y optimizar la coordinacion entre los

departamentos internos.

Este proyecto responde a la necesidad urgente de la empresa de alinear su
capacidad operativa con las expectativas crecientes de sus clientes, garantizando
una atencion mas rapida y eficiente a las 6rdenes urgentes, lo cual fortalecera su

posicionamiento en el mercado y mejorara la percepcion de su servicio.
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CAPITULO 1

Fundamentacion del trabajo

El presente proyecto se fundamenta en la necesidad critica de mejorar la atencion
de 6rdenes de venta urgentes dentro de una empresa manufacturera global. Este
tipo de 6rdenes representan un desafio tanto operativo como de percepcion para la
empresa, dado que actualmente, el tiempo promedio de confirmacion de las 6rdenes
urgentes es de 6 horas, lo que ha generado insatisfaccién entre los clientes. La
satisfaccion en el aspecto de la urgencia se situa en un 77.5%, el valor mas bajo en
las encuestas transaccionales, lo que evidencia una desconexion entre el sentido

de urgencia percibido por los clientes y el tiempo de respuesta actual de la empresa.
La necesidad de intervenir este proceso se justifica en varios puntos:

1. Importancia de la satisfaccion del cliente: En mercados competitivos y
globalizados, la satisfaccidén del cliente es un elemento diferenciador clave.
Segun estudios, el cumplimiento rapido y preciso de las 6rdenes de venta,
especialmente las urgentes, tiene un impacto directo en la percepcion del
servicio y, por tanto, en la lealtad del cliente y su decision de continuar
realizando negocios con la empresa. Mejorar la atencion de estas ordenes
permitira a la empresa no solo aumentar la satisfaccion de los clientes, sino

también fidelizarlos, reduciendo el riesgo de migracion hacia la competencia.

2. Impacto en la eficiencia operativa: Actualmente, el proceso para atender
estas ordenes presenta una serie de ineficiencias que no solo afectan al
cliente, sino también a los empleados encargados de gestionarlas. La falta
de un proceso agil y estandarizado incrementa el tiempo de confirmacién y
genera una mayor carga de trabajo y estrés entre el personal, lo que podria
afectar su productividad y el clima organizacional. Al optimizar el proceso y
reducir el tiempo de respuesta a 3 horas, se espera mejorar

significativamente tanto la eficiencia interna como la experiencia del cliente.
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Analisis de la situacion actual: Los datos obtenidos del ERP SAP indican
que las causas principales de la clasificacion de érdenes fuera del SLA son
atribuibles, en su mayoria, a la creacion tardia de las érdenes (68.1%). Este
dato sugiere que una intervencion centrada en agilizar y priorizar la atencion
de estas ordenes podria tener un impacto directo en la reduccion de tiempos
de respuesta. Ademas, se espera que la integracion de herramientas
tecnologicas y la capacitacion continua del personal permitan una mejora

sustancial en el manejo de las 6rdenes urgentes.

Sostenibilidad de la intervencién: El proyecto no solo se centra en obtener
resultados inmediatos, sino en garantizar que los cambios implementados
sean sostenibles a largo plazo. Para ello, se empleara una metodologia
rigurosa basada en el ciclo de mejora continua PHVA (Planificar-Hacer-
Verificar-Actuar). Este enfoque permite la identificacion de las causas raiz de
los problemas actuales, el disefio de soluciones especificas y la constante
evaluacion de los resultados para asegurar la efectividad y continuidad de las

mejoras.

Respaldo de la alta direccién y viabilidad técnica: La empresa ya cuenta
con un historial positivo en la implementacion de proyectos de mejora
continua, lo que garantiza la viabilidad técnica y operativa de la intervencion.
Ademas, la alta direccién ha mostrado su compromiso con el proyecto, lo que
asegura la disponibilidad de los recursos necesarios para su implementacion
y facilita la adopciéon de los cambios propuestos en todas las areas

funcionales involucradas.

Relevancia estratégica: El proyecto contribuye directamente a los objetivos
estratégicos de la empresa, especialmente en lo que respecta a la excelencia
operativa y la competitividad en costos. Mantener un alto nivel de
cumplimiento OTIF (98%) en las 6rdenes urgentes, asi como reducir los

costos asociados a la gestion de estas ordenes, refuerza la capacidad
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competitiva de la empresa en su sector. Ademas, la mejora de la percepcion
de servicio por parte de los clientes fortalecera la reputacion de la empresa,

lo que se traducira en mayores oportunidades de negocio.

En resumen, este proyecto esta fundamentado en la necesidad urgente de mejorar
la percepcion y atencién de las érdenes urgentes, no solo para incrementar la
satisfaccion del cliente, sino también para optimizar los procesos internos y mejorar
la competitividad de la empresa. La combinacion de un enfoque basado en datos,
la aplicacion de metodologias de mejora continua, y el compromiso de la alta

direccidén garantiza una intervencién eficaz y sostenible en el tiempo.

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

El proyecto de intervencion se llevara a cabo en una empresa manufacturera global
con una fuerte presencia en el mercado mexicano. Esta compariia se especializa
en la produccién y distribucidn de bienes industriales, con operaciones que abarcan
desde la fabricacion de insumos hasta la entrega de productos terminados a clientes
en diferentes partes del mundo. Con mas de 8000 6rdenes de venta mensuales, la
empresa es lider en su sector, apoyada en una cadena de suministro eficiente que
ha sido optimizada a lo largo de los afios para garantizar el cumplimiento de tiempos
de entrega bajo los parametros establecidos en sus acuerdos de nivel de servicio
(SLA).

La empresa fue fundada hace aproximadamente 100 afios y ha crecido hasta
convertirse en un referente dentro de su industria. Su estructura organizacional se
caracteriza por divisiones altamente especializadas que incluyen areas de
manufactura, ventas, cadena de suministro, logistica y servicio al cliente. Esta
estructura permite a la empresa manejar un amplio portafolio de productos vy
garantizar su entrega en tiempos competitivos, con un indice de cumplimiento
general (OTIF) del 98%.
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La empresa opera en un mercado global, atendiendo tanto a clientes de diferentes
sectores de la industria, lo que le otorga una amplia base de consumidores con
demandas especificas. Dentro del mercado mexicano, el volumen de ventas es
significativo y su relevancia en el portafolio de la empresa sigue en aumento. En
este contexto, el proyecto se centrara en la atencidn de érdenes de venta urgentes,
un area critica debido a su impacto en la percepcion de la empresa por parte de los

clientes.

La unidad de negocio en México, que maneja aproximadamente 928 dérdenes de
venta urgentes al mes, se enfrenta a desafios en la coordinacion y priorizacion de
estas solicitudes. Estas 6rdenes, clasificadas como urgentes porque se reciben
fuera de los tiempos estipulados en el SLA, representan el 11.6% del total de
ordenes procesadas. Aunque la empresa ha mantenido un nivel de cumplimiento
alto en términos generales, los tiempos de respuesta en la confirmacién de las
ordenes urgentes (un promedio de 6 horas) han generado insatisfacciéon en los
clientes, con una puntuacion de satisfaccion del 77.5%, segun las encuestas
transaccionales. Este aspecto representa la calificacion mas baja en comparacién

con otros factores evaluados en las encuestas.

La operacion de la empresa esta sujeta a normativas tanto locales como
internacionales. La empresa se rige bajo politicas de cumplimiento normativo, como
la Tolerancia Cero al trabajo infantil y el trabajo forzado, y cuenta con practicas
responsables en su cadena de suministro para garantizar que todas las operaciones
cumplan con los mas altos estandares éticos. Ademas, la empresa opera bajo
estrictos estandares de calidad y eficiencia en sus procesos logisticos, ajustandose
a las normativas vigentes que rigen los acuerdos de nivel de servicio (SLA) con sus

clientes.

En este marco, la intervencion propuesta se centrara en mejorar la gestion de estas
ordenes urgentes, abordando tanto los aspectos operativos como la percepcion del

cliente, mediante la optimizacion del proceso de atencion y la reduccidon de tiempos
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de respuesta. Este esfuerzo se alineara con la vision estratégica de la empresa de

ofrecer excelencia operativa y mejorar su competitividad en el mercado.

1.2. Analisis del entorno de la organizacién

La organizacion es una empresa manufacturera mexicana con aproximadamente
100 anos de operacion en el mercado, se especializa en la provision de soluciones
basadas en productos derivados del maiz, yuca y tapioca, su amplio portafolio de
productos clave dirigido a diferentes industrias en el mercado, como ejemplo la
alimentaria, farmacéutica, bebidas, panificacion y cosmética, lo lleva a ser lider en
el mercado mexicano. Cuenta con una alta demanda de sus productos a nivel
nacional y global, operando bajo acuerdos de nivel de servicio (SLA) que establecen
tiempos y condiciones de entrega especificos. Aunque la empresa mantiene un alto
nivel de cumplimiento general (OTIF del 98%), las ordenes urgentes generan
desafios adicionales que impactan la satisfaccion del cliente y la eficiencia interna.
Las areas involucradas en este proceso incluyen ventas, cadena de suministro,
servicio al cliente, y crédito y cobranza. El entorno es altamente competitivo, y los
clientes tienen expectativas cada vez mayores debido a su acceso a mas

informacion y alternativas en el mercado.
Entorno Politico:

La empresa opera en un entorno politico estable, pero sujeto a diversas normativas
nacionales e internacionales. En México, la industria agroalimentaria esta regulada
por leyes estrictas relacionadas con la seguridad alimentaria, calidad de productos,
y practicas sostenibles. Ademas, los acuerdos comerciales como el Tratado entre
México, Estados Unidos y Canada (T-MEC) ofrecen beneficios comerciales, pero
también imponen exigencias en términos de cumplimiento normativo y estandares
internacionales, lo que puede afectar los tiempos de entrega y las condiciones de

exportacion.
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Entorno Econdmico:

El sector agroindustrial es altamente sensible a las fluctuaciones econémicas. La
empresa enfrenta retos relacionados con las variaciones en los precios de las
materias primas, como el maiz, y los costos de transporte, lo que puede afectar los
margenes de ganancia. A nivel internacional, la demanda de productos derivados
del maiz esta creciendo, especialmente en sectores como el alimentario y el de
bebidas, lo que representa una oportunidad de expansion para la empresa. Sin
embargo, la competencia, tanto nacional como internacional, es intensa, lo que
obliga a la empresa a mantener precios competitivos a la vez que optimiza su

eficiencia operativa.

Entorno Social:

La empresa debe responder a las crecientes demandas de los consumidores por
productos mas saludables y sostenibles. Las preferencias del mercado estan
cambiando hacia alternativas mas naturales y bajas en calorias, como la alulosa y
los polioles, lo que ha obligado a la empresa a diversificar su portafolio. Ademas, la
sostenibilidad se ha vuelto un tema clave tanto para los consumidores como para
los reguladores, lo que afecta las expectativas sobre la responsabilidad ambiental

de la empresa.

Entorno Tecnolégico:

El avance tecnoldgico es crucial para la competitividad de la empresa. La tecnologia
juega un papel importante en la optimizacion de la cadena de suministro, la gestion
de inventarios y la atencidn de 6rdenes urgentes. La competencia internacional, con
acceso a economias de escala y tecnologias avanzadas, pone presion sobre la

empresa para mejorar sus procesos. Implementar tecnologias de automatizacion y
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herramientas avanzadas de gestidon de oOrdenes sera clave para mantenerse

competitiva y atender eficientemente las demandas del mercado.

Entorno Ecolégico:

Dada su naturaleza agroindustrial, la empresa enfrenta retos medioambientales
relacionados con la sostenibilidad de los recursos naturales, como el uso eficiente
del maiz. Las regulaciones internacionales y locales exigen practicas de produccion
mas sostenibles, lo que implica reducir la huella de carbono y optimizar el uso de
energia. La adopcion de practicas ecoldégicamente responsables en la logistica y
produccion es esencial para asegurar la competitividad de la empresa a largo plazo

y cumplir con las expectativas de los consumidores y reguladores.

Entorno Legal:

La empresa esta sujeta a un amplio marco regulatorio tanto en México como en los
mercados internacionales en los que opera. Las normativas sobre seguridad
alimentaria, estandares de calidad y sostenibilidad son especialmente rigurosas.
Ademas, la regulacion comercial internacional bajo el T-MEC establece pautas
estrictas para la exportacién de productos, lo que afecta el cumplimiento de tiempos
de entrega y la calidad exigida por los mercados internacionales. Las leyes
ambientales también influyen en las practicas de produccién y sostenibilidad,
obligando a la empresa a alinearse con altos estandares de responsabilidad social

y ambiental.
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Fortalezas:

Liderazgo en el mercado: La empresa cuenta con mas de 100 afos de
experiencia en el mercado mexicano, lo que le ha permitido consolidarse

como lider en la provision de productos derivados del maiz, yuca y tapioca.

Alta demanda de productos: Su amplio portafolio de productos como
almidones, glucosas, y polioles esta dirigido a industrias clave como la
alimentaria, farmacéutica y cosmética, lo que asegura una demanda

constante tanto a nivel nacional como internacional.

Cumplimiento de SLA (98% OTIF): La empresa mantiene un alto nivel de
cumplimiento en sus acuerdos de nivel de servicio (SLA), lo que refuerza su

reputacién de confiabilidad en la entrega de productos.

Diversificacion de productos: La empresa ha sabido adaptarse a las
tendencias del mercado al introducir productos mas saludables, como la
alulosa y los polioles, alineandose con la creciente demanda de productos

naturales y bajos en calorias.

Capacidad de respuesta interna: La empresa cuenta con areas clave
involucradas en la atencion de érdenes urgentes, como ventas, cadena de
suministro, servicio al cliente y crédito y cobranza, lo que facilita la

implementacion de mejoras en los procesos.

Oportunidades:

Creciente demanda de productos saludables y sostenibles: El mercado
global esta migrando hacia productos mas naturales y saludables, lo que abre
una oportunidad para expandir la oferta de productos como la alulosa y

polioles en nuevos mercados.

Uso de tecnologias avanzadas: La implementacion de tecnologias

avanzadas para optimizar la gestion de Oordenes urgentes, como
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herramientas de automatizacion y software de gestion en tiempo real, podria

mejorar la eficiencia y la satisfaccion del cliente.

Tendencia global hacia la sostenibilidad: La creciente importancia de la
sostenibilidad en las cadenas de suministro y la produccion puede permitir a
la empresa diferenciarse al optimizar su huella de carbono y utilizar practicas

de produccion mas eficientes.

Apertura de nuevos mercados internacionales: Los acuerdos comerciales
como el T-MEC facilitan el acceso a mercados mas grandes, brindando la
oportunidad de aumentar las exportaciones y mejorar la competitividad

internacional.

Debilidades:

Gestidn ineficiente de 6rdenes urgentes: A pesar de su buen desempefio en
general, el tiempo promedio de respuesta para las érdenes urgentes es de 6
horas, lo que genera insatisfaccion entre los clientes (77.5% de satisfaccion),

afectando la percepcion del servicio.

Falta de estandarizacion en procesos de atencion urgente: La empresa no
cuenta con un proceso eficiente y estandarizado para gestionar las 6rdenes
urgentes, lo que retrasa la confirmacién de pedidos y genera estrés en los

empleados.

Dependencia de aprobaciones internas: Los retrasos en la confirmacion de
ordenes urgentes a menudo se deben a la necesidad de multiples
aprobaciones internas, lo que impacta negativamente en los tiempos de

respuesta.

Falta de tecnologias avanzadas: La falta de herramientas avanzadas para
gestionar y priorizar 6érdenes en tiempo real limita la capacidad de la empresa

para responder a las demandas urgentes de manera mas agil.
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Amenazas:

Alta competencia nacional e internacional: Empresas nacionales e
internacionales con acceso a tecnologias avanzadas y economias de escala
han incrementado su presencia en el mercado, poniendo presion sobre la

competitividad de la empresa.

Fluctuaciones en los precios de materias primas: Los precios del maiz, la
yuca y otros insumos vegetales son volatiles, lo que puede afectar los
margenes de ganancia si no se manejan eficientemente los tiempos de

produccion y entrega.

Cambios en las regulaciones ambientales y comerciales: La empresa debe
cumplir con normativas ambientales y de sostenibilidad cada vez mas
estrictas, lo que podria generar costos adicionales si no se implementan

medidas correctivas en tiempo.

Expectativas crecientes de los clientes: Los clientes tienen cada vez mas
acceso a informacion y alternativas, lo que genera expectativas mas altas en
cuanto a tiempos de entrega y atencién prioritaria, lo que puede ser dificil de

satisfacer sin mejoras en la eficiencia operativa.

En resumen, la empresa opera en un entorno altamente regulado y competitivo,

donde las fluctuaciones econdmicas, la demanda de productos mas saludables

y sostenibles, y la necesidad de mejorar su eficiencia tecnolégica son factores

clave para su éxito continuo, asi mismo cuenta con una solida posicion en el

mercado y una demanda constante de productos, pero debe abordar sus

debilidades relacionadas con la gestion de 6rdenes urgentes y la adopcion de

nuevas tecnologias para mejorar su capacidad de respuesta. La creciente

competencia y las regulaciones cambiantes representan riesgos importantes,

pero también existen oportunidades significativas en el mercado global.
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1.3.Descripcién de la problematica percibida que justifica la intervenciéon

El problema central que justifica esta intervencion es la ineficiencia en el proceso de
atencion de érdenes de venta urgentes en la empresa. Actualmente, la confirmacién
de una orden urgente toma un promedio de 6 horas, lo que genera insatisfaccion
entre los clientes, reflejandose en una calificacion del 77.5% en las encuestas
transaccionales, siendo este el rubro con peor desempeio comparado con otros
factores evaluados. La empresa procesa mas de 8,000 6rdenes mensuales, de las
cuales aproximadamente 11.6% son clasificadas como urgentes debido a que se

reciben fuera de los tiempos definidos en el acuerdo de nivel de servicio (SLA).

El problema de la atencion de érdenes urgentes ha sido recurrente en los ultimos
afnos, y se ha intensificado debido a la creciente demanda de tiempos de respuesta
mas rapidos por parte de los clientes. El tiempo de confirmacién de las 6rdenes
urgentes ha permanecido en un promedio de 6 horas durante varios anos, o que no
esta alineado con las expectativas de los clientes en un mercado altamente
competitivo. Los clientes han expresado su frustracion, indicando que la empresa
no responde a la urgencia de sus necesidades, lo que afecta negativamente la

percepcion del servicio.

Este problema no solo genera insatisfaccion externa, sino que también afecta
internamente a los empleados encargados de gestionar estas 6rdenes, quienes
reportan altos niveles de estrés debido a la falta de un proceso agil y estandarizado.
Esta situacion ha creado ineficiencias operativas, como demoras innecesarias y

falta de claridad en la asignacion de prioridades.

Este problema es unico dentro de la organizacion, ya que se enfoca en las érdenes
urgentes, que representan una pequefia pero critica fraccion del total de pedidos. A
diferencia de las 6rdenes que se procesan dentro de los tiempos regulares del SLA,
las érdenes urgentes requieren una atencién prioritaria y un manejo agil. Sin
embargo, actualmente no existe un proceso estandarizado y eficiente para gestionar

este tipo de 6rdenes, lo que provoca retrasos y una percepcion negativa por parte
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de los clientes. Las causas de estos retrasos se deben a la falta de herramientas
tecnolégicas avanzadas, comunicacion interna ineficaz entre las areas
involucradas, y la dependencia de aprobaciones que no estan alineadas con la

urgencia de la solicitud.

Otro aspecto que distingue este problema es su impacto en la satisfaccion del
cliente, un indicador clave para la empresa, ya que la experiencia del cliente se ve
directamente influenciada por la rapidez y precisién con la que se manejan sus
solicitudes urgentes. La baja calificacion en el rubro de urgencia indica que este es
un punto critico que debe ser abordado de inmediato para mejorar la competitividad

y la lealtad de los clientes.

La intervencion se justifica porque la gestion ineficiente de las 6rdenes urgentes no
solo afecta la relacidon con los clientes, sino que también compromete la
competitividad de la empresa en el mercado. En un sector donde la capacidad de
respuesta es un diferenciador clave, la empresa debe alinearse con las mejores
practicas de la industria, que incluyen la priorizacion automatizada de pedidos y el

uso de herramientas tecnoldgicas para la gestion en tiempo real de las 6rdenes.

La problematica inicial percibida ha sido validada por los datos de satisfaccion del
cliente y los tiempos de respuesta actuales, que no cumplen con las expectativas.
El proyecto de intervencion se centrara en optimizar el proceso, reduciendo los
tiempos de confirmacion de las érdenes urgentes a un promedio de 3 horas,
mejorando la coordinacion interna y utilizando herramientas tecnologicas
avanzadas. Este enfoque no solo mejorara la satisfaccion del cliente, sino que
también aliviara la carga operativa del equipo, contribuyendo a una mejor eficiencia

global en la gestion de las 6rdenes urgentes.
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1.4.Delimitacion y area funcional por intervenir

La intervencion se delimitara al proceso de gestion de ordenes de venta urgentes
dentro de la organizacion, un aspecto critico que ha generado insatisfaccion en los
clientes y ha evidenciado ineficiencias internas. Este proceso abarca varias areas
funcionales clave que interactuan en la recepcion, confirmacion y gestion de las
ordenes urgentes, siendo fundamental establecer limites claros sobre las areas y

procesos especificos que se abordaran.
Areas funcionales involucradas:

Servicio a clientes: Esta area es responsable de la recepcién de las solicitudes de
los clientes, incluida la identificacién de 6rdenes urgentes. A menudo, los pedidos
urgentes requieren de una atencién inmediata y una comunicacion fluida con los
clientes para confirmar detalles especificos como tiempos de entrega vy
disponibilidad de productos. Este departamento juega un papel fundamental en la
comunicacion con los clientes, proporcionando actualizaciones sobre el estado de
las érdenes y resolviendo problemas relacionados con la entrega de productos. El
servicio al cliente es una interfaz directa entre la empresa y el cliente, y su
participacion es esencial para garantizar una experiencia positiva durante la

atencion de 6rdenes urgentes.

Cadena de Suministro: Es el area encargada de coordinar el cumplimiento de las
ordenes desde el procesamiento de los productos hasta la entrega final. En este
proceso, la cadena de suministro debe adaptarse para priorizar las érdenes
urgentes, garantizando la disponibilidad de inventario, la optimizacion de los

recursos y el cumplimiento de los plazos de entrega.

Logistica: Esta area tiene la responsabilidad de coordinar el transporte y la entrega
fisica de los productos. Las ordenes urgentes requieren que la logistica sea flexible
y eficiente, ajustandose a las prioridades establecidas y garantizando que los

productos lleguen a los clientes dentro de los tiempos acordados, segun el SLA.
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Crédito y Cobranza: Este departamento se encarga de la validacién de las
condiciones de pago antes de que se autorice la entrega de las 6rdenes de venta.
Aunque su intervencidon es mas técnica y administrativa, cualquier retraso en esta
validacion puede impactar negativamente el tiempo de respuesta en la confirmacién

de las 6rdenes urgentes.

El proyecto se centrara en la optimizacion del proceso completo de atencién de
ordenes urgentes, desde su recepcion hasta la confirmacién y entrega final al

cliente. Se delimitaran las siguientes etapas especificas:

Recepcion y clasificacion de las 6rdenes urgentes: Mejorar los criterios y
herramientas utilizadas para identificar y priorizar las 6ordenes urgentes,

garantizando que sean procesadas sin retrasos innecesarios.

Confirmacion de las o6rdenes de venta: Reducir el tiempo de confirmacion actual
de 6 horas a un maximo de 3 horas, optimizando la coordinacién interna entre

ventas, servicio al cliente y cadena de suministro.

Gestion de recursos logisticos: Asegurar que los productos puedan ser
movilizados rapidamente una vez confirmada la orden, priorizando las solicitudes

urgentes sobre las regulares sin afectar el nivel de servicio global.

La intervencioén se limita a la gestion de las 6rdenes de venta urgentes, excluyendo
aquellas 6rdenes que se vuelven urgentes por problemas internos de la empresa
(por ejemplo, errores en el procesamiento o problemas con el inventario). La
intervencidn no se extendera a los procesos generales de produccion o entrega
regular de o6rdenes, ya que el objetivo es enfocar los esfuerzos en optimizar
exclusivamente el manejo de las solicitudes que requieren una respuesta rapida y

que han sido clasificadas como urgentes por los clientes.

Esta delimitacién es necesaria debido a la complejidad de los procesos involucrados
y a la necesidad de enfocar la intervencion en las areas que presentan los mayores

desafios y oportunidades de mejora. Centrar la intervencién en el proceso de
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atencion de ordenes urgentes permitira medir con precision el impacto de las
acciones implementadas, tanto en términos de reduccion de tiempos de respuesta
como en la mejora de la satisfaccién del cliente. Ademas, al acotar el ambito de
intervenciodn, se garantiza que los recursos asignados al proyecto sean utilizados de
manera eficiente, maximizando los resultados esperados sin distraerse en procesos

no prioritarios.

1.5.Validacion de las condiciones de la intervencién

Para llevar a cabo con éxito el proyecto de intervencibn en la empresa
manufacturera especializada en productos derivados del maiz, yuca y tapioca es
fundamental asegurar que existen las condiciones necesarias para desarrollarlo
durante los periodos de intervencion. A continuacion, se describen los aspectos
clave que validan la viabilidad de la intervencion y garantizan que el proyecto pueda

completarse dentro del marco temporal estipulado.

La intervencion contara con el apoyo de actores clave en la organizacion, que
desempenan roles fundamentales dentro de las areas involucradas en la atencion

de drdenes de venta urgentes. Los principales actores incluyen:

« Gerente de Servicio al Cliente: Responsable de la supervisién de la
recepcion y clasificacion de las érdenes urgentes, asi como de la interaccion
directa con los clientes. Su funcion es fundamental para mantener la
comunicacion efectiva con los clientes y proporcionar actualizaciones sobre

el estado de sus pedidos urgentes.

o Gerente de la Cadena de Suministro: Encargado de coordinar los procesos
de produccion y distribucién, asegurando que los recursos necesarios para

las 6érdenes urgentes estén disponibles.

« Jefe de Logistica: Responsable de garantizar que los productos sean
entregados dentro de los tiempos estipulados en el SLA, coordinando el

transporte y las entregas de las 6rdenes urgentes.

Guia TOG elaborada por: Profesores IDIs Otofio 2021 - Actualizacidn: Dra. Martha Leticia Silva Flores en Julio 2023 - Pag. 27



ITESOQO, Universidad
% A ]esuna de Guadalcqara

SCHOOL OF BUSINESS

« Jefe de Crédito y Cobranza: Encargado de validar las condiciones de
crédito de los clientes, permitiendo la liberacion de las 6rdenes urgentes para

Su procesamiento y entrega.

Todos estos actores han mostrado disposicion para colaborar en el proyecto y
cuentan con la autoridad necesaria para aprobar e implementar las propuestas
que se derivaran de la intervencion. Ademas, existe un compromiso por parte de la
alta direccion de la empresa, lo que asegura que las decisiones y cambios que se

propongan tendran el respaldo necesario para ser ejecutados.

La intervencion ha sido disefiada considerando las condiciones actuales de la
empresa, que ofrece un entorno propicio para desarrollar el proyecto durante los
periodos del IDI. A lo largo del proyecto, se mantendra una coordinacion constante
con los actores clave, quienes han demostrado su compromiso y disposicion a
implementar mejoras en el proceso de atencion de ordenes urgentes. La empresa
ha priorizado este problema debido a su impacto en la satisfaccion del cliente y en
la competitividad en el mercado, lo que refuerza la sostenibilidad de la

intervencion.

El proyecto tiene todas las condiciones necesarias para ser desarrollado acorde a
la duracion total de los cursos del IDI. Desde el inicio, se cuenta con el apoyo
institucional de la empresa, que ha proporcionado acceso a la informacion necesaria
para la fase de diagndstico y la implementacion de mejoras. La participacion activa
de las areas involucradas garantiza que las acciones propuestas puedan ser
integradas sin interrumpir las operaciones diarias, permitiendo que el proceso de

mejora sea gradual y efectivo.

La empresa ha mostrado una actitud abierta y proactiva hacia el cambio,
especialmente en lo que respecta a la mejora de sus procesos de atencion al cliente.
Las encuestas internas reflejan una clara percepcién de que mejorar el tiempo de
respuesta en las 6rdenes urgentes es una prioridad para el negocio. Ademas, la alta

direccion ha reconocido la necesidad de cambios estructurales en la forma en que
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se gestionan estas ordenes, por lo que ha apoyado activamente el proyecto de
intervencidn. Los empleados involucrados en el proceso también han expresado su
disposicion a adoptar nuevas herramientas y metodologias que faciliten una gestién

mas eficiente de las ordenes urgentes.

Las condiciones para la realizacidon del proyecto de intervencion estan plenamente
validadas. La identificacion de actores clave con autoridad, la disposicion de la
empresa al cambio, y la existencia de un entorno organizacional favorable
garantizan que el proyecto podra desarrollarse con éxito durante los cuatro periodos
de intervencion del IDI. Ademas, la prioridad que la empresa le otorga a la
optimizacion de la atencion de ordenes urgentes refuerza la sostenibilidad vy

viabilidad del proyecto en el tiempo.
Grafico 1. Project Charter / Visidn general del proyecto y sus alcances

“MEJORAR PROCESO DE ATENCION DE ORDENES DE VENTA URGENTES, GENERANDO UN

Project Name: .~ 2EMENTO EN LA SATISFACCON DE LOS CLIENTES EN UNA INDUSTRIA MANUFACTURERA”

Team Leaders Director General 2024 /2025 Key Milestones Target Date

Gerente de Servicio a clientes & CX —Lead Planteamiento del problema Jul-Sept 2024

Gerentes de ventas

Gerente de Cadena de Suministro Colecciony analisis de datos Oct - Nov 2024
Core Team Gerente de Lineas de producto o _ A
Jefes de Logistica Capacitacion, pruebas pileto e implementacion Ene —Mar 2025
Jefe de Crédito Valoracién y ajustes requeridos Abr—Jun2025
Lideres equipo Servicio a clientes —
Timeframe September 2024 - Junio 2025
< — Key Deliverable & Metrics $/%
Project Description & Benefits
QTIF 98%
Este proyecto busca optimizar el proceso de atencion de érdenes de venta urgentes enuna NPS 78%
empresa manufacturera lider en preductos derivados del maiz. Encuesta Transaccional B0%

Reporte de ordines fuera de SLA

Definir comunicacion eficiente entre las areas involucradas.

Crear documentacian para entrenamiente formal conteniendo el proceso
definide para la atencidn de urgencias del cliente.

Actualmente, el tiempo de confirmacién de estas ordenes es de 6 horas, lo que ha generado
insatisfaccién entre los clientes y ha impactado negativamente la parcepcion del servicia.
El proyecto tiene coma objetivo reducir el tiempo de confirmacién a 3 horas, mejorando la
eficiencia operativa y aumentando la satisfaccion del cliente enun 3.2%.

Beneﬁcins clave del proyecto:

Reduccion del tiempo de respuesta para érdenes urgentes enun 50%.
Mejora de la satisfaccion del clienta en un 3.2%.

Aumento de la eficiencia interna y mejor coordinacién entre dreas.

Implementacién de herramientas tecnoldgicas que mejoran la gestién y seguimiento.

* Reduccion del estrés operativo y mayor capacidad para gestionar picos de demanda. =
# ¥ ” a p & K Estimated Budget / Resources neaded

InScope Outof Scope Investment: Tiempo del personal / Tiempo extra para revision del proceso y capacitacion.
Ordenes de venta urgentes : Ordenes de venta urgentes -
- Creacidn. - Puesto de Expedicion. Additional
+  Nuevolem. + Precio personnel:
- Cantidad. + Fecha de precio, -
- Fecha de Entrega + Fecha de carga Other: $60,000 MXN para gastes de viaje por capacitacion.
Total: $60,000 MXN

Nota: El Project Charter detalla la estrategia y objetivos del proyecto para mejorar el proceso de atencién de érdenes de venta urgentes en una empresa manufacturera.
Incluye los beneficios esperados, las métricas clave de éxito, los limites del alcance, los hitos y las necesidades de recursos y presupuesto. El proyecto busca reducir

el tiempo de respuesta y aumentar la satisfaccion del cliente mediante la implementacion de herramientas y el fortalecimiento de la coordinacion entre areas. Fuente:

elaboracion propia.
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1.6.Diagnéstico preliminar: primera hipoétesis

El proceso de atencion de 6rdenes urgentes en la empresa manufacturera revela
una problematica sistémica que va mas alla de la simple tardanza en la confirmacion
de pedidos urgentes. A través de la recopilacion de datos y el analisis del entorno
interno y externo de la organizacion, se ha identificado que la gestion de 6rdenes
urgentes no solo es un sintoma, sino el resultado de varios factores interconectados
que afectan la eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente y la coordinacion entre

areas.
Visioén general del problema:

Actualmente, el tiempo promedio de confirmaciéon de una orden urgente es de 6
horas, lo que genera una baja satisfaccion del cliente en este aspecto (77.5%). Este
retraso tiene implicaciones tanto externas (percepcidén negativa por parte de los
clientes) como internas (estrés operativo y falta de coordinacion entre
departamentos). A pesar de que la empresa mantiene un excelente nivel general de
cumplimiento (98% OTIF), el manejo ineficiente de las urgencias se ha convertido
en un desafio estratégico que afecta su competitividad en un entorno altamente

demandante.
Hipotesis preliminar:

La raiz del problema de ineficiencia en la atencién de érdenes urgentes no se limita
a la falta de priorizacion de pedidos o al tiempo de respuesta en un solo
departamento, sino que esta relacionada con una falta de estandarizacién vy
automatizacion en los procesos internos que involucran a varias areas clave: ventas,
cadena de suministro, logistica, servicio al cliente, y crédito y cobranza. La hipotesis
preliminar sugiere que estos procesos no estan suficientemente integrados ni
optimizados, lo que provoca cuellos de botella y la necesidad de multiples

aprobaciones, aumentando asi los tiempos de confirmacion.
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Causas raiz propuestas:

Falta de automatizacion: La empresa carece de herramientas avanzadas que
prioricen automaticamente las érdenes urgentes y permitan la gestion en tiempo, lo

que retrasa las aprobaciones y la coordinacién entre areas.

Comunicacion ineficiente entre departamentos: La falta de una estructura fluida de
comunicacion entre las areas involucradas genera demoras en la toma de

decisiones clave, especialmente en situaciones donde la rapidez es esencial.

Burocracia interna: Los procesos actuales dependen de multiples aprobaciones y
verificaciones que ralentizan la gestién de las ordenes urgentes, creando una
desconexion entre el sentido de urgencia del cliente y la respuesta interna de la

empresa.

Subutilizaciéon de la cadena de suministro: Aunque el OTIF general es alto, la
cadena de suministro no esta configurada para adaptarse de manera flexible a los

picos de demanda asociados a las 6rdenes urgentes.

Meétodo de analisis: Para validar esta hipotesis preliminar, se utilizara un enfoque
basado en la recopilacion y analisis de datos operativos, complementado con un
analisis de las causas raiz utilizando la metodologia de los "5 Porqués". Este método
permitira identificar las conexiones entre los problemas superficiales (retrasos en la
atencion de urgencias) y las causas profundas (falta de estandarizacién,

comunicacion ineficiente, entre otros).

El diagndstico preliminar ofrece una visidn mas amplia y sistémica del problema,
mostrando cémo diferentes areas de la empresa estan interconectadas y como la
mejora en la atencidn de 6rdenes urgentes requiere una solucion multidisciplinar

que abarque procesos, tecnologia y coordinacion interna.
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Gréfico 2. Diagrama de Arbol, Optimizacién de OV Urgentes

Reducciéon de 6 a 3 hrs.
Reduccion de tiempos ||

de confirmacién ’ Priorizacion de pedidos

urgentes

-

Incremento de 3.2% en

Mejora en la satisfaccion \ satisfaccién cte

del cliente o . :
Alivio estrés operativo

Optimizacion en la

atencion de OV Urgentes R
Herramientas de gestion

’ Implementacién de || para seguimiento.

tecnologias ' Automatizacién
procesos.

Mejor coordinacién
Implementacién de || entre areas.

tecnologias Flujo de informacién
eficiente.

Nota: El diagrama ilustra la estructura de intervencion para la optimizacion en la atencion de érdenes de venta urgentes (OV Urgentes), destacando las areas clave de
enfoque. Cada area incluye los objetivos especificos de intervencién, todos orientados a aumentar la eficiencia operativa y el nivel de servicio al cliente. Fuente:
elaboracion propia.

1.7. Objetivos de la intervencion
Objetivo general:

Optimizar el proceso de atencién de 6rdenes urgentes para reducir el tiempo de
confirmacion a 3 horas, mejorar la satisfaccion del cliente y mantener un nivel de
cumplimiento (OTIF) del 98%, mediante la implementacién de estrategias clave y la

mejora de la eficiencia operativa.
Objetivos especificos:

Implementar una estrategia de priorizaciéon de pedidos urgentes que asegure una

atencion rapida y eficiente, alineada con el sentido de urgencia del cliente.
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Establecer canales de comunicacion mas efectivos entre las areas de ventas,
cadena de suministro, logistica, servicio al cliente, y crédito y cobranza para agilizar

la coordinacion y reducir los cuellos de botella.

Integrar herramientas tecnologicas avanzadas para el seguimiento en tiempo real

de las ordenes urgentes, permitiendo una gestion automatizada y mas precisa.

Desarrollar un proceso de trabajo estandarizado para la gestion de o6rdenes
urgentes, asegurando que todos los empleados involucrados sigan procedimientos

consistentes y eficaces.

Capacitar continuamente al personal en la gestidn eficiente de 6rdenes urgentes,
mejorando su desempefo y reduciendo el estrés operativo asociado a la atencion

de pedidos criticos.

Lograr un nivel de satisfaccién del cliente en el manejo de urgencias de al menos
80%, asegurando que la empresa cumpla con las expectativas de rapidez y
precision.

Mantener un nivel de cumplimiento (OTIF) del 98% en todas las érdenes, incluidas

las urgentes, garantizando la calidad y puntualidad en las entregas.

Reducir el tiempo promedio de confirmacion de las 6rdenes urgentes de 6 horas a
3 horas, optimizando la eficiencia del proceso y mejorando la percepcion del cliente

sobre la capacidad de respuesta de la empresa.

1.8.Relevancia y pertinencia del trabajo

La intervencion propuesta tiene una relevancia critica tanto para la empresa como
para el desarrollo profesional. Desde la perspectiva empresarial, 1a optimizacion del
proceso de atencion de ordenes urgentes permitira abordar uno de los principales
puntos de insatisfaccidon de los clientes, relacionado con la tardanza en la
confirmacion de pedidos criticos. Actualmente, la confirmacién de 6rdenes urgentes

toma un promedio de 6 horas, lo que afecta negativamente la percepciéon del
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servicio. Al reducir este tiempo a 3 horas y mejorar la eficiencia del proceso, se
lograra un impacto directo en la satisfaccion del cliente, elevando el indice al menos

al 80% en términos de urgencia.

La implementacién de estrategias clave, como la priorizacién de pedidos urgentes,
el establecimiento de canales de comunicacion mas efectivos, y la integracion de
herramientas, permitira no solo mejorar los tiempos de respuesta, sino también la
coordinacion interna entre las areas involucradas. Estos cambios contribuiran a
mantener el nivel de cumplimiento de entregas (OTIF) en un 98%, garantizando que
la empresa siga siendo competitiva en un mercado altamente exigente. Ademas, la
intervencion aliviara el estrés operativo de los empleados, quienes se beneficiaran
de procesos mas claros y estandarizados, junto con la capacitacion necesaria para

manejar eficientemente las 6rdenes urgentes.

Desde el punto de vista profesional, este proyecto representa una oportunidad
invaluable para aplicar conocimientos avanzados en gestién de la cadena de
suministro, mejora de procesos y gestion de tecnologias. En el marco de los
estudios de posgrado, este trabajo ofrece una experiencia practica para desarrollar
habilidades estratégicas y operativas, enfrentando un problema real que afecta
tanto la eficiencia interna como la relacién con los clientes. Ademas, la intervencion
se alinea con los principios de mejora continua y liderazgo en la optimizacion de

procesos, competencias clave en el ambito profesional.

El valor agregado para la empresa radica en la capacidad de la intervencion para
generar beneficios tangibles en términos de mayor satisfaccion del cliente,
reduccion de costos operativos y una mejor utilizacion de los recursos internos. El
éxito de esta intervencion fortalecera la posicion de la empresa en el mercado,
mejorando su reputacion y fidelizacion de clientes. La pertinencia de este trabajo
queda clara al contribuir tanto al crecimiento de la organizacion como al desarrollo
profesional, posicionandolo como un lider en la gestion eficiente de operaciones y

mejora continua.
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CAPITULO 2

Marco conceptual de referencia

El marco conceptual de este proyecto se construye a partir de teorias y conceptos
que proporcionan una comprension mas profunda del problema de atencién de
ordenes urgentes en una empresa manufacturera. Este marco esta disefiado para
sistematizar los enfoques mas pertinentes que contribuyen a la interpretacion y
atencion de la problematica, orientando la intervencion hacia una mejora

significativa en la eficiencia operativa y la satisfaccién del cliente.
1. Teoria de la Gestion de la Cadena de Suministro

La gestion de la cadena de suministro (SCM, por sus siglas en inglés) es un
componente fundamental para entender el problema de la atencion de ordenes
urgentes. Segun Md. Nuruzzaman (2015), la competitividad de una empresa
depende de su capacidad para producir y entregar productos de manera rapida y
eficiente, convirtiendo materias primas en productos terminados para el cliente final.
La intervencidn en este proyecto busca optimizar la SCM mediante la reduccion de
tiempos de respuesta y la mejora de la comunicacioén interna entre areas, lo cual se
alinea con la premisa de que una cadena de suministro integrada genera valor para
el cliente y mejora el desempefio organizacional Kalyar, M.N., Shafique, |. and
Ahmad, B. (2020).

Ademas, la SCM se entiende como un proceso holistico que abarca la colaboracion
con socios estratégicos, lo que incluye proveedores y clientes, con el objetivo de
gestionar de manera eficiente los flujos de informacion, materiales y servicios.
Gawor y Hoberg (2018) sefialan que la comprensién del comportamiento del
consumidor y la planificacién estratégica basada en datos concretos son esenciales
para disefar estrategias de cumplimiento efectivas, lo que aplica directamente al

manejo de érdenes urgentes en este proyecto.
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2. Teoria de la Satisfaccion del Cliente

La satisfaccion del cliente es un aspecto central del marco conceptual, ya que la
percepcion de la calidad del servicio esta estrechamente relacionada con la rapidez
y la precision en la atencion de pedidos urgentes (Alowad, Samaranayake, Ahsanm,
Alidrisi, Karim ,2020). La satisfaccion no se limita a una experiencia positiva; implica
la capacidad de una empresa para cumplir con las expectativas del cliente,
especialmente en situaciones criticas. D'Alessandro et al. (2015) sostienen que la
satisfaccion, aunque crucial, no garantiza la lealtad, ya que otros factores como el
valor percibido, los costos de cambio y la inercia también juegan un papel

importante.

El marco conceptual aborda la satisfacciéon del cliente como un fenémeno complejo
que incluye varios atributos del servicio, como la velocidad de respuesta, la
flexibilidad del proceso y la calidad de la informacién. Forslund y Mattsson (2021)
proponen que, para mejorar la percepcion del cliente en el manejo de urgencias, es
necesario implementar tanto estrategias habilitadoras como correctivas,

permitiendo una gestion mas proactiva y adaptativa de los pedidos.
3. Gestion de la Flexibilidad y la Comunicacion en Procesos Operativos

La flexibilidad operativa es otro componente clave en el marco conceptual. Segun
Forslund y Mattsson (2021), la capacidad de un proceso para adaptarse
rapidamente a cambios en la demanda o en las condiciones de entrega es esencial
para mejorar el manejo de ordenes urgentes. La intervencion propuesta se enfoca
en incrementar la flexibilidad del proceso mediante la automatizacién de la
priorizacion de pedidos y la integracion de herramientas tecnoldgicas avanzadas

para el seguimiento en tiempo real.

La comunicacion interna y la calidad de la informacion también son criticas para la
eficiencia operativa. Ustundag y Ungan (2020) destacan que la calidad de la

informacion tiene un impacto directo en la flexibilidad y el rendimiento, y que las
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empresas deben invertir en tecnologias que faciliten el intercambio de informacién
preciso y util entre areas. Esto es especialmente relevante para la empresa
manufacturera, ya que una mejora en la calidad de la informacion puede reducir los
tiempos de respuesta y mejorar la coordinacion interna durante el manejo de

ordenes urgentes.
4. Teoria del Valor Percibido

El valor percibido por el cliente influye significativamente en la decision de recompra
y lealtad. Lonial y Raju (2015) sugieren que segmentar a los clientes segun su
percepcion de atributos clave del servicio permite mejorar la gestion de relaciones
y aumentar el valor a largo plazo. En el marco de la intervencién, este enfoque es
aplicable al redisefio del proceso de atencion de urgencias, ya que se priorizan

aquellos atributos que tienen un mayor impacto en la satisfaccién del cliente.

El enfoque de Weed-Schertzer (2019) sobre la visibilidad del valor real, mas alla del
valor percibido, resalta la importancia de implementar mejoras visibles para el
cliente, como una mayor velocidad de respuesta y una comunicacion mas clara y
proactiva durante la gestion de érdenes urgentes. Esto sugiere que el éxito de la
intervencidon dependera no solo de la eficiencia operativa, sino también de cémo los

clientes perciben y experimentan el valor del servicio.
5. Integracion de la Gestion de la Experiencia del Cliente

La experiencia del cliente (CX) surge de una serie de interacciones con la empresa
y su producto o servicio. Saberian et al. (2020) indican que la experiencia del cliente
es altamente personal y se basa en la comparacion entre las expectativas previas y
los estimulos recibidos durante la interaccion. En el caso de las 6rdenes urgentes,
la rapidez y precision de la respuesta son factores determinantes para la percepcion

de la experiencia.

La gestion de la experiencia del cliente implica adoptar una perspectiva centrada en

el cliente para comprender como se genera el valor en cada punto de contacto.
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Komulainen et al. (2018) destacan que el valor puede ser creado por la empresa,
en colaboracidn con el cliente, o incluso de manera auténoma por el cliente. Esto
implica que el proceso de atencidn de urgencias debe ser disefiado para maximizar
la percepcion de valor del cliente en cada interaccién, desde la recepcion de la

solicitud hasta la confirmacion final.

En conclusion, el marco conceptual de este proyecto integra teorias de gestion de
la cadena de suministro, satisfaccion del cliente, flexibilidad operativa, y valor
percibido para proporcionar una base teorica solida que guie la intervencion en la
atencion de drdenes urgentes. La comprension de estos conceptos permitira
implementar estrategias mas efectivas que mejoren tanto la eficiencia interna como
la satisfaccion del cliente, logrando asi un impacto positivo y sostenible para la
empresa. La aplicacion de técnicas como la segmentacion de clientes, la mejora en
la calidad de la informacion, y la gestion de la experiencia del cliente se posicionan
como pilares para alcanzar los objetivos del proyecto y generar valor tangible para

la organizacion y sus clientes.

2.1.Estado de la cuestion

El presente estado de la cuestidn ofrece un analisis exhaustivo de los debates y
enfoques tedricos sobre la gestion de 6rdenes urgentes, la satisfaccion del cliente,
y la optimizacion de la cadena de suministro. Este ejercicio de revision proporciona
el contexto necesario para comprender la relevancia y justificacion del proyecto de
intervencion, identificando lo que se ha respondido hasta ahora y las areas que

requieren mas investigacion o implementacion practica.

1. Debates sobre la Gestion de Ordenes Urgentes

La gestion de ordenes urgentes ha sido objeto de estudio en diversas
investigaciones centradas en la rapidez de respuesta y la eficiencia operativa.
Zidane et al. (2018) destacan el uso del “seguimiento rapido” como una técnica

esencial para minimizar incertidumbres y alcanzar un enfoque de gestiébn mas

Guia TOG elaborada por: Profesores IDIs Otofio 2021 - Actualizacidn: Dra. Martha Leticia Silva Flores en Julio 2023 - Pag. 38



ITESOQO, Universidad
% A ]esuna de Guadalcqara

SCHOOL OF BUSINESS

proactivo. Este concepto ha sido ampliamente debatido, ya que algunos autores
sostienen que la implementacion de un enfoque de gestion proactivo permite no
solo reducir tiempos, sino también mejorar la percepcion de calidad por parte del
cliente (Forslund y Mattsson, 2021). Por otro lado, Alowad et al. (2020) argumentan
que la calidad del servicio en situaciones urgentes esta estrechamente ligada a los
tiempos de respuesta, ya que los retrasos pueden influir negativamente en la
satisfaccion del cliente.

Desde una perspectiva operativa, estudios recientes han subrayado la necesidad
de estrategias de flexibilizacion en la cadena de suministro para mejorar la atencién
de pedidos criticos (Lonial y Raju, 2015). La implementacién de técnicas de
priorizacion de ordenes urgentes se ha propuesto como una solucién viable para
agilizar la respuesta, aunque algunos criticos apuntan a que este tipo de
intervenciones deben ir acompafiadas de una mayor inversion en tecnologias
avanzadas de seguimiento para garantizar una mayor eficiencia (Ustundag y
Ungan, 2020).

2. Satisfaccion del Cliente en la Atencion de Ordenes Urgentes

El debate sobre la satisfaccidon del cliente se centra en cdmo las empresas pueden
equilibrar la velocidad de entrega con la calidad del servicio percibida. Estudios
como los de D'Alessandro et al. (2015) indican que la satisfaccion del cliente no solo
depende de la rapidez en la entrega, sino también del valor percibido, los costos de
cambio y la calidad de la informacion proporcionada durante el proceso. Sin
embargo, el analisis de Carranza et al. (2018) sugiere que la rapidez de respuesta
en situaciones de urgencia tiene un impacto directo en la intencion de recompra y
la lealtad del cliente, lo que refuerza la importancia de la mejora en la atencién de
pedidos criticos para garantizar una mayor fidelizacion.

Los enfoques centrados en la gestion de la experiencia del cliente también destacan
la importancia de la percepcion de valor durante la atencién de 6rdenes urgentes.

Segun Komulainen et al. (2018), la percepcion de valor puede ser creada tanto por
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la empresa como por el cliente, lo que implica un enfoque mas colaborativo en la
gestion de la experiencia. Esto ha llevado a un debate sobre como disefiar procesos
de atencién de urgencias que no solo sean eficientes, sino que también maximicen

la percepcién de valor para el cliente en cada interaccion.

3. La Optimizacion de la Cadena de Suministro para Mejorar la Eficiencia

La literatura en torno a la optimizacién de la cadena de suministro se centra en la
integracion y coordinacion de procesos internos y externos para lograr una entrega
mas rapida y eficiente. Nuruzzaman (2015) y Kalyar et al. (2020) argumentan que
una cadena de suministro integrada facilita el flujo eficiente de materiales e
informacion, lo que reduce tiempos de entrega y mejora la satisfaccion del cliente.
Este enfoque ha sido ampliamente aceptado, aunque estudios como el de Wang et
al. (2018) sugieren que la integracion debe ir acompafada de mejoras en la calidad
de la informacion y la comunicacion interna para asegurar una coordinacion mas
efectiva durante la atencion de érdenes urgentes.

En contraste, algunos autores sostienen que la implementacién de tecnologia
avanzada en la cadena de suministro es esencial para lograr una mayor eficiencia
operativa (Gawor y Hoberg, 2018). La discusion gira en torno a si la tecnologia por
si sola puede mejorar la gestion de 6rdenes urgentes, o si se requiere un cambio
mas profundo en la cultura organizacional y en los procesos de comunicacion para

alcanzar los resultados esperados (Weed-Schertzer, 2019).

4. Areas por Responder y Oportunidades de Investigacion

A pesar de los avances en la comprensidon de la gestion de érdenes urgentes, la
satisfaccion del cliente y la optimizacion de la cadena de suministro, aun quedan
preguntas por responder y areas de mejora por explorar, por ejemplo:

¢, Como puede la tecnologia de seguimiento en tiempo real mejorar la priorizacion

de drdenes urgentes sin generar costos operativos adicionales?
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¢ Qué estrategias de comunicacién interna son mas efectivas para reducir los
tiempos de respuesta en la atencién de 6rdenes criticas?
¢, Coémo puede la empresa integrar la gestion de la experiencia del cliente en el

proceso de atencion de urgencias para maximizar la percepcion de valor?

La intervencidn propuesta en este proyecto busca abordar estas areas no resueltas
mediante la implementacion de estrategias clave, como la automatizacion del
proceso de priorizacion de ordenes y la mejora de la comunicacion entre areas.
Ademas, se pretende investigar la correlacion entre la satisfaccion del cliente y la
implementacion de tecnologias avanzadas en el manejo de pedidos urgentes, lo

que podria abrir nuevas oportunidades para estudios futuros.

En conclusién, el estado de la cuestion revela un consenso general sobre la
importancia de la rapidez, la calidad del servicio y la integracion de la cadena de
suministro en la atencién de ordenes urgentes. Sin embargo, también muestra
divergencias en cuanto a las mejores estrategias para mejorar la satisfaccion del
cliente y optimizar la eficiencia operativa. Este analisis respalda la justificacion del
proyecto de intervencién, ya que aborda problemas criticos que afectan tanto la
competitividad de la empresa como la experiencia del cliente. La intervencion
propuesta tiene el potencial de contribuir a la literatura existente y proporcionar una
solucion practica a las problematicas identificadas, generando un impacto positivo

en el rendimiento operativo y la satisfaccién del cliente.

2.2Conceptos y enfoques tedricos relacionados

Este apartado identifica y describe un conjunto de conceptos clave y enfoques
tedricos que fundamentan la intervencion propuesta en el proceso de atencion de
ordenes urgentes dentro de la empresa manufacturera. La relacion interpretativa

entre estos conceptos facilita la comprension y delimitacion de la intervencion,
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proporcionando un marco claro y coherente para el analisis y la ejecucion del

proyecto.

1. Gestion de la Cadena de Suministro (SCM)

La gestion de la cadena de suministro es un concepto central para este proyecto,
ya que aborda la eficiencia de la cadena de valor, desde el suministro de materias
primas hasta la entrega final de los productos. Segun Nuruzzaman (2015), la
competitividad de una empresa depende de su capacidad para integrar y coordinar
todos los procesos de la cadena de suministro, maximizando la eficiencia y el
rendimiento. Este enfoque es esencial para la intervencion, ya que la integracion de
procesos es clave para reducir los tiempos de confirmaciéon de 6rdenes urgentes y

mejorar la coordinacion interna entre ventas, logistica y servicio al cliente.

La SCM no solo se enfoca en el flujo fisico de productos, sino también en el
intercambio de informacion y la comunicacion entre los actores involucrados. Gawor
y Hoberg (2018) argumentan que una SCM efectiva requiere el uso de tecnologia
avanzada para mejorar la visibilidad y la agilidad del proceso, lo cual es fundamental
para responder rapidamente a las 6érdenes urgentes. Este enfoque se alinea con la
intervencidn, ya que la implementacion de herramientas tecnoldgicas avanzadas

para la gestion de ordenes es uno de los componentes clave del proyecto.

2. Satisfaccioén del Cliente

La satisfaccion del cliente es un concepto que tiene un impacto directo en la lealtad
y la intencion de recompra. D'Alessandro et al. (2015) destacan que, aunque la
satisfaccion es un objetivo clave para las empresas, no garantiza la lealtad del
cliente por si sola; factores como el valor percibido y los costos de cambio también
influyen en la retencion. En el contexto de la intervencion, la satisfaccion del cliente
se relaciona con la rapidez de respuesta en la atencion de oOrdenes urgentes.

Alowad et al. (2020) subrayan que la satisfaccion esta estrechamente vinculada a
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los tiempos de espera, lo que refuerza la necesidad de mejorar la agilidad del

proceso para garantizar una experiencia positiva para el cliente.

La satisfaccion del cliente no solo depende de la rapidez de la entrega, sino también
de la calidad de la comunicacion vy la flexibilidad del proceso (Forslund y Mattsson,
2021). Esto implica que la intervencion debe considerar no solo la reduccion de
tiempos de respuesta, sino también la mejora en la calidad de la interaccion con el
cliente durante la gestion de pedidos urgentes, o que maximizara la percepcion de

valor.

3. Flexibilidad Operativa

La flexibilidad operativa se refiere a la capacidad de la organizacion para adaptarse
rapidamente a cambios en la demanda, la cantidad de pedidos o las condiciones de
entrega. Segun Forslund y Mattsson (2021), la flexibilidad es fundamental para
manejar eficazmente los pedidos urgentes, ya que permite ajustes rapidos en el
proceso sin comprometer la calidad del servicio. En el marco de la intervencion, la
flexibilidad operativa se traduce en la implementacién de estrategias habilitadoras y
correctivas que faciliten la adaptacion del proceso a las urgencias, mejorando asi la

capacidad de respuesta de la empresa.

La flexibilidad también implica la segmentacion de clientes y la priorizacion
automatica de pedidos, como lo sefialan Lonial y Raju (2015). Este enfoque permite
a la empresa asignar recursos de manera mas eficiente, asegurando que las
ordenes urgentes reciban la atencion necesaria sin afectar el flujo regular de
operaciones. La intervencion se enfocara en fortalecer la flexibilidad operativa
mediante la estandarizacion de procesos y la automatizacion de la gestion de

pedidos.
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4. Calidad de la Informacion

La calidad de la informacidén es un factor crucial para la eficiencia operativa y la
gestion de odrdenes urgentes. Ustindag y Ungan (2020) afirman que una
comunicacion precisa, completa y oportuna mejora la flexibilidad y el rendimiento de
la cadena de suministro. La calidad de la informacién no solo influye en la rapidez
de respuesta, sino también en la precision con la que se manejan las 6rdenes

urgentes, lo que tiene un impacto directo en la satisfaccion del cliente.

La intervencion propuesta incluira la mejora de los canales de comunicacion vy la
implementacion de herramientas tecnoldgicas que aseguren un intercambio de
informacion de alta calidad entre las areas involucradas. Esto permitird una mayor
coordinacion y una respuesta mas rapida, reduciendo asi los tiempos de
confirmacion de pedidos urgentes y mejorando la percepcion del cliente sobre la

calidad del servicio.

5. Valor Percibido

El valor percibido es un concepto que abarca la evaluacién que hace el cliente sobre
la relacion entre los beneficios obtenidos y los costos incurridos al utilizar un
producto o servicio. D'Alessandro et al. (2015) sostienen que el valor percibido
influye significativamente en la decision de recompra y en la lealtad del cliente. En
el contexto de la atencidén de érdenes urgentes, el valor percibido esta directamente
relacionado con la rapidez de respuesta, la claridad de la comunicacion y la

fiabilidad del proceso.

Segun Weed-Schertzer (2019), la visibilidad del valor real es mas efectiva que el
enfoque tradicional en el valor percibido, ya que implica resultados tangibles que el
cliente puede reconocer. La intervencién buscara aumentar la visibilidad del valor

mediante una comunicacidén mas proactiva durante el proceso de atencion de
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urgencias y la implementacion de mejoras que sean claramente perceptibles para

el cliente.

6. Experiencia del Cliente (CX)

La experiencia del cliente (CX) se refiere a la percepcion global que tiene un cliente
de su interaccidn con una empresa a lo largo de todos los puntos de contacto.
Komulainen et al. (2018) sefalan que el valor de la experiencia del cliente puede
ser creado por la empresa, en colaboracién con el cliente, o incluso de manera
auténoma por el cliente. En el caso de las 6rdenes urgentes, la intervencidén debe
enfocarse en maximizar la experiencia del cliente, asegurando una respuesta

rapida, precisa y comunicativa durante todo el proceso.

Saberian et al. (2020) sugieren que la experiencia del cliente es altamente personal
y depende de la comparacion entre las expectativas del cliente y los estimulos
recibidos durante la interaccién. Esto implica que el redisefio del proceso de
atencion de ordenes urgentes debe ser coherente con las expectativas del cliente y
proporcionar una experiencia positiva en cada punto de contacto, lo que maximizara

la lealtad y la intencion de recompra.

En conclusién, los conceptos y enfoques tedricos identificados proporcionan un
marco claro y coherente para la intervencion en la gestion de érdenes urgentes. La
integracion de la gestion de la cadena de suministro, la satisfacciéon del cliente, la
flexibilidad operativa, la calidad de la informacion, el valor percibido y la experiencia
del cliente permite una comprension integral de la problematica, facilitando la
delimitacion y ejecucion de la intervencion. La aplicacion de estos conceptos
garantizara una mejora sostenible en la eficiencia operativa y la percepcion del
cliente, logrando asi un impacto positivo y duradero en la competitividad de la

empresa.
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2.3 Analisis de referencia para el cambio

Para conceptualizar la intervencion en la gestion de érdenes urgentes de la empresa
manufacturera, se utilizara la Teoria del Cambio como metodologia principal. Este
enfoque permitira identificar las variables clave, los insumos necesarios, los efectos
deseados y las posibles externalidades del proyecto, proporcionando una estructura
clara para disefnar, ejecutar y evaluar la intervencion. A través de esta metodologia,
se busca asegurar que los cambios propuestos sean sostenibles y que se puedan

medir de manera efectiva los resultados alcanzados.
Hipotesis de Intervencion

La hipdtesis central de esta intervencion es que la optimizacién del proceso de
atencion de oOrdenes urgentes, mediante la implementacion de herramientas
tecnoldgicas, la estandarizacidon de procesos y la mejora de la comunicacion interna,
reducira el tiempo de confirmacién de 6 a 3 horas, incrementando la satisfacciéon del
cliente en al menos un 3.2%. Este cambio también contribuird a mantener un nivel
de cumplimiento del 98% en el On Time In Full (OTIF) y a mejorar la eficiencia

operativa en las areas involucradas.
Aplicacién de la Teoria del Cambio

La Teoria del Cambio se enfoca en describir el cambio deseado, como se alcanzara
y qué indicadores mediran el éxito de la intervencion. A continuacion, se desglosan

los componentes principales de la teoria aplicados a este proyecto:

1. Variables Asociadas al Cambio
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Tabla 1. Variables asociadas al cambio

# Variable Indicador Objetivo Estrategia
Implementacion de tecnologias
Tiempo promedio de Reducir el tiempo de avanzadas para la priorizacion

Confirmacién de

1 X confirmacién de pedidos confirmaciénde 6 horasa3 automatica de érdenesy la
ordenes urgentes o
urgentes. horas. estandarizacion de procesos de
atencion.

indice de satisfaccion del

Incrementar la satisfaccion Mejorar lacomunicacion internay

clienterespectoala

L, , delcliente enun 3.2%, externa durante la gestion de
gestion de ordenes

2 Satisfaccion del cliente . alcanzandounminimode  drdenes urgentes, garantizando un
urgentes (medido L . . L .
. 80% en la percepcionde la flujo de informacion precisoy
mediante encuestas de urdencia oportuno
Voz del Cliente). gencla. portuno.
Mejorar la coordinacion entre
Nivel de cumplimiento del Mantenerun nivelde OTIF  ventas, cadena de suministro,
L ) OTIF (OnTime InFull)en  del98% entodas las logistica, servicio al cliente, y
3 Eficiencia operativa . , . . - .
el manejo de 6rdenes entregas, incluidas las créditoy cobranza, reduciendo
urgentes. urgentes. cuellos de botellay optimizando la

cadena de suministro.

Nota: La tabla presenta un resumen de las variables clave relacionadas con la intervencién en el proceso de atencién de 6rdenes urgentes, donde se identifica la
variable de interés, su indicador de medicién, el objetivo especifico asociado y la estrategia que se implementara para alcanzar dicho objetivo. Fuente: elaboracion

propia.

2. Insumos Necesarios
Para lograr los cambios deseados, se requeriran los siguientes insumos:

Herramientas tecnoldgicas: Sistemas de automatizacion para la gestion de 6rdenes
en tiempo real, que permitan priorizar pedidos urgentes y proporcionar

actualizaciones de estado a clientes y personal interno.

Capacitacion del personal: Formacion especifica para empleados de las areas
involucradas, con el objetivo de mejorar sus habilidades en la gestion eficiente de

pedidos urgentes y fomentar una cultura de respuesta rapida.

Recursos humanos vy financieros: Asignacion de personal dedicado a la
implementacion y seguimiento de la intervencion, asi como el presupuesto

necesario para adquirir e implementar nuevas tecnologias.
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Planificacion estratégica: Desarrollo de un plan detallado que incluya cronogramas,

recursos y responsabilidades especificas para garantizar el éxito del proyecto.

3. Resultados Esperados

Resultado inmediato: Reduccién del tiempo de confirmacion de érdenes urgentes a
un promedio de 3 horas, lo que permitira una respuesta mas rapida a las

necesidades de los clientes.

Resultado intermedio: Incremento de la satisfaccion del cliente en al menos un
3.2%, como resultado de una mejora en la calidad percibida del servicio durante la

atencion de 6rdenes urgentes.

Resultado a largo plazo: Mejora en la eficiencia operativa general, reflejada en el
mantenimiento de un nivel de OTIF del 98%, lo que consolidara la competitividad de

la empresa en el mercado.

4. Efectos y Externalidades

Efecto positivo en la competitividad: La reduccion en los tiempos de respuesta y el
aumento en la satisfaccidn del cliente contribuiran a fortalecer la posicion de la
empresa en un mercado altamente competitivo, permitiendo una mayor fidelizacién

de clientes.

Mejora en la motivacion del personal: La estandarizacion de procesos y la
capacitacion reduciran el estrés operativo, mejorando la moral y la productividad de

los empleados involucrados en la gestion de ordenes urgentes.

Posibles externalidades negativas: La implementacion de nuevas tecnologias
puede generar resistencia al cambio entre el personal, lo que requerira un enfoque

de gestidn del cambio para facilitar la transicion.
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5. Medicion del Impacto

El impacto de la intervencion se medira a través de indicadores clave que permitiran

evaluar la efectividad de los cambios implementados:

Reduccion en el tiempo de confirmacion de 6rdenes urgentes, con un objetivo de 3

horas como promedio.

indice de satisfaccion del cliente en relacién con el manejo de urgencias, con un

objetivo de alcanzar al menos un 80%.

Nivel de cumplimiento del OTIF, manteniendo un 98% de entregas a tiempo y

completas.

En conclusion, el uso de la Teoria del Cambio como marco para la intervenciéon
permite una comprension mas profunda de las variables clave y el impacto esperado
de la intervencion. La hipotesis planteada se apoya en la relacion directa entre
tiempos de respuesta, satisfaccion del cliente y eficiencia operativa, y establece un
camino claro para lograr los objetivos del proyecto. La implementaciéon de esta
metodologia proporcionara una base sodlida para un diagndstico profundo y un
cambio sostenible en la gestion de o6rdenes urgentes, asegurando un impacto

positivo tanto para la empresa como para sus clientes.

A continuacion, se presenta la Matriz del marco logico para abordar la problematica
de la atencion de 6rdenes urgentes en la empresa manufacturera, considerando sus

objetivos, indicadores, medios de verificacion y supuestos.

Tabla 2. Matriz del marco logico

. . Medios de
Resumen Narrativo Indicadores e iz Supuestos
Verificacion

Objetivo General

Optimizar el proceso de - Disponibilidad de

., . - Reduccion del tiempo de .
atencion de ordenes . - - Reportes de tiemposde  recursos

. confirmacionde6a3 s
urgentes para reducir el horas respuesta. tecnologicosy

tiempo de confirmacion, humanos.
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S

incrementar la
satisfaccion del cliente y
mantener un alto nivel de
cumplimiento (OTIF).

-Incremento de la
satisfaccion del cliente en
un 3.2% (minimo 80% en
percepcion de urgencia).

- Mantener un OTIF del
98%.

- Encuestas de Voz del
Cliente (VOC).

- Informes de OTIF
generados por el sistema
ERP.

- Compromiso de la
alta direccion para
apoyar la
implementacion.

-Incrementoen la
satisfaccion del cliente
respecto a la gestion de
urgencias.

- Resultados de
encuestas de satisfaccion
del cliente.

- Disposicion del
personal para
aceptar cambios en
los procesos.

- Reduccion de tiempos de
confirmacion.

- Reportes de desempefio
operativo.

- Eficiencia de la
implementacion de
tecnologias
avanzadas.

-Incrementoen la
percepcion de eficiencia
operativa interna.

- Reportes de seguimiento
de pedidos.

Componentes
(Resultados Esperados)

1. Implementacioén de
herramientas tecnoldgicas
avanzadas para priorizar
ordenes urgentes.

2. Estandarizacion de
procesos de atencion de
ordenes urgentes.

Guia TOG elaborada por: Profesores IDIs Otofio 2021 -

- Sistema de gestion en
tiempo real implementado
y operativo.

- Tiempo de priorizacion
automatica de pedidos
reducido.

- Procesos estandarizados
en todas las areas
involucradas.

- Reduccion de la
variabilidad en tiempos de
respuesta.

- Reportes del sistema
ERP.

- Evaluacién del sistema
de priorizacion
automatica.

- Manuales de
procedimientos
actualizados.

- Auditorias internas de
procesos.

Actualizacién: Dra. Martha Leticia Silva Flores en Julio 2023 -

- Disponibilidad de
tecnologia
adecuada.

- Capacitacion
efectiva del personal
en el uso del
sistema.

- Colaboracién entre
las areas para la
implementacion de
procesos
estandarizados.
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- Incremento en la calidad
y frecuenciade la
comunicacion entre areas.

- Encuestas de
comunicacién interna.

- Reduccion de erroresen - Reportes de seguimiento
la gestion de pedidos de la calidad de la
urgentes. informacion.

- Software adquirido e

) - Reportes de integracion
implementado en el P g

. del sistema.
sistema ERP.
- Manuales de uso del
software.
3. Mei l - Compromiso de los
-Mejoraenta -Numero de empleados - Informes de lideres de cada area
comunicacion interna capacitados. capacitacion. para fomentar la
entre las areas comunicacion
involucradas. - Nivel de conocimiento - Resultados de )
. . . efectiva.
adquirido medido por evaluaciones de
evaluaciones de desempefo post-
capacitacion. capacitacion.
- Manuales
- Manual de procesos . y
. procedimientos
actualizado.
documentados.

- Implementacion efectiva
de procedimientos
estandarizados en las
areas.

- Auditorias de
cumplimiento de
procesos.

-Incremento en la
frecuenciay calidad de las
reuniones de coordinacion.

- Reportes de reuniones
de coordinacion.

- Evaluacion de la calidad
de la comunicacion
interna.

- Reduccion de errores de
comunicacion entre areas.

Nota: La Matriz del Marco Légico presenta una estructura detallada de los objetivos, resultados esperados y actividades clave para la optimizacién del proceso de
atencién de ordenes urgentes, incluyendo indicadores especificos, medios de verificacion y supuestos que respaldan el éxito de la intervencién. Fuente: elaboracion

propia.
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La Matriz de Marco Légico nos permite organizar los objetivos, resultados vy
actividades del proyecto de manera sistematica, identificando claramente los
indicadores que mediran el impacto de la intervencién y los supuestos clave para

su éxito.
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CAPITULO 3

Diagnostico profundo: Marco de referencia y estrategia de intervencion

La propuesta de intervencidon se centra en comprender y abordar de manera
exhaustiva los factores que afectan la eficiencia del proceso de atencion de 6rdenes
urgentes en la empresa, analizando cada uno en términos de relaciones, tendencias
y magnitudes. Este enfoque permitira trabajar directamente con las causas raiz del
problema, caracterizandolas a partir de sus indicadores y variables, que seran

evaluados tanto antes como después de la intervencion.

La satisfaccion del cliente es fundamental en esta industria, donde el acceso a
mayor y mejor informacion ha elevado las expectativas de los consumidores. Como
respuesta, este proyecto de intervencion busca optimizar el proceso de atencion de
ordenes de venta urgentes, generando una percepcion positiva alineada con el
sentido de urgencia de los clientes. El objetivo final es que la empresa logre no solo
satisfacer estas expectativas, sino también destacar en la percepcion de agilidad y

eficiencia.

3.1.Definicion de la estrategia de intervenciéon, seleccion de las
herramientas requeridas y el cronograma del diagnéstico profundo

La estrategia de intervencion para el diagndstico profundo del proceso de atencion
de érdenes urgentes en la empresa se ha definido en colaboracion con el Tutor del
proyecto. Este enfoque metodolégico se basa en técnicas y herramientas
especificas que permitiran identificar y analizar las causas raiz de la problematica,
facilitando un cambio sostenible en el tiempo de respuesta y en la satisfacciéon del
cliente. La estrategia se estructura en etapas clave, cada una con herramientas
especificas seleccionadas para capturar datos relevantes, evaluar indicadores y

validar los cambios implementados.
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Enfoque Metodolégico

La metodologia utilizada en esta intervencion combina el analisis cualitativo y
cuantitativo, proporcionando una visién integral de los factores que afectan la

gestion de érdenes urgentes. El enfoque principal se centrara en:
1. ldentificacién de causas raiz mediante el método de los 5 Porqués.

2. Evaluaciéon de indicadores clave de desempefio antes y después de la

intervencion.

3. Implementaciéon de herramientas tecnolégicas para mejorar la eficiencia

operativa y la calidad de la comunicacion interna.

Grafico 3. Diagrama de flujo del proceso de colocacién de OV
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Nota: El diagrama de flujo correspondiente al proceso de recepcion, colocacion y ejecucion de érdenes de venta para empresa manufacturera. Fuente: elaboracion

propia.

Seleccion de Herramientas Requeridas

Las siguientes herramientas han sido seleccionadas para cada etapa del

diagnostico profundo. Estas herramientas permiten recopilar y analizar datos de

manera estructurada, garantizando que el diagndstico sea riguroso y permita

disefar una solucion efectiva para el problema.

Tabla 3: Herramientas requeridas y variables a recopilar

Etapa delProceso

Herramienta

Descripcion

Variables a Recopilar

Identificacion de Problemasy
Causas Raiz

Evaluacion Inicial de Indicadores

Andlisis de Eficiencia Operativa

Mejora de Comunicacién Interna

Automatizacion y Seguimiento

Evaluacion de Resultados

Método de los 5 Porqués

Encuestas de Satisfaccion

Reportes de Desempefio ERP

Reuniones de Coordinacién
Software de Gestion en Tiempo
Real

Ciclo PHVA (Planificar-Hacer-
Verificar-Actuar)

Técnica de analisis que permite identificar
causas profundas de los problemas mediante
preguntas sucesivas.

Aplicacién de encuestas para medir el nivel de
satisfaccion del cliente en relacién con el
manejo de 6rdenes urgentes.

Extraccién de datos de rendimiento del sistema
ERP para evaluar tiempos de respuesta y
eficiencia en la gestion de pedidos urgentes.

Encuentros semanales entre dreas para revisar

avances y resolver problemas de comunicacién,

coordinando el flujo de informacién.

Implementacion de herramientas tecnoldgicas
para automatizar la priorizacion y seguimiento
de érdenes urgentes.

Metodologia de mejora continua para evaluar el
impacto de la intervencion y realizar ajustes
segln los resultados obtenidos.

Tiempo de respuesta, cantidad de
aprobaciones, comunicacién.

Satisfaccion del cliente, percepcion
deurgencia, calidad de servicio.

Tiempos de confirmacion, volumen
de drdenes urgentes, OTIF.

Frecuencia de reuniones, calidad de
la comunicacién, errores en la
gestion.

Tiempos de priorizacién,
notificaciones automaticas,
precision en actualizaciones.

Cumplimiento de objetivos, ajustes
en procesos, eficiencia general.

Nota: La tabla de herramientas requeridas y variables a recopilar detalla las herramientas de diagnoéstico seleccionadas para cada etapa del proceso de intervencion,

incluyendo una descripcién de su aplicacion y las variables especificas que se recopilaran. Fuente: elaboracién propia.

Cronograma del Diagnéstico Profundo

El cronograma del diagnéstico profundo esta disefiado para ejecutarse en un

periodo de 12 semanas, dividido en fases que aseguran la recopilacién y analisis

sistematicos de los datos, asi como la implementacion de mejoras y la evaluacion

de resultados.
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Tabla 4. Cronograma para la ejecucion del proyecto

Fase / Actividad

1) Planeacion y Preparacion:
- Definicion de objetivos especificos del diagnéstico.
- Seleccion y preparacion de herramientas de analisis.
2)Recopilacion de Datos Iniciales:
- Aplicacion del método de los 5 Porqués.
- Realizacién de encuestas de satisfaccion.
- Extraccion de reportes de desempeio del ERP.
3) Andlisis de Datos:
- Analisis de resultados del método de los 5Porqués.
- Interpretacion de datos de encuestas y reportes.
4) Implementacién de Soluciones:
- Instalacién y configuracién de la solucién
- Estandarizacion de procesos y capacitacion del personal.
4) Evaluacion y Ajustes:

de ony mejora de
- Evaluacién de resultados con el ciclo PHVA.

Nota: El cronograma de ejecucion del proyecto de intervencion detalla las fases y actividades clave a lo largo de un periodo de 15 semanas, proporcionando una visién
general de la secuencia temporal y la duraciéon de cada actividad, facilitando la planificacion y el seguimiento del proyecto para alcanzar los objetivos establecidos.
Fuente: elaboracion propia.

La estrategia de intervencion estructurada en este diagnostico profundo aborda de
manera integral los factores que generan el cambio en la gestion de 6rdenes
urgentes. La combinacion de herramientas como el método de los 5 Porqués, el
software de gestién en tiempo real y el ciclo PHVA permitira evaluar, implementar y
ajustar la intervencion, asegurando asi una mejora sostenible en los tiempos de

respuesta y en la satisfaccion del cliente.

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

La estrategia de intervencion para mejorar la atencidn de ordenes urgentes en la
empresa se centra en la identificacion y transformaciéon de factores prioritarios que
impactan directamente en los tiempos de respuesta y en la satisfaccion del cliente.
A continuacion, se detallan los factores especificos a intervenir, en coherencia con

la Teoria de Cambio y la Matriz de Marco Légico planteadas anteriormente.
1. Reduccién de Tiempos de Confirmacion de Ordenes Urgentes

Descripcién: Actualmente, el tiempo promedio de confirmacion de pedidos urgentes

es de 6 horas, lo cual genera insatisfaccion en los clientes. Este factor es critico, ya
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que impacta directamente la percepcion del cliente respecto a la agilidad de la

empresa en la gestion de sus pedidos.

Objetivo de Intervencion: Reducir el tiempo de confirmacion a 3 horas, optimizando

la eficiencia en cada etapa del proceso.
Estrategia de Intervencion:

Implementacién de un software y/o herramienta de gestién en tiempo real que

priorice automaticamente los pedidos urgentes.

Capacitacion del personal en el uso del sistema y en la aplicacién de procesos
estandarizados para la gestidn rapida de estos pedidos.

Impacto Esperado: Mayor agilidad en la respuesta a las solicitudes urgentes, lo que
se reflejara en un incremento en la satisfaccion del cliente y una mejora en la

eficiencia operativa.
2. Mejora en la Comunicacién Interna entre Areas Involucradas

Descripcidn: La falta de comunicacién efectiva entre las areas de ventas, cadena de
suministro, logistica y servicio al cliente crea cuellos de botella y errores en la
gestion de ordenes urgentes. Este factor es prioritario, ya que una mejor
comunicacion reducira los tiempos de coordinacion y minimizara los errores

operativos.

Objetivo de Intervencion: Establecer canales de comunicacion claros y regulares

entre areas, aumentando la frecuencia y calidad de las interacciones.
Estrategia de Intervencion:

Implementacion de reuniones semanales de coordinacidn entre areas para revisar
la gestion de pedidos urgentes y resolver problemas de comunicacion en tiempo

real.

Desarrollo de procedimientos documentados que detallen los flujos de informacion

y responsabilidades de cada area en el proceso de atencion de urgencias.
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Impacto Esperado: Reduccion en los errores de coordinacion, incremento en la
eficiencia del proceso y una respuesta mas agil y alineada con las necesidades de

los clientes.
3. Estandarizacién de Procesos para la Gestion de Ordenes Urgentes

Descripcidn: La falta de un proceso estandarizado para la gestién de 6rdenes
urgentes provoca variabilidad en los tiempos de respuesta y genera inconsistencias
en la calidad del servicio. Este factor es fundamental para asegurar que cada pedido
urgente se maneje de manera rapida y uniforme, sin depender de la experiencia o

criterio individual de los empleados.

Objetivo de Intervencion: Documentar y estandarizar los procesos para la gestion
de pedidos urgentes, asegurando que todos los empleados sigan un mismo

protocolo en situaciones de urgencia.
Estrategia de Intervencion:

Desarrollo de manuales de procedimiento especificos para la gestion de urgencias,
que incluyan los pasos exactos a seguir desde la recepciéon hasta la confirmacién

del pedido.

Capacitacion continua del personal para asegurar que todos los involucrados

comprendan y apliquen los nuevos estandares de atencion.

Impacto Esperado: Reduccion en la variabilidad de los tiempos de respuesta, mayor
consistencia en la atencion de pedidos urgentes y una mejora general en la

percepcion de confiabilidad y calidad del servicio por parte de los clientes.
4.Evaluacion del Impacto Financiero sobre Ventas y Margen de Utilidad

Descripcion: La mejora en la gestion de 6rdenes urgentes no solo impacta en la
satisfaccion del cliente, sino que también tiene repercusiones directas sobre el
rendimiento financiero de la empresa manufacturera. Para garantizar que los

cambios generen un impacto positivo en los margenes de utilidad y las ventas, es
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crucial tener visibilidad sobre la informacién financiera y operativa antes y después

de la intervencion.

Objetivo de Intervencion: Evaluar y maximizar el impacto de la optimizacion del
proceso de ordenes urgentes sobre el rendimiento financiero de la empresa,
asegurando que las mejoras no solo beneficien a la satisfaccion del cliente, sino que

también contribuyan a la rentabilidad a través de una gestién mas eficiente.
Estrategia de Intervencion:

Analisis Financiero: Implementar un seguimiento financiero que permita medir el
impacto de la intervencion en los ingresos y costos de la empresa manufacturera.
Esto incluye el analisis de los efectos de la reduccién de tiempos de confirmacién y

la mejora en la satisfaccion del cliente sobre las ventas y la retencién de clientes.

Visibilidad de la Informacién Financiera: Establecer un reporte que integre datos
operativos con datos financieros, permitiendo monitorear el impacto de la
intervencidon sobre el costo por orden urgente y los margenes de utilidad. Esta

visibilidad permitira ajustar las estrategias en funcién de los resultados observados.

Optimizacion de Costos Operativos: Evaluar la reduccion de costos en la cadena de
suministro, logistica y otras areas relacionadas con la gestion de pedidos urgentes.
La automatizacion de procesos y la reduccion de errores operativos deberian reducir

significativamente los costos asociados a la atencion de urgencias.

Monitoreo del Margen de Utilidad: Establecer un seguimiento del margen de utilidad
de los pedidos urgentes antes y después de la intervencion, observando como la
mejora en la eficiencia operativa y la reduccion de costos impactan en la rentabilidad

general de la empresa manufacturera.
Impacto Esperado:

Mejora en el Margen de Utilidad: La reduccion de costos asociados a la atencion de
ordenes urgentes permitira aumentar el margen de utilidad, lo que generara una

mejora en la rentabilidad de cada pedido.
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Visibilidad para la Toma de Decisiones: La integracion de la informacién operativa
y financiera proporcionara a la empresa visibilidad continua sobre los resultados de
la intervencion, permitiendo tomar decisiones mas informadas para ajustar y mejorar

continuamente los procesos.

Tabla 5: Métricas, valores actuales y objetivos del proyecto

_ Objetivo de
Metrica Valor Actual J ..
Intervencion
1. Tiempo promedio de confirmacion 6 horas Reducir a 3 horas
2. Indice de satisfaccion del cliente 77.5% Incrementar a 80%
3. Frecuencia de reuniones de Aumentar calidad y
L, Semanal
coordinacion enfoque
3. Calidad de.l,a comunicacion 650.0% Incrementar a 80%
(autoevaluacion)
4. Nivel de cumplimiento de
W o vmptimt 65.0% Incrementar a 90%
procedimientos
Reducir

4. Variabilidad en tiempos de respuesta Alta o
significativamente

5. Numero promedio de 6rdenes 928 Monitorear y reducir el
urgentes mensuales impacto

Cliente (68%), cambio

interno (16.9%), cambio Optimizar procesos de
operativo (11%), precio acuerdo alacausa
(4%)

5. Distribucion de causas de urgencia

Nota: La Tabla 5 presenta las métricas clave identificadas para el proyecto, mostrando sus valores actuales y los objetivos de intervencién propuestos. Estas métricas
permiten medir el impacto de la intervencién en aspectos criticos como el tiempo de respuesta, la satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa, facilitando el
seguimiento del progreso hacia los resultados esperados. Fuente: elaboracion propia.

La intervencion en estos factores prioritarios permitira abordar las causas raiz que
afectan el proceso de atencién de 6rdenes urgentes, logrando mejoras significativas
en la rapidez de respuesta y en la satisfaccion del cliente. Estas acciones estan
alineadas con la Teoria de Cambio y la Matriz de Marco Ldgico, contribuyendo

directamente a los objetivos de reduccion de tiempos, fortalecimiento de la
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comunicacion interna, estandarizacion de procesos y evaluacion del impacto
financiero. De esta manera, se crea una base sdlida para una mejora continua y
tangible en la experiencia del cliente, asi como en la eficiencia operativa y financiera
de la empresa manufacturera, asegurando una gestion mas efectiva de los recursos

y un mayor retorno sobre la inversion en el proceso de atencion de urgencias.

3.3.Metas de informacion (qué quiero conocer con mi diagnéstico
profundo)

Las metas de informacion establecen los aspectos especificos que el diagndstico
profundo busca revelar, en funcion de los objetivos de la intervencion en el proceso
de atencion de érdenes urgentes. Estas metas estan definidas para captar tanto
variables cualitativas como cuantitativas que permitan un analisis exhaustivo de la
problematica, centrandose en la eficiencia del proceso, la satisfaccion del cliente y
la comunicacion interna. Los instrumentos seleccionados para la recopilacién de
datos estaran alineados con estas metas para asegurar que los resultados

obtenidos sean relevantes y accionables en el contexto de la intervencion.

Meta 1: Conocer el Tiempo Real de Respuesta en la Confirmacién de Ordenes

Urgentes

Variable Cuantitativa: Tiempo promedio de confirmacion de érdenes urgentes

(horas).

Objetivo: Obtener datos precisos sobre el tiempo real que toma confirmar una orden

urgente desde su recepcion hasta su aprobacion.

Instrumento: Reportes de desempeno extraidos del sistema ERP de la empresa y

analisis de tiempos por etapa en el proceso.

Propdsito: Medir la eficacia actual del proceso y establecer una linea base para

evaluar el impacto de la intervencion en la reduccion del tiempo de respuesta.

Meta 2: Evaluar el Nivel de Satisfaccién del Cliente en la Gestién de Ordenes

Urgentes
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Variable Cuantitativa y Cualitativa: indice de satisfaccién del cliente en relacion con

pedidos urgentes; percepcion del cliente sobre la agilidad y calidad del servicio.

Objetivo: Recoger informacién sobre la experiencia del cliente y su percepcion del

tiempo y la calidad en la gestidén de pedidos urgentes.

Instrumento: Encuestas de satisfaccion (VOC) y entrevistas estructuradas con

clientes seleccionados.

Propdsito: Determinar los factores especificos que afectan la percepcién de valor y

satisfaccion del cliente, y establecer metas de mejora en el servicio.

Meta 3: Identificar los Principales Obstaculos y Causas de Retrasos en el

Proceso
Variable Cualitativa: Causas raiz de los retrasos en la gestion de 6rdenes urgentes.

Objetivo: Identificar y entender las causas subyacentes de las demoras en el

proceso mediante el método de los 5 Porqués.

Instrumento: Talleres de analisis de causas raiz con el personal involucrado en el

proceso.

Propdsito: Conocer en profundidad los factores operativos, administrativos o de

comunicacion que generan cuellos de botella en la atencion de pedidos urgentes.

Meta 4: Analizar la Calidad y Frecuencia de la Comunicacion Interna entre

Areas

Variable Cualitativa y Cuantitativa: Calidad de la comunicacién interna, frecuencia

de reuniones de coordinacion, y numero de errores de coordinacion entre areas.

Objetivo: Evaluar como se comunica la informacion entre las areas de ventas,

logistica, servicio al cliente y cadena de suministro, y detectar areas de mejora.

Instrumento: Encuestas de percepcidon de comunicacion interna y registros de

reuniones de coordinacion.
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Propdsito: Detectar fallos en el flujo de informacion y mejorar la coordinacién entre

las areas para optimizar la respuesta a pedidos urgentes.

Meta 5: Medir la Eficiencia y Consistencia en la Aplicaciéon de Procedimientos

Estandarizados

Variable Cuantitativa y Cualitativa: Nivel de cumplimiento de procedimientos

estandarizados, variabilidad en los tiempos de atencion de pedidos urgentes.

Objetivo: Evaluar si los procedimientos existentes se aplican de manera uniforme y

analizar su impacto en la consistencia y eficiencia del proceso.
Instrumento: Auditorias internas de procesos y reportes de desempeno por area.

Propdsito: Identificar areas donde la falta de estandarizacién impacta la eficiencia 'y

establecer bases para la implementacion de procesos consistentes.

Estas metas de informacién guiaran el diagnéstico profundo, enfocandose en los
aspectos especificos que requieren intervencién para mejorar la gestién de 6rdenes
urgentes. Cada meta esta alineada con los objetivos de la intervencién y respalda
la seleccidn de instrumentos que permitiran recopilar y analizar tanto datos
cualitativos como cuantitativos. Este enfoque garantizara un diagnéstico riguroso y
preciso que sentara las bases para una mejora sostenible en la experiencia del

cliente y la eficiencia operativa de la empresa.

3.4.1dentificacion, descripcion y cuantificaciéon de métricas iniciales

En este apartado se presentan las métricas iniciales que reflejan la situacion actual
del proceso de atencidn de ordenes urgentes, antes de la intervencién. Estas
métricas ofrecen una “fotografia” del estado actual y serviran como linea base para
evaluar el impacto y la efectividad de la intervencion. A continuacion, se describen
las principales métricas, organizadas de acuerdo con el marco referencial y las

herramientas seleccionadas para el diagnéstico profundo.

1. Tiempo Promedio de Confirmacién de Ordenes Urgentes
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Esta métrica refleja la eficiencia en la respuesta inicial a las 6rdenes urgentes, desde

su recepcion hasta la confirmacion para proceder con el pedido.

Con base en el enfoque del marco referencial y las herramientas seleccionadas, se
exponen en este apartado los datos y mediciones en la situacion presente (sin tu
intervencion) es decir sera la fotografia del antes de la intervencion, para ello se

necesita sistematizar a través de tablas, graficos, etc.

o Descripcion: Actualmente, el tiempo promedio de confirmacién de un pedido

urgente es de 6 horas, lo cual genera insatisfaccion entre los clientes.
« Fuente de Datos: Reportes de desempefio del sistema ERP.
o Griafico: Distribucién de tiempos de confirmacion (ver grafico siguiente).
2. Nivel de Satisfaccion del Cliente en la Gestién de Ordenes Urgentes

Esta métrica refleja la percepcion del cliente sobre el servicio recibido en la gestion

de sus pedidos urgentes, un factor clave para la retencion y lealtad del cliente.

Descripcidn: La satisfaccidon actual en el manejo de urgencias es del 77.5%, lo cual

muestra que existe una oportunidad para mejorar la percepcién del cliente.
Fuente de Datos: Encuestas de satisfaccion (VOC) y entrevistas con clientes.
Grafico: Distribucion del indice de satisfaccion por categoria de servicio.

3. Frecuencia y Calidad de la Comunicacion Interna

Esta métrica evalua la frecuencia de reuniones de coordinacion y la calidad del flujo
de informacion entre las areas de ventas, logistica, servicio al cliente y cadena de

suministro, las cuales son fundamentales para la eficacia del proceso.

Descripcidn: Actualmente, la comunicacion se percibe como deficiente, con un
puntaje del 60% en las encuestas internas. Esto impacta negativamente la

coordinacion entre areas.

Fuente de Datos: Encuestas internas y registros de reuniones.
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Grafico: Grafica de radar sobre la calidad de la comunicacién percibida en cada

area.
4. Cumplimiento de Procedimientos Estandarizados

Esta métrica mide la consistencia en la aplicacion de los procedimientos existentes,
que es fundamental para asegurar un proceso de atencion de ordenes urgente

uniforme vy eficiente.

Descripcion: Actualmente, el cumplimiento de procedimientos estandarizados es
inconsistente, con un nivel de adherencia del 65%. Esto causa variabilidad en los

tiempos de respuesta.

Fuente de Datos: Auditorias de procedimientos y reportes de desempefio del

sistema ERP.

Grafico: Grafico de barras que muestra el nivel de cumplimiento de procedimientos

en cada area.
5. Volumen y Caracterizacién de Ordenes Urgentes

Esta métrica permite entender el volumen de 6rdenes urgentes gestionadas y los
factores que las caracterizan, lo cual es crucial para identificar patrones y mejorar

la planificacion de recursos.

Descripcién: Un alto porcentaje de 6rdenes urgentes se generan por solicitud directa
del cliente (68%), lo que resalta la necesidad de optimizar el proceso en funcion de

esta causa.

Estas métricas iniciales proporcionan una base sodlida para evaluar la situacion
actual de la empresa en la gestion de o6rdenes urgentes y establecer un punto de
comparacion para medir el impacto de la intervencion. Cada métrica esta alineada
con los objetivos del proyecto y permitira evaluar el éxito de la intervencion,
asegurando que las mejoras implementadas se reflejen en una mayor eficiencia y

satisfaccion del cliente.
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3.5. Descripcion del analisis: correlacion e interpretacion de la
informacion

El analisis de correlacion e interpretacion de la informacion busca establecer las
relaciones entre los datos clave que se recopilaran durante la intervencion y los
objetivos del proyecto, en consonancia con la hipdtesis planteada. Este analisis
permitira entender la relacion entre los diferentes factores que afectan el tiempo de
respuesta, la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente, y ayudara a interpretar

el impacto que cada uno tiene en el contexto de la intervencion.
Hipotesis Planteada

La hipodtesis central de esta intervencion sostiene que la optimizacidon del proceso
de atencion de Ordenes urgentes mediante herramientas tecnoldgicas,
estandarizacién de procesos y mejora de la comunicacion interna reducira el tiempo
de confirmacion de 6 a 3 horas, incrementara la satisfaccion del cliente en un 3.2%

y mantendra el nivel de cumplimiento (OTIF) en el 98%.
Correlacion entre los Datos Recopilados y los Objetivos de Intervenciéon

Para validar esta hipotesis, se realizara un analisis de correlacion entre las
principales variables recopiladas durante el diagndstico profundo. La correlacion
permitira identificar como se relacionan entre si y como afectan el rendimiento

general del proceso de atencidon de ordenes urgentes.
Correlacion entre el Tiempo de Confirmacion y la Satisfaccion del Cliente

Descripcién: Existe una relacion directa entre el tiempo que se toma en confirmar
una orden urgente y la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio. Se espera
que una reduccion en el tiempo de confirmacion tenga un efecto positivo en el indice

de satisfaccion del cliente.

Interpretacion: Si la correlacion muestra que la disminucion del tiempo de

confirmacion impacta significativamente en la satisfaccion del cliente, se podra
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inferir que la mejora en la rapidez de respuesta es fundamental para lograr los

objetivos de percepcion positiva y lealtad del cliente.

Impacto Esperado: Un tiempo de confirmacion de 3 horas o menos deberia
aumentar la satisfaccion del cliente, alcanzando al menos un 80% en el indice de

satisfaccion relacionado con la atencién de pedidos urgentes.

Correlacion entre la Calidad de la Comunicaciéon Interna y la Eficiencia

Operativa

Descripcidn: La falta de comunicacion efectiva entre areas (ventas, logistica,
servicio al cliente) es un factor que crea cuellos de botella y genera demoras. La
correlacion entre la frecuencia y calidad de la comunicacion interna y la reduccién
de errores de coordinacion permitira evaluar el impacto de la mejora de

comunicacion en el proceso de atencion de 6rdenes urgentes.

Interpretacion: Si los datos muestran una correlacion significativa, se confirmara que
una mejor comunicacion reduce errores y agiliza el proceso, lo que respalda la

estrategia de mejorar la frecuencia y calidad de la comunicacion entre areas.

Impacto Esperado: La implementacién de canales de comunicacion mas efectivos
deberia llevar a una reduccion de errores y a un proceso de gestion de érdenes

urgentes mas agil y eficiente.

Correlacion entre el Cumplimiento de Procedimientos Estandarizados y la

Variabilidad en Tiempos de Respuesta

Descripcién: La aplicacidon inconsistente de procedimientos genera variabilidad en
los tiempos de respuesta, afectando la confiabilidad del servicio. Analizar la relacion
entre el cumplimiento de procedimientos estandarizados y la variabilidad permitira

evaluar si la estandarizacion reduce la dispersiéon en los tiempos de respuesta.

Interpretacion: Si la correlacion es significativa, se podra concluir que la

estandarizacién es esencial para una gestidon mas consistente y confiable, ya que

Guia TOG elaborada por: Profesores IDIs Otofio 2021 - Actualizacidn: Dra. Martha Leticia Silva Flores en Julio 2023 - Pag. 67



ITESOQO, Universidad
% A ]esuna de Guadalcqara

SCHOOL OF BUSINESS

los empleados seguiran un protocolo comun, lo que reducira la variabilidad y los

tiempos de respuesta.

Impacto Esperado: Un cumplimiento uniforme de los procedimientos deberia reducir
la variabilidad en los tiempos de respuesta, aumentando asi la consistencia en la

atencion y mejorando la percepcion del cliente sobre la confiabilidad del servicio.

Correlacién entre la Automatizacion de la Gestion de Ordenes y la Reduccion

de Tiempos de Confirmacion

Descripcidén: La automatizacién en la priorizacidon y seguimiento de pedidos
urgentes se espera que tenga un efecto positivo en la reduccion de los tiempos de
confirmacion. La correlacion entre la adopcion de herramientas tecnoldgicas y los
tiempos de respuesta medira el impacto de esta tecnologia en la rapidez del

servicio.

Interpretacion: Una correlacion positiva confirmara que la automatizacion es una
estrategia clave para alcanzar los tiempos de confirmacion objetivo, ya que facilita

la priorizacion y el flujo de informacién.

Impacto Esperado: La tecnologia de gestion en tiempo real permitira una
confirmacion de 6rdenes mas rapida y eficaz, ayudando a alcanzar el objetivo de 3

horas de tiempo promedio de confirmacion.

Correlacién entre el Volumen de Ordenes Urgentes y la Eficiencia Operativa
General (OTIF)

Descripcidn: Un volumen elevado de ordenes urgentes puede afectar el nivel
general de cumplimiento de entregas a tiempo (OTIF), al desviar recursos y atencién
de los pedidos regulares. La correlacion entre el volumen de pedidos urgentes y el

OTIF evaluara como los picos en urgencias afectan la eficiencia operativa global.

Interpretacion: Si se confirma una correlacion, se reforzara la necesidad de mejorar
la planificacion y el manejo de urgencias para evitar que impacten negativamente

en el desempefio operativo general.
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Impacto Esperado: Mantener un OTIF del 98% a pesar de los picos en pedidos
urgentes dependera de una eficiente asignacion de recursos y de la agilidad del

sistema de priorizacion.

El analisis de correlacion e interpretacion de estas métricas permitira determinar
qué aspectos especificos del proceso tienen mayor impacto en la rapidez de
respuesta y en la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio. La importancia
de cada variable se ponderara en funcion de su capacidad para reducir el tiempo de
respuesta y mejorar la satisfaccion del cliente, dos objetivos fundamentales de la

intervencion.
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CAPITULO 4

Implementacion: Planeacion de la intervencion

4.1. Justificacion de la intervencion

Si bien el objetivo central de este proyecto es mejorar el proceso de atencién de
o6rdenes de venta urgentes, los hallazgos derivados del diagnostico profundo
evidenciaron que las érdenes urgentes no son un fenédmeno aislado, sino un
reflejo de ineficiencias estructurales en el proceso general de colocacién de

ordenes.

Estas ordenes urgentes representan el 11.6% del total, y en mas del 68% de los
casos son generadas por solicitudes de cliente en contextos donde no se percibe
agilidad suficiente en el proceso estandar. Por ello, mejorar unicamente el flujo
de urgencias sin atender los factores estructurales que las detonan no generaria
un cambio sostenible ni aumentaria de forma consistente la satisfaccion del

cliente.
Justificacion para intervenir el proceso completo de colocacién de 6rdenes:

Causalidad sistémica: La mayoria de las o6rdenes urgentes surgen como
consecuencia de ineficiencias o demoras en el proceso estandar (como falta de

visibilidad, lentitud en confirmaciones o falta de integracion entre areas).

Efecto dominé en experiencia del cliente: Si el proceso general mejora, se reduce
la necesidad de escalamiento a "urgencias", lo que impacta directamente en la

percepcion del servicio.

Coordinacion interfuncional: Las urgencias requieren alineacién rapida entre
crédito, servicio a clientes, planeacion y logistica. Solo un proceso integral mas agil

permitira una atencion efectiva en estos casos excepcionales.

Guia TOG elaborada por: Profesores IDIs Otofio 2021 - Actualizacidn: Dra. Martha Leticia Silva Flores en Julio 2023 - Pag. 70



ITESOQO, Universidad
” 4 Jesuita de Guadalcqara

SCHOOL OF BUSINESS

Sustentabilidad de la solucion: Un redisefio parcial del proceso (solo para
urgencias) generaria parches temporales. En cambio, una mejora del flujo general
beneficiara tanto las 6rdenes estandar como las urgentes, construyendo una
operacion mas confiable.

Grafico 4. Causas raiz del incremento en 6rdenes urgentes derivadas del proceso estandar de
colocacién de pedidos

Métodos Mano_ de obra

Procesos no

estandarizados Falta de

capacitacion

Resistencia

al cambio

Exceso de validaciones

manuales Resistencia al
camblo

Dependencia
de personas

Tiempos de respuesta clave

no definidos Incremento en el yolumen

de drdenes urgentes
} (11,6 %) generado por

fallas en el proceso
estandar de colocacién
de pedidos

N
/

Medicién Medio ambiente / Materiales

Falta de KPIs de
tiempo de confirmaccion

Poca visibllidad
del backlog

Informacién
incompleta en la OC

Presion por cumplir
SLA sin recursos

Carga operativa Errores en las fechas

elevada

Maquinas (tecnologia) Materiales (datos)
Baja automatizacidn

Nota: El diagrama de Ishikawa muestra los principales factores estructurales que contribuyen al aumento en la proporcion de érdenes urgentes (11.6%), organizados
en seis categorias de andlisis. Esta representacion permite visualizar como las fallas sistémicas del proceso estandar impactan negativamente en la experiencia del

cliente y justifican la necesidad de una intervencion integral.

Fuente: Elaboracion propia.

4.1.1. Consideraciones costo/beneficio de la intervencion

La decision de intervenir el proceso completo de colocacion de érdenes de venta,
en lugar de enfocarse exclusivamente en las urgencias, ofrece una relacién costo-
beneficio favorable y sostenible, respaldada por el analisis del diagnéstico
profundo. Esta estrategia aborda las causas raiz del problema, permitiendo mejoras

estructurales que impactan tanto en las 6rdenes urgentes como en el estandar.
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Justificacion del costo-beneficio:

Eficiencia generalizada: Las mejoras propuestas en automatizacion, visibilidad del
flujo de O6rdenes y programacion operativa impactaran de forma transversal,
eliminando cuellos de botella y reduciendo retrabajos tanto en 6rdenes urgentes

como regulares.

Reduccién sostenible de urgencias: Reducir el tiempo promedio de confirmacién
de pedidos urgentes de 6 a 3 horas y estandarizar los procesos evitara la escalacién

innecesaria de 6rdenes estandar a urgentes.

Mejora del nivel de satisfaccion del cliente: Una experiencia mas fluida, clara y
confiable se reflejara directamente en un mayor nivel de satisfaccién, reforzando la

fidelizacion y reputacion de la empresa.

Escalabilidad: Las herramientas desarrolladas (como plantillas de carga masiva) y
los procesos estandarizados son replicables en otras unidades de negocio o

plantas, facilitando su expansion sin redisenos ni inversién adicional significativa.

Rentabilidad operativa: Se espera una disminucion de los costos ocultos como
errores humanos, seguimientos manuales, descoordinacion entre areas vy

reprocesos, mejorando el uso del capital humano y los recursos existentes.
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Tabla 6. Estimacion de costos asociados:

Concepto

Capacitacion interna

Documentacion y estandarizacion de

procesos

Ajustes de plantillas y validacién técnica

Tiempo del equipo clave

Evaluacién de herramientas Copilot

Total estimado

Descripcion

Entrenamiento en nuevos flujos,

procedimientos y plantillas

Manuales, diagramas y protocolos

integrados

Revision por parte de Tl y validacién de

cargas masivas

Participacion en disefo, pruebas y

reuniones de alineacién

Pruebas de aplicacién en tareas de

soporte, generacién de insights

Costo Estimado (MXN)

$12,000

$8,000

$10,000

$15,000

$5,000

$50,000

Nota: La Tabla 6 detalla los principales conceptos de inversion estimada para la implementacion del proyecto de intervencion. Incluye actividades clave como

capacitacion, estandarizacion de procesos, validacién técnica y evaluacion de herramientas disponibles. Esta estimacion permite valorar la viabilidad econémica del

proyecto, destacando su bajo costo relativo frente a los beneficios operativos y de satisfaccion del cliente que se esperan alcanzar. Fuente: elaboracion propia.

Beneficios esperados:

e Reduccién del tiempo de confirmacién de 6rdenes urgentes en un 50%.

e Mantenimiento del nivel de cumplimiento OTIF = 98%.

¢ Incremento en la satisfaccion percibida del cliente = 80% en el manejo de

urgencias.

e Disminucion en el volumen de 6rdenes urgentes no justificadas en al menos

20%, como resultado de un proceso mas agil y predecible.

e Mayor control operativo, alineacién entre areas y reduccion de tareas que

no agregan valor.

En resumen, la intervencion representa una inversion accesible y estratégica, con

un retorno alto tanto en términos financieros como en la percepcion del cliente y la

eficiencia operativa.

4.2. Actividades, herramientas e instrumentos

Como parte de la estrategia de intervencion para mejorar el proceso de atencion de

ordenes de venta urgentes, se han definido un conjunto de actividades operativas y
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herramientas disponibles dentro del

entorno tecnolégico aprobado por la

organizacion. Este plan busca lograr mejoras sustanciales sin requerir tecnologias

externas o soluciones automatizadas no autorizadas, enfocandose en optimizar lo

disponible, mejorar la eficiencia interdepartamental y fortalecer la trazabilidad.

Para contextualizar las actividades propuestas y comprender el flujo actual de valor,

se presenta el siguiente mapa del estado actual del proceso de colocacion de

ordenes de venta, donde se identifican los principales cuellos de botella,

desperdicios y tiempos de espera.

Gréfico 5. Mapa de cadena de valor (VSM) en su estado Actual.

1dias
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Nota: El mapa de flujo de valor (VSM) presentado representa el estado actual del proceso de colocacion de 6rdenes de venta en la empresa. Este diagrama permite
identificar visualmente los puntos criticos que generan demoras, reprocesos o ineficiencias, sirviendo como base para definir las actividades clave de intervencién. La

informacién fue obtenida a partir del analisis de procesos internos y entrevistas con los equipos involucrados.

Fuente: Elaboracion propia con base en diagnéstico del proceso.

Process Time = 55.89 hrs

El mapa de valor actual (VSM) refleja un proceso de colocacion de 6rdenes de

venta que, si bien logra cumplir con los requisitos operativos, presenta tiempos de

proceso que exceden el Takt Time ideal estimado.

A continuacion, se detallan los principales hallazgos:
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Demanda mensual y capacidad operativa:

e La operacion atiende 10,000 érdenes mensuales.

e Con una jornada de 168 horas mensuales por persona (10,080 minutos) y
un equipo promedio de 13 personas, el Takt Time ideal por orden es de
13.10 minutos.

e Sin embargo, como se muestra en la grafica, varias actividades del proceso
superan este tiempo (por ejemplo, actividades con 14.11 y 16.13 minutos),

lo que revela una sobrecarga puntual en ciertas tareas.
Identificacion de cuellos de botella:

e Las fases de validacion de crédito y captura de orden presentan tiempos
por encima del Takt Time (16.13 y 14.11 min respectivamente), lo que
genera acumulacion y demoras aguas abajo.

e Estos puntos se vuelven criticos, ya que impactan tanto las 6rdenes

estandar como las urgentes.
Brechas tecnolégicas y estructurales:

e Se identifica que no existe una automatizacion integral entre los sistemas
de captura, validacion, inventario y logistica, lo cual obliga a multiples
intervenciones manuales y retrabajos.

e Esta falta de integracion impacta directamente en el tiempo de respuesta, la

confiabilidad de los datos y la eficiencia global.
Implicaciones para la intervencion:

e Para cumplir con la demanda bajo los estandares de servicio requeridos, se
vuelve indispensable reducir los tiempos de procesamiento en las fases
mas lentas, automatizar tareas repetitivas y mejorar la coordinacion

interfuncional.
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e Elrediseno de procesos y la estandarizacién deben enfocarse en balancear

la carga de trabajo en relacién con el Takt Time, eliminando variabilidad

innecesaria.

Este analisis confirma que los problemas de atencion a 6rdenes urgentes
tienen raices en la estructura del proceso general. La intervencion debe
enfocarse en una transformacion integral del flujo de valor, lo cual beneficiara

tanto los tiempos de ciclo como la percepcion del cliente.
Mapa de cadena de valor (VSM) Futuro

El siguiente mapa representa el disefio futuro del proceso de colocacion de
ordenes de venta en una industria manufacturera, una vez implementadas las
mejoras propuestas a través de la intervencion. Este estado futuro es el
resultado de la integracidn de acciones orientadas a la automatizacion,

estandarizacion y eliminacion de actividades que no agregan valor.

Grafico 6. Mapa de cadena de valor (VSM) Futuro.
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Nota: EI VSM Futuro presenta la proyeccion del proceso de colocacién de érdenes de venta tras la implementacion de mejoras estratégicas orientadas a la eficiencia
operativa y la experiencia del cliente. Las reducciones en Lead Time y los ajustes en los flujos interfuncionales reflejan la alineacion de esta propuesta con los

objetivos del proyecto de intervencion. Fuente: elaboracion propia con base en diagnéstico profundo y condiciones del proceso actual.
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Entre los principales cambios destacan:

Reduccion del Lead Time total de 12.33 dias a 9.33 dias, al eliminar tiempos

muertos y tareas redundantes.

e Automatizacion parcial mediante uso de plantillas de Excel validadas,
acelerando la captura de datos sin recurrir a RPA no autorizado.

e Integracion entre las actividades de programacién de embarques y validacion
de disponibilidad, permitiendo mayor fluidez en la coordinacién logistica.

e Flexibilizacion del proceso de liberacion de crédito a través de criterios
predefinidos y analisis de riesgo anticipado, reduciendo su Lead Time.

¢ Reduccion del tiempo de proceso total, de 55.89 a 55.05 horas, manteniendo

la misma capacidad instalada, pero con mejor aprovechamiento operativo.

Este VSM Futuro refleja una vision end-to-end mas colaborativa y eficiente,
enfocada no solo en reducir tiempos para 6rdenes urgentes, sino también en
mejorar la experiencia general del cliente y la rentabilidad operativa de la

organizacion.
Mejoras implementadas para la ejecucion de la estrategia:
1. Automatizacién parcial del registro de Ordenes de Venta (OV)

Desarrollé y puso en operacién una plantilla en Excel para carga masiva de OV, lo
que permite estandarizar el ingreso de datos al sistema, reducir tiempos de captura

y minimizar errores humanos.

2. Redefinicién del proceso para la autorizacion para la programacion de

ordenes de venta urgentes

Se elimind la autorizacion del gerente de ventas y se priorizo la confirmacion directa
del cliente. El nuevo flujo permite gestionar urgencias con base en un listado de
excepciones y registro en archivo controlado, optimizando el tiempo de atencién sin

perder trazabilidad ni control comercial.
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3. Nuevo formato para contabilizar las OV urgentes

Se diseid un formato especifico para pedidos urgentes, permitiendo identificar
rapidamente estas solicitudes, con campos predefinidos para asegurar trazabilidad,

prioridad y validacion desde el primer contacto.

4. Creacion automatizada de Deliveries, estandarizacion para realizar la

programacion de embarques en paralelo

Se solicitara a Tl habilitar el job de trabajo diario para la creacién automatica de
entregas en SAP (Deliveries), lo que permitira programar embarques en paralelo,
agilizando el proceso y reduciendo tiempos de espera sin comprometer la

disponibilidad ni la capacidad logistica.
5. Capacitacion inicial al personal involucrado:

Se realizaron sesiones de sensibilizacién y formacién practica con el equipo de
Ventas y Servicio a Clientes sobre el nuevo proceso, asi como el uso de las nuevas
herramientas, enfocadas en el aprovechamiento de la plantilla automatizada vy el

nuevo flujo de atencion a urgencias.
6. Materiales de soporte desarrollados:

Se elaboraron instructivos, guias rapidas y pantallas ejemplo para facilitar el uso de
los formatos y herramientas nuevas. Estos materiales ya se encuentran disponibles

en los recursos compartidos del equipo.

De igual forma, se presenta a continuacion el Formato A3 del proyecto, herramienta
visual que permite documentar de manera estructurada y sintética el analisis de la
situacion actual, la identificacién de las causas raiz y la definicion de las soluciones
propuestas. Este formato facilita la toma de decisiones, fomenta la colaboracion
interfuncional y proporciona una vision integral del problema que se busca resolver.
En el contexto de este proyecto, el A3 respalda la estrategia de intervencion al
ofrecer una guia clara y alineada con los objetivos operativos y de satisfaccion del

cliente planteados.
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Gréfico 7. Formato A3 - Resumen del analisis y propuesta de mejora.

INFORME A3: MANEJO DE ORDENES DE VENTA

EMPRESA: INDUSTRIA MANUFACTURERA
FECHA: 25 DE ABRIL 2025
AREA: COLOCACION Y PROGRAMACION DE ORDENES DE VENTA

1)Background/Caso del Negocio

Producto: Ordenes de venta de clientes

Lugar: Guadalajara, Jalisco, México

Necesidades:

1) Reducir el Lead Time total del proceso de érdenes de venta

2) Automatizar el ingreso de pedidos

3) Agilizar el proceso de liberacién crediticia

4) Optimizar la sincronizacién entre disponibilidad de inventario y programacion de embarques
5) Aumentar la visibilidad y trazabilidad del flujo de 6rdenes en tiempo real

6) Mejorar la experiencia del cliente

7) Establecer un flujo integrado de atencion de érdenes

2)Condiciones Iniciales

- El proceso atiende una demanda mensual de 10,000 érdenes de venta. Time (min)
- La jornada operativa estdndar es de 8 horas diarias, 5 dias a la semana, equivalente a 168 horas mensuales Falié Tine: 16.13
16
(10,080 minutos por persona) 1411 min <—r .
- . . . . . e . 121
- El Takt Time operativo ideal estimado, considerando 13 personas promedio, se sita en 13.10 minutos 12
10
por orden. N
6
- Actualmente no existe una automatizacion integral entre sistemas de captura, validacidn, inventario y logistica. 4 A05:
2
0 -
Order Entry Credit & Collect  Product Availability Shipment Scheduled
check
&
@ ]
analysts —— {0} @ o
% = = gp e
i:E 5 0
@
i6 Empresa: INDUSTRIA MANUFACTURERA
Inicio: 01 de Mayo 2025
Lider del Equipo: Yvette Peredo
Encargado del Mapa: Yvette Peredo
PROGRAMACION MENSUAL i6n Auditoria
Involucrado Objetivo del Mapa Metas (Medibles) Ene Feb Mar Apr May Jun Jul Ago | Sep Oct Nov. Dic. Auditor Fecha
[Automatizar ingreso de pedidos via lecturade PDFy |2 70% 6rdenes ingresadas [Auditoria
Servicio a Clientes / Ti plantillas validadas ‘ - " " Yvette Peredo interna jun-25,
Implementar scoring automatico y politica de crédito |2 70% érdenes liberadas sin |Auditoria
Crédito / Finanzas /Ti intervencion manual . . " Eber Villanueva interna ago-25|
Integrar validacion de disponibilidad con programacién [Auditoria
Servicio a Clientes / Planeacién |automatica de embarques Reduccién de 1 dia en LT - - - Gloria Betancourt __|interna sep-25}
Consolidar embarques por zona/tipo de cliente Embarques calendarizados |Auditoria
Logistica / Planeacion / T1 mediante 6gica automitica i . - . Jorge Macedo interna oct-25
100% trazabilidad de pedidos en |Auditoria
Direccion CX/ Ti / Comercial _|Visibilidad del flujo end-to-end en tablero de control _|tiempo real - - - ®  |Wette Peredo Interna dic-25)

Nota: El Formato A3 sintetiza los elementos clave del proyecto de intervencion, incluyendo la condicion actual del proceso, las causas raiz identificadas, los objetivos
de mejora, las actividades planificadas, los responsables y las metas especificas. Este recurso visual facilita la alineacion del equipo, el seguimiento de avances y la
toma de decisiones basada en datos. Fuente: Elaboracion propia con base en el andlisis de diagnéstico y planeacion de intervencion.

Gréfico 8. Indicadores clave del formato A3 para evaluacion del proyecto

5)Indicadores

Actual 12.33 dias 14.11 min 30% 50% 6% 87% 24 hrs 78 / +30 NPS
Futuro 9.33 dias 11.09 min 70% 75% 1% 95% 8 hrs 85 / +50 NPS

Veta N N2 T T N2 T v T

Nota: El Gréfico 7 presenta los indicadores clave definidos para la evaluacion del proyecto de intervencion, comparando la situacién actual con los valores esperados
tras la implementacion. Estos indicadores permiten monitorear el avance hacia las metas establecidas en el A3, evaluando mejoras en eficiencia operativa, calidad del
servicio y experiencia del cliente. Fuente: Elaboracion propia con base en el Formato A3 del proyecto.
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Tabla 7. Actividades e instrumentos por area

Area Funcional

Actividad Principal

Herramientas disponibles

Objetivo / Meta

Servicio a Clientes / Tl

Implementar uso de plantillas de carga
masiva en SAP para ingresar érdenes
mas rapido desde archivos Excel

Cargas masivas estandar
en SAP / Plantillas
validadas por Tl

>70% de las 6rdenes
ingresadas sin captura
manual extensiva.

Crédito / Finanzas

Aplicar légica de criterios de

preaprobacion manual usando alertasy

filtros predefinidos en SAP

Reportes estandar de SAP /
revision previa por usuario
financiero

270% de liberaciones
bajo reglas claras, sin
retrabajo operativo.

Mejorar la planificacién de embarques

Matrices de control

Reducir en 1dia el

Logistica / Tl

Estandarizar la calendarizacion de
embarques usando légica compartida
en hojas Excel colaborativas

Plantillas compartidas,
reglas de calendario
interno

tiempo de
Servicio a Clientes / Planeacién [mediante listas de verificaciony compartidas / SAP / P . L
L . L procesamiento logistico
consolidacion previa Visibilidad por Excel
para OV.
Consolidar

programacién
automatica bajo
pardmetros definidos en
hojas de control.

Direccion CX / Comercial /Tl

Implementar reportes de seguimiento
manuales estructurados para
trazabilidad de pedidos.

Power Bl (con datos SAP),
seguimiento

100% visibilidad de las
0OV, desde creacién
hasta entrega.

Nota: La tabla presenta las actividades clave por area funcional dentro del marco de la estrategia de intervencion, alineadas con los recursos disponibles autorizados

por la organizacion. Se detallan acciones practicas, herramientas vigentes (como cargas masivas y plantillas Excel), asi como metas operativas realistas que

contribuirdn a optimizar el proceso de atencion de érdenes urgentes. Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 8. Instrumentos de soporte y enfoque metodoldgico

Tipo

Control de procesos

Herramienta / Accion

Plantillas Excel estructuradasy
compartidas

Finalidad

Controlar flujos deinformaciény

tiempos de respuesta

Automatizacion

Carga masiva via SAP
(transaction codes: VAO1M,

Agilizar ingreso de OV sin

parcial intervencion linea por linea
etc.)
-, . Apoyar en clasificacion rapida de
Apoyo con |IA Exploracion con Copilot (MS o
. ) correos yvalidacion de formatos
autorizada Office 365)

de pedidos

Trazabilidad

Registro manual + dashboards
en Power Bl

Visibilidad del avance de pedidos

Capacitacion
operativa

Talleres por area /
documentacién validada

Alinear criterios y reducir errores
de interpretacion entre areas

involucradas

Nota: La Tabla 7 describe los instrumentos complementarios y el enfoque metodolégico que sustentan la implementacién del proyecto de intervencion. Estas

herramientas permiten estructurar el proceso de mejora, facilitar el monitoreo operativo y promover la trazabilidad, la estandarizacion y la alineacion funcional. Su uso

esta disefiado para maximizar el impacto dentro de las restricciones tecnolédgicas actuales de la organizacion. Fuente: Elaboracion propia.
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Enfoque adaptado a la realidad tecnolégica

Esta propuesta reconoce las limitaciones actuales de automatizacion impuestas
por la organizacion, pero al mismo tiempo aprovecha el potencial de herramientas

ya existentes y aceptadas internamente (como plantillas Excel, SAP y Office 365).
Impacto esperado con esta estrategia ajustada

o Mejora en la velocidad de atencion sin requerir inversion en tecnologia
externa.

o Disminucién de errores manuales gracias al uso de formatos
estandarizados.

o Reduccién de retrabajos derivados de mala interpretacion o falta de
visibilidad.

o Fortalecimiento del trabajo colaborativo interfuncional.

o Mejora en la percepcion del cliente mediante una respuesta mas rapida y

precisa.

4.3.Etapas del proceso de aplicacion de la intervencion
Identificacion del problema

Durante la etapa de diagndstico se identificd que el proceso actual de atencion a
ordenes de venta urgentes presentaba tiempos de respuesta elevados y una alta
carga operativa. A través del analisis documental y la validacion con datos

operativos, se establecieron los siguientes hallazgos clave:

Volumen total del proceso: La operacion atiende en promedio 10,000 érdenes de
venta al mes, lo que implica una alta demanda y exige procesos eficientes vy

estandarizados.

Ordenes urgentes como sintoma de ineficiencia: En promedio, 928 érdenes

mensuales (11.6%) son clasificadas como urgentes. El andlisis cualitativo reveld
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que mas del 68% de estas no son urgencias reales, sino casos en los que por

procesos internos y comunicacion inefectiva se convierten en urgencias.

Tiempo promedio de confirmacion: El tiempo de respuesta para confirmar

ordenes urgentes de 6 horas en promedio generaba insatisfaccion en los clientes.

Percepcion del cliente: La encuesta de satisfaccion transaccional reflejaba un indice
de sentido de la urgencia mal atendidas del 22.5%, lo que contribuia negativamente

a la percepcion de confiabilidad del servicio.

Impacto operativo: El tratamiento de estas 6rdenes urgentes involucraba multiples
autorizaciones (crédito, ventas, logistica), lo que generaba cuellos de botella, tareas

repetitivas y consumo excesivo de tiempo por parte del personal clave.

Estos datos evidenciaron que el problema no era unicamente la atencién a
urgencias, sino que las o6rdenes urgentes eran un sintoma de ineficiencias
estructurales en todo el proceso de colocacion de pedidos. Por ello, se decidié
intervenir el flujp completo como estrategia mas sostenible y alineada a los

principios de mejora continua.

Grafico 9. Comportamiento de colocacién de Ordenes de venta en 2024
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Nota: El Grafico 7 muestra la tendencia mensual en la colocacion de érdenes de venta durante el afio 2024. Se observa un comportamiento estable con un promedio

mensual cercano a las 10,000 érdenes, destacando un ligero pico en febrero. Esta informacion es clave para dimensionar la carga operativa del proceso y justificar la
necesidad de su automatizacion y mejora. Fuente: Reporte extraido de SAP (Power BI).
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Este grafico muestra la variacion mensual en el volumen de 6rdenes de venta
procesadas durante 2024. Se observa una tendencia constante con ligeros picos,
permitiendo identificar patrones de estacionalidad y carga operativa para justificar

la necesidad de intervencion sobre el proceso completo.

Grafico 10. Comportamiento histérico 2024 de 6rdenes de venta fuera de SLA.

HISTORICO OV EN SLA ®0n LA ©0ut ®SLA %
[ T
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86,11 %
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Nota: El Grafico muestra el porcentaje mensual de érdenes de venta fuera de SLA durante 2024,. Este indicador evidencia oportunidades claras de mejora en la
atencion oportuna al cliente. Fuente: Reporte de Power Bl (SAP).

El gréafico destaca el numero de 6rdenes gestionadas fuera del SLA por mes. Esta
informacion es critica para evidenciar las ineficiencias actuales y justificar el

redisefio del proceso de atencién a urgencias.

Grafico 11. Tiempo promedio 2024 en hrs En el proceso de colocacién y confirmacion de orden de

venta.

Prom Duracion Horas Laborables

Nota: El Grafico presenta el tiempo promedio actual de 6.01 horas laborables requerido para completar la colocacién y confirmacién de una orden de venta, Fuente:
Reporte Power Bl (Salesforce)
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Aqui se expone la duracién promedio del proceso de colocacién y confirmacion, que
se situa alrededor de las 6 horas. Este dato fue clave para establecer la linea base

del diagndstico y proponer como objetivo una reduccion del 50%.

Gréfico 12. Resultado encuesta transaccional 2024 en el rubro de Sentido de la Urgencia.

Level of Urgency

Nota: El Gréfico refleja el resultado de la encuesta transaccional aplicada a clientes durante 2024, especificamente en el rubro de "Sentido de la Urgencia". Con un
77.25% de percepcion positiva. esta métrica evidencia oportunidades de mejora en la atencion agil y oportuna, factor determinante en la experiencia del cliente.
Fuente: Encuesta de Voz del Cliente (VOC), CX Qualtrics Reportes mensuales PBI.

Muestra la percepcion del cliente sobre la agilidad del proceso. Con un 77.5% de
nivel de satisfaccion, este resultado reforzé la necesidad de implementar

estrategias centradas en la experiencia del cliente.
Disefo de la soluciéon

Derivado del analisis de causa raiz y del mapeo de valor (VSM) del proceso de
atencion de ordenes de venta, se identificoO que las solicitudes urgentes no eran
eventos aislados, sino manifestaciones de ineficiencias sistémicas. En respuesta,
se disefd una intervencion integral centrada en transformar el proceso completo de

colocacion de 6rdenes, enfocada en seis frentes clave:

Intervencién al proceso completo de 6rdenes (no solo urgentes): Se amplio el
alcance del proyecto para redisenar el flujo general, permitiendo que las mejoras
beneficiaran tanto las érdenes estandar como las urgentes, y generaran un impacto

sostenible.

Mejora de visibilidad y trazabilidad: Se desarrollaron reportes en Power Bl con

informacion diaria sobre 6rdenes urgentes, con métricas de tiempos de atencion,
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clasificacion, y seguimiento, lo cual permite una toma de decisiones basada en

datos.

Eliminacién de autorizaciones innecesarias (gerente de ventas): Se redefinio el
proceso de aprobacion para las ordenes urgentes. Ahora, si el cliente acepta la
fecha de entrega fuera del SLA y confirma la urgencia, se procede sin necesidad de
aprobacion del gerente de ventas. Solo en caso de condonacioén de cargos, se activa

la autorizacion del director comercial.

Automatizacién parcial de creacion de OV via plantillas de Excel: Se
implement6 un formato de carga masiva para registrar 6érdenes en SAP de forma
estandarizada, reduciendo errores, tiempos de captura y trabajo manual,

especialmente util para picos de demanda.

Légica de criterios de preaprobacion manual en crédito: Se establecieron
criterios definidos para liberar 6rdenes con base en parametros validados
previamente (scoring, tipo de cliente, monto), lo que agiliza la liberacién sin

comprometer el control financiero.

Creacion automatizada de Deliveries y programacion de embarques en

paralelo:

Se esta gestionado la activacién del Job de trabajo para generacidn de entregas
(deliveries) en SAP con el objetivo de optimizar el proceso, asi mismo integrar la
validacion simultanea de disponibilidad de producto y confirmacién del transportista
en paralelo. Esto permite realizar los embarques en menor tiempo y de forma mas

confiable.

Tabla 9. Creador OV

Crear OV CrearOV Paginade
(Sinblogcred) (con blog cred) inicio

clerte -] i

o olo oo
o olo oo
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Nota: El “Creador de OV”, es una plantilla desarrollada para la captura masiva de Ordenes de Venta (OV) que permite automatizar su ingreso al sistema SAP,
clasificando las solicitudes segun su perfil, disponibilidad de crédito y urgencia. Esta herramienta mejora la trazabilidad de datos, reduce errores operativos y acelera
el procesamiento de pedidos urgentes. Fuente: elaboracion propia con base en la propuesta de intervencion. Fuente: elaboracion equipo CS México.

Esta tabla muestra el formato estandarizado que fue implementado para facilitar la
captura automatizada de 6rdenes de venta mediante una plantilla de Excel. El
disefio del archivo permite estructurar la informacién critica requerida por SAP,
asegurando la consistencia de los datos, reduciendo errores y agilizando el proceso

de carga masiva.

La plantilla es utilizada por personal del area de Servicio al Cliente y se ha convertido
en una herramienta clave para eliminar tareas manuales repetitivas, ganar eficiencia
operativa y facilitar el seguimiento de ordenes capturadas. Su uso contribuye
directamente a la estrategia de automatizacion parcial y mejora de trazabilidad

implementada en el proyecto.

Grafico 13. Nuevo proceso para procesar urgencias.

Urgencias
Nuevo proceso

v" Cliente solicita orden en fecha fuera de SLA.

¥ Si el cliente se encuentra en el listado de excepciones se Service Level Agreement SLA 2025

gestiona la urgencia, a los clientes que no se encuentran en el

PLAYERS

Lead time para colacacién de pedidos previos la fecha de emborgue

. g Tipo de producto Nimero de dias
listado se les informa que su orden esta fuera de SLA y se le R i Fiaia 3
propone fecha de acuerdo a SLA (Texto tnico). Decros L ?

Resto de productos envasados ¥ grancles 3

v Si el cliente desea continuar con la Urgencia se gestiona y registra e oA 7

Ajustarse al lead tme estindsr notficado por su gerente de

en el archivo “Listado de control de urgencias” (Se registrara importados SIN contrato y volimenes cents. st pucde varir de scuerdo con s codcioncs

ek Ay sgackiysscasde dfrfcads  prarie i

. . . - - disponibilidad; se deberd asegurar el ¢ vhmlzmnd e
también las realizadas por los clientes registrados en el listado de Lo tmes e b e conet
excepciones}. A CONSIDERAR:

* Parnla hmﬂndt Grits, tmmmncswftfmﬂm Ia solicitud debe hacerse 7 dias antes de a focha de carga.
Se debe recsbir ¢ plan mensual 7 dias hbiles previos al mes de consuma,
¥ Se envia via e-mail al Sales Rep la notificacion de la urgencia para + Pary grancles liguido. I programacian se debe recibir 3 s tardar o fueves 3 s 12,00 horas tiempa de
i 151 Guadalajars; Ias Grdenes fuera de este horario estarin sujetas 2 disponibilidad.
el cobro, este deberi indicar si procede a gestionar el cobro o no. . Pir Jo: proditos ehborads: de-aners cspotil, 3 Getonte: de-Cuena. s poporcionacd vempos
ekt
v las urgencias que no seran gestionadas para cobro B e
(condonacién) deberdn ser autorizadas por el director
o
Comercial, sera enviado via email sde manera automatizada la Fecha de Inicio:

solicitud de aprobacion, una vez aprobado se registran en el Reporte

I de Febrero, 2025

de PBI donde podemos visualizar la informacién.

Nota: El Grafico describe el nuevo proceso para gestionar érdenes urgentes fuera de SLA, estableciendo criterios claros para su aprobacion, registro y seguimiento.
Esta redefinicion permite actuar con mayor agilidad, eliminando autorizaciones innecesarias y asegurando trazabilidad mediante el uso de archivos de control y tableros
en Power Bl. Fuente: Proceso actualizado de atencién a OV urgentes, 2025.
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llustra el flujo simplificado para atender O6rdenes urgentes, eliminando la
autorizacion del gerente de ventas e incorporando una logica de decision clara con

base en listas de excepcion y trazabilidad de urgencias.

Tabla 10. Formato captura OV Urgentes

Autoguardado B > < Formato captura OV urgentes + Guardado Buscar 1
z P g

Archivo Inicio Insertar  Trazo  Disposicion de pagina  Férmulas Datos Revisar Vista Automatizar Ayuda  Acrobat Power Pivot & Comentarios

E Iﬁ i ) Encabezados Q\ ].—i?m B (| % bm Bover  Dverenpanio r% ﬁ
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Predeterminado
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Nota: La Tabla muestra el formato implementado para la captura de érdenes de venta urgentes, el cual centraliza los datos esenciales para agilizar su procesamiento.
Este documento permite estandarizar la recoleccién de informacion, asegurar su validacién previa y facilitar su carga masiva al sistema, mejorando la trazabilidad y

reduciendo errores operativos. Fuente: Elaboracion equipo CS.

Documento estandarizado que facilita la captura eficiente de pedidos urgentes,
garantizando trazabilidad y eliminacion de errores de digitaciéon o ambigliedad de

instrucciones.
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Cronograma de la implementacién de la estrategia

Tabla 11. Cronograma de la implementacioén de la estrategia

Mes

Mes 1

Mes 2

Mes 3

Mes 4

Mes 5

Mes 6

Mes 7

Mes 8

Mes 9

Actividad / Accion clave

Alineacion con dreas clave (CX,
SC, Crédito, Logistica, Tl)

Validacion de recursos
disponibles y procesos actuales

Disefio y documentacion de
flujos estandarizados

Disefio de plantillas validadas
para cargas masivasy
calendarizacién

Disefo del tablero de control
manualy de trazabilidad
Revision de criterios para
clasificar 6rdenes como
urgentes y preaprobacion de
crédito

Capacitacién funcional por
4rea: uso de plantillas, flujos y
seguimiento

Prueba piloto de colocaciény
seguimiento de érdenes
urgentes

Ajustes finos al flujo segtn
retroalimentacion del piloto
Implementacion oficial del
nuevo flujo de atencién de OV
urgentes
Seguimiento y control del
desempefio con indicadores
(OTIF, NPS, cumplimiento SLA)
Auditoria funcionaly revision de
cumplimiento

Ajustes finales,
recomendaciones de
escalamiento y cierre del
proyecto

Objetivo vinculado

Garantizar respaldo funcional e
integracién interdepartamental

Comprension del punto de partida

Formalizar pasos clave de atencion

de OV urgentes y trazabilidad

Evitar errores de ingreso y mejorar

planificacidn logistica

Visibilidad operativa y monitoreo del

proceso

Claridad en la priorizacion y gestion

eficiente de urgencias

Asegurar adopcion efectiva de
procesos

Validar desempeifio del nuevo flujo

Afinar procesos antes de la
implementacion total

Reducir tiempo de confirmacion,
aumentar trazabilidad y percepcion

del cliente

Validar impacto con métricas reales

Evaluar adherencia al nuevo proceso

Consolidar mejorasy proponer
continuidad

Recursos necesarios
Tiempo de lideres
funcionales, brief de proyecto
Plantillas Excel, procesos
SAP, reuniones técnicas
Coordinadores de procesos,

Excel, SAP

Plantillas Excel, SAP estandar

Power B, Excel

Lideres de crédito, TI, SC

Manuales, formadores
internos, talleres presenciales

Datos reales de érdenes
urgentes, soporte Tl

Comité de seguimiento,
retroalimentacion

Personal operativo, plantillas
validadas, seguimiento diario
Power BI, VOC, reportes de
SAP

Auditoria interna, checklists

funcionales

Comité del proyecto, lideres
regionales

Resultado esperado

Compromiso interfuncionaly
calendarizacién inicial

Identificacion de brechasy
ajustes necesarios en
herramientas existentes
Manual de operacién por drea
funcional

70% de plantillas listas para
prueba

Estructura de control
compartida entre dreas

Tabla de criterios unificada y
validada

Personal clave capacitado
(Servicio, Logistica, Ventas,
Crédito)

Tiempo de respuesta
promedio reducido a <5 hrs en
piloto

Estdndares finalizados para
despliegue

Flujo operativo activo. Tiempo
de confirmacién < 3 hrs.
Visibilidad completa
Resultados preliminares de
mejora en NPSy reduccién de
escalamientos

Informe de desempefio por
area

Lecciones aprendidas, reporte
deimpacto finalyplan de
sostenibilidad

Nota: La tabla presenta el cronograma detallado de implementacién de la estrategia de intervencién, alineando cada actividad con su objetivo especifico, los recursos

requeridos y los resultados esperados. Este esquema facilita el seguimiento del avance, asegura la asignacion efectiva de responsabilidades y proporciona una

visién clara del impacto progresivo de la intervencion. Fuente: Elaboracion propia.

Muestra las fases del proyecto con tiempos, responsables y recursos. Esta

herramienta permitié organizar la ejecucion y alinear cada actividad con los

objetivos esperados de impacto.

4.3.1. Imprevistos

Durante la implementacion del proyecto de intervencion orientado a mejorar el

proceso de atencion de ordenes de venta urgentes, es fundamental anticipar y
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gestionar posibles eventualidades que podrian comprometer parcial o totalmente el

avance de las actividades programadas, el logro de resultados o la aceptacion

organi

zacional.

Tabla 12. Principales riesgos identificados, su posible impacto y las acciones de mitigacion

propuestas.

Imprevisto Impacto Potencial Acciones de Mitigacion / Contingencia

X X ) Retraso en la adopcién de procesos Incluir sesiones de sensibilizaciéon desde la etapa de
1. Resistencia al cambio por parte del K X L . )
. . . estandarizados o uso de herramientas preparacion; integrar lideres como embajadores del
personal operativo o lideres de area .
nuevas cambio
2. Baja disponibilidad del personal Demoras en capacitaciones, ejecucion de Reprogramar actividades criticas en horarios de baja
clave por sobrecarga operativa pilotos o validacion de procesos carga; coordinar tiempos con jefaturas funcionales
3. Errores en plantillas de carga Fallos en el procesamiento de 6rdenes,  Validary probar plantillas con ejemplos reales antes del
masiva o datos incompletos retrabajo, pérdida de trazabilidad despliegue total; incluir doble verificacion de datos
4. Limitaciones enla e - ) . o
Pérdida de continuidad del flujo o Establecer mecanismos de comunicacion directa y puntos

interoperabilidad entre areas o

retrasos en la atencion de OV urgentes de contacto unicos por area

sistemas
5. Capacidad limitada de plantao Incumplimiento de fechas de entrega, Activar alertas anticipadas para logistica en caso de OV
transportistas ante picos de demanda afectacién al OTIF urgentes; prever slots prioritarios en almacén y transporte

6. Conflicto con otras prioridades

Alinear el proyecto con la agenda mensual de

organizacionales (ej. auditorias, Riesgo de retrasar fases del cronograma . L .

. operaciones; asegurar el respaldo del Comité Directivo
lanzamientos)
7. Fallas técnicas en SAP u otras Inhabilitacion temporal del ingreso o Contar con mecanismos manuales de respaldo validados;
herramientas utilizadas seguimiento de pedidos soporte Tl disponible durante implementacién
8. Cambios inesperados en la Reasignacidn de responsables o pérdida Documentar todo el proceso de intervencidn y roles clave;
estructura organizacional de continuidad operativa asegurar traspaso de conocimiento

Nota: La Tabla resume los riesgos mas relevantes que podrian surgir durante la implementacion del proyecto de intervencion, evaluando su impacto potencial en las

actividades clave y proponiendo acciones preventivas o de contingencia para asegurar la continuidad del proyecto. Este andlisis permite anticipar escenarios criticos y

fortalecer la

capacidad de respuesta organizacional. Fuente: Elaboracién propia

Estrategia general de gestidon de imprevistos

Revision mensual de riesgos en comité de seguimiento.
Plan de contingencia por fase, con responsables designados.
Registro de lecciones aprendidas y ajustes en tiempo real durante la

ejecucion.
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Esta vision anticipada fortalece la resiliencia del proyecto, minimiza interrupciones
y mejora la probabilidad de éxito en la implementacion de una mejora sostenible en

la atencién de OV urgentes.
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CAPITULO 5

Implementacion: Exposicion de hallazgos

Tras la ejecucion de la estrategia de intervencion propuesta, se llevd a cabo un
monitoreo continuo de las métricas clave para evaluar el impacto de las acciones
implementadas sobre el proceso de colocacién y atencion de érdenes de venta

urgentes.

Este capitulo presenta los principales resultados obtenidos tras la implementacion
para mejorar el proceso de atencidn a ordenes urgentes en una empresa

manufacturera.

La intervencién abordo el rediseno del proceso completo de colocacion de érdenes,
integrando herramientas como automatizacién parcial con plantillas de Excel,
eliminacidn de autorizaciones innecesarias, criterios de preaprobacion y mejora en
la trazabilidad. Los siguientes indicadores dan cuenta del impacto de estas

acciones:

1. Reduccién en la cantidad de o6rdenes urgentes: Se observa una
disminucién progresiva en la proporcion de OV marcadas como urgentes por

parte del cliente, reflejando mayor agilidad en el proceso regular.

Grafico 14. Tendencia 2025, real érdenes de venta urgentes de clientes por categoria.

TOTAL DE URGENCIAS POR CATEGORIA

310
300

220 202 -

100

“_—
0 23

01 enero 02 febrero 03 marzo 04 abril 05 mayo

Guia TOG elaborada por: Profesores IDIs Otofio 2021 - Actualizacidn: Dra. Martha Leticia Silva Flores en Julio 2023 - Pag. 91



ITESO, Universidad
‘ 4 Jesuita de Guadalajara

SCHOOL OF BUSINESS

PORCENTAJE DE URGENCIAS POR CATEGORIA
2%

3%
14%

EXENTO @ CONDONADO ®EN PROCESO ® COBRADO
Nota: El Grafico muestra la evolucién mensual de las 6rdenes de venta urgentes en el afio 2025, segmentadas por categoria. Se observa una tendencia decreciente
en el volumen total de urgencias, reflejo del impacto positivo de las acciones de mejora implementadas en los primeros meses del afo. La grafica de pastel

complementaria detalla la proporcién de cada categoria. Fuente: Elaboracién equipo CS a partir de datos capturados en archivo “Formato de captura OV Urgentes” y
reporte en Power Bl, actualizados a mayo de 2025.

2. Reduccién del tiempo de respuesta al cliente para la confirmacion de la
OV: El tiempo promedio de confirmacion de las 6rdenes de venta se redujo
de 6.01 horas en 2024 a 3.49 horas en 2025, lo que representa una mejora
del 42%. Esta reduccion se atribuye a la eliminacién de pasos innecesarios,
la automatizacion parcial mediante plantillas de carga y una mejor
coordinacion entre areas. Esta mejora ha contribuido directamente a una
percepcion mas agil del servicio por parte del cliente y una reduccién en las

solicitudes urgentes no justificadas.

Grafico 15. Tiempo promedio 2025 en hrs en el proceso de colocacién y confirmacion de orden
de venta.

I~

: 349

Nota: El Grafico muestra la duracion promedio en horas laborales del proceso de colocacion y confirmacién de érdenes de venta en 2025, destacando la

mejora alcanzada respecto al afio anterior. Fuente: Reporte Power Bl (Salesforce).
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3. Mejora del cumplimiento con SLA: El porcentaje de 6rdenes confirmadas
dentro del SLA aumentd, confirmando una mayor eficiencia operativa y
capacidad de respuesta.

Grafico 16. Comportamiento de érdenes de venta fuera de SLA 2024 & 2025.
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Nota: El Gréfico presenta la evolucion del porcentaje de 6rdenes de venta procesadas fuera del SLA durante 2024 y los primeros cinco meses de 2025.
Se evidencia una tendencia de mejora en el cumplimiento del SLA a partir de enero de 2025, alcanzando un nivel de cumplimiento del 87.14% en mayo,
reflejo directo de las acciones implementadas para agilizar y estandarizar el proceso de atencién de pedidos. Fuente: Reporte de Power Bl (SAP).

4. Validaciéon del sentido de urgencia del cliente: La estandarizacion del
proceso permitid diferenciar entre urgencias reales y percepciones,

ayudando a enfocar mejor los recursos.

Gréfico 17. Resultado encuesta transaccional 2025 en el rubro de Sentido de la Urgencia

Level of Urgency

84.09%
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Nota: El Grafico muestra el resultado de la encuesta transaccional aplicada en 2025 en el rubro de "Sentido de la Urgencia", donde se obtuvo un nivel de

satisfaccion del 84.09%. Este valor representa un incremento respecto al afio anterior (77.25%), reflejando la percepcion positiva de los clientes ante la mejora

en tiempos de respuesta y atencién prioritaria. Fuente: Encuesta de Voz del Cliente (VOC), CX Qualtrics Reportes mensuales PBI.

5.

Mejora en la satisfacciéon del cliente: La implementacion tuvo un impacto

positivo en la percepciéon del cliente, con un incremento de 3.2 puntos en

NPS.

Grafico 18. Resultados NPS 2025

2%

Nota: El Grafico presenta la evolucién del Net Promoter Score (NPS) durante los afios 2023 a 2025. Se observa una mejora continua en la percepcion
de los clientes, con un incremento de 10 puntos porcentuales en dos afios: del 76% en 2023 al 86% en 2025. Este avance refleja el impacto positivo de

las acciones implementadas para mejorar la experiencia del cliente y la atencién de érdenes urgentes. Fuente: Encuesta de Voz del Cliente (VOC), CX

Qualtrics Reportes anuales PBI.

Desempeno del OTIF / Perfect Order: El proceso mejorado contribuy6 a
una ejecucion mas precisa y puntual en las entregas, manteniéndose en la

meta de “orden perfecta”.

Grafico 19. Resultados Perfect Order / OTIF 2025
T
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Nota: El Grafico muestra los resultados del indicador Perfect Order / OTIF (On Time In Full) para 2025. Se destaca un desempefio sobresaliente, con un

98% de cumplimiento en érdenes perfectas, un 99% en entregas completas y a tiempo (IFOT), y una tasa de reclamos de apenas 0.3%. Esta mejora
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refleja una ejecucion consistente, reduccién de errores operativos y mayor confiabilidad en la cadena de suministro. Fuente: Dashboard de desempefio
operativo, area de Cadena de suministro PBI.

Automatizacion y eficiencia operativa: Se ha logrado en 5 meses la
implementacién del uso de la plantilla de automatizacion para creaciéon de OV

(Script) registrando un 23.49% de adopcién.

Grafico 20. Tendencia uso Script (plantilla para carga automatizada OV) 2025
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Nota: El Grafico muestra la tendencia de uso de la plantilla automatizada (Script) para la creacién de érdenes de venta durante el 2025. De un total de 53,888

OV procesadas en los primeros cinco meses del afio, 12,660 (23.49%) fueron gestionadas mediante carga automatizada, lo que evidencia un avance

progresivo en la adopcién de herramientas que optimizan el tiempo y reducen errores operativos en el proceso de colocacién de pedidos. Fuente: Reporte

Power Bl — Customer Service.

8.

Liberacion de o6rdenes de venta por crédito: La implementacion de
criterios definidos de preaprobaciéon de crédito permiti6 automatizar
significativamente el proceso de liberacion de 6rdenes de venta. Como
resultado, el 86% de las OV ahora se liberan automaticamente sin
intervencién manual, reduciendo cuellos de botella y tiempos de espera en el
flujo operativo. Solo el 14% requiere gestion manual, lo que evidencia un
avance relevante en eficiencia y confiabilidad del proceso. Este cambio
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contribuye directamente a una atencion mas 4agil, especialmente en

solicitudes urgentes.

Grafico 21. % ordenes con liberacion automatizada y manual 2025
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Nota al pie: El Grafico ilustra el porcentaje de ¢érdenes de venta liberadas automaticamente (86%) frente a aquellas que aun requieren intervencion
manual (14%) durante el afio 2025. Este resultado refleja el impacto positivo de la implementacion de criterios de preaprobacion en el proceso de
liberacion de crédito, mejorando la eficiencia operativa y reduciendo los tiempos de respuesta. Fuente: Elaboracion propia con base en datos crédito
2025.

9. Fortalecimiento de la visibilidad y trazabilidad del estatus de érdenes:
Como parte de la estrategia de intervencion, se implementé el tablero digital
“I-Find my Order”, disefiado para brindar visibilidad en tiempo real sobre el
estatus de las érdenes de venta en todo su flujo operativo. Esta herramienta
permitié consolidar datos criticos en un solo entorno accesible para todas las
areas involucradas: Servicio al Cliente, Ventas, Logistica y Crédito &

Cobranza.

Entre los principales beneficios obtenidos destacan:
o Mayor proactividad en la gestion de bloqueos de érdenes.
o Reducciéon de tiempos de respuesta al cliente mediante alertas

automatizadas.
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o Mejora en la colaboracién interfuncional, permitiendo seguimiento diario

sin dependencia de correos o herramientas aisladas.

o Acceso movil y remoto sin requerimiento de VPN.

o Funcionalidad de auto servicio, util para los equipos operativos y

comerciales.

La adopcion del tablero contribuyé directamente a los avances registrados en

indicadores clave como la reduccion del tiempo de confirmacion de OV, el

incremento del cumplimiento SLA y el aumento de satisfaccion del cliente.

Grafico 22. % i-Find my order (visibilidad de OV end to end)
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Nota: El grafico muestra la estructura funcional del tablero, destacando los beneficios operativos y el

modelo de colaboracion proactiva entre areas responsables del ciclo de atencion de pedidos. Fuente:

Reporte PBI (SAP).
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5.1.Sistematizacién y aplicacion de escalas de medicion de resultados

Para evaluar los resultados de la intervencion de manera objetiva y estructurada, se
diseiid una metodologia de sistematizacion de indicadores clave y se aplicaron
escalas de medicion cuantitativas que permitieron dar seguimiento al impacto

generado en las distintas areas involucradas.
Sistematizacién de la informacion:

La informacion se organizé mediante un enfoque de monitoreo continuo mensual,
utilizando herramientas corporativas (SAP y Power Bl) para asegurar la trazabilidad
de los datos. Los indicadores fueron consolidados en un tablero de control y

clasificados por eje de impacto:

o Tiempo de atencion y eficiencia operativa (Lead Time, tiempo de
confirmacion, automatizacion).

o Cumplimiento de SLA y gestion de urgencias.

o Calidad del servicio percibida por el cliente (NPS y Encuesta transaccional).

o Precisién en la operacion (Ordenes con errores, tasa de quejas).
Escalas de medicidn utilizadas: Escala porcentual (%):
Aplicada a indicadores como:

o % de ordenes urgentes fuera de SLA.
o % de ordenes creadas con carga automatizada.
o % de ordenes con liberacion automatica de crédito.

o % de satisfaccion en rubros especificos (sentido de urgencia, NPS, OTIF).

Esta escala permitidé establecer lineas base 2024 y comparar con los resultados

posteriores a la intervencion 2025, para medir la variacion relativa lograda.
Escala de tiempo (horas y dias):

o Utilizada para medir el tiempo promedio de confirmacién de OV (en horas).

o Tiempo de respuesta al cliente y reduccion del Lead Time (en dias).
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Escala de frecuencia absoluta (conteo):

o Numero total de érdenes urgentes colocadas por mes.
o Numero de o6rdenes creadas por tipo de herramienta (manual vs

automatizada).
Aplicacién de las escalas:

Cada métrica fue evaluada en funciéon de una meta establecida durante el disefio
del proyecto. Estas metas se definieron considerando el estado inicial (2024) y el

potencial de mejora proyectado tras la implementacion. Por ejemplo:

o Lead Time del proceso: Meta de reduccion del 25% — de 12.33 dias a 9.33
dias.

o % de QV procesadas automaticamente: Meta del 70%.

o Mejora en sentido de urgencia percibido: Meta de incremento del 77.25% al
84.09%.

o NPS: Meta de alcanzar al menos 85 puntos.

Esta sistematizacion permitio monitorear el progreso acumulado, asi como realizar
ajustes tacticos en funcion de los desvios detectados, asegurando una mejora

continua alineada a los objetivos estratégicos del proyecto.

5.2.0rganizacion de la informacion obtenida

La informacién obtenida durante la intervencion fue organizada y presentada de
forma estructurada para facilitar la interpretacion de los resultados y evidenciar
claramente los avances respecto al diagndstico inicial. Esta organizacion se disefio
con base en la metodologia aplicada en el TOG, integrando datos cuantitativos y

cualitativos que permitieran ilustrar de manera integral el cambio generado.
Estructura de presentacion

Para asegurar la claridad, se optd por una combinacion de graficos, tablas

comparativas y narrativas explicativas, presentadas en una secuencia logica que
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vincula el problema diagnosticado, las acciones implementadas y los resultados

alcanzados. El formato utilizado permite:

o Comparar indicadores clave antes y después de la intervencién (2024 vs
2025).

o Mostrar tendencias mensuales e impacto progresivo de las mejoras.

o Resaltar visualmente el cumplimiento de metas mediante semaforos, graficas
de barras y velocimetros.

o Complementar los datos con notas al pie que explican la fuente, el contexto

y la relevancia de cada hallazgo.
Criterios de organizacion

La informacién fue agrupada por eje de impacto, siguiendo la linea logica del

proyecto:

1. Reduccién de urgencias y mejora en cumplimiento de SLA:
o Gréficos de tendencia de OV urgentes por categoria (Grafico 14).
o Evolucioén de porcentaje de OV fuera de SLA comparado 2024 vs 2025.
o Graficos de tiempo promedio de confirmacion de 6rdenes urgentes.
2. Percepcion del cliente:
o Resultados de encuestas transaccionales en el rubro de sentido de
urgencia (Grafico 15).
o Resultados comparativos de Net Promoter Score (NPS) 2023-2025.
3. Automatizacioén y eficiencia operativa:
o Uso de plantillas de carga automatizada (script) para érdenes de venta
(Gréfico 15).
o Porcentaje de 6rdenes liberadas automaticamente por crédito (Grafico
16).
o Indicadores de OTIF y tasa de quejas (Perfect Order).
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4. Cumplimiento de metas:
o Tablas resumen con los indicadores clave (Lead Time, Takt Time, errores
de captura, satisfaccion del cliente, tiempos de respuesta), con metas

establecidas y comparacién del resultado 2024 vs 2025.
Formato elegido

El formato de presentacién de resultados fue visual, comparativo y secuencial,
utilizando elementos de analisis de desempenio tipo Dashboard como los que ofrece
Power Bl, para reforzar la trazabilidad y comprensién de los datos. Acompanando
cada grafico o tabla se integré una interpretacion breve del hallazgo, su vinculo con

las acciones implementadas y su contribucion al objetivo general del proyecto.

Grafico 23. Resumen de Mejora por indicador

Resultad
Indicador SR a0 Przs:ct:d(:) RIciota
Inicial (2024) | Actual (2025) (’;025) Impacto

220% ¥ -25%
Reduccién OV Urgentes ’ ?
6.01hrs 3.49 hrs 3hrs v -42%
Tiempo confirmacién OV ’
Indice de Satisfaccién del
. 77.25% 84.09% 280% ™ +9%
cliente
98% 98% 98% =
OTIF / Perfect Order . : .
Ordenes procesadas ™ +23% /
automaticamente (%) 0% 23% 70% v -47% RP
Ordenes liberadas sin T +187% /
30% 86% 70%
intervencion (%) ° ° 0  +22% RP
Nivel de satisfaccion del cliente 1 +4 puntos /
(NPS) 82% 86% NA +5% NPS
87% 87% NA ™ +.5%

OV Fuera de SLA
Nota: El grafico presenta un resumen comparativo de los principales indicadores del proyecto, contrastando la situacion inicial en 2024, los resultados reales obtenidos

en 2025 y los valores proyectados como meta. Se evidencian mejoras significativas en la automatizacion de procesos, reduccion de tiempos de confirmacién, aumento

del indice de satisfaccion y desempefio del OTIF. Fuente: Elaboracion propia con base en reportes operativos y dashboards de Power BI.

5.3.Impacto de la estrategia en la organizacion

La estrategia de intervencién implementada ha generado impactos significativos y
medibles en los procesos operativos, la percepcion del cliente y la cultura de
colaboracion entre areas clave. Estos resultados no solo resolvieron la problematica

inicial de atencion ineficiente a érdenes urgentes, sino que se integraron de manera
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coherente con los objetivos estratégicos de la organizacion, reforzando su

competitividad, enfoque comercial y cultura interna.
Crecimiento en Especialidades

o Vinculacién con el negocio: Al garantizar una operacién mas agil y con
menos errores, se logro asegurar la entrega oportuna de productos clave en
sectores especializados como alimentos y cuidado personal, fortaleciendo el
abastecimiento en canales criticos.

o Evidencia del impacto:

e Reduccién de 6rdenes urgentes en un 25% entre enero y mayo de 2025.
e Mejora en la disponibilidad de producto y confiabilidad de entrega.

e Mayor estabilidad operativa para clientes clave en especialidades.
Excelencia Comercial

o Relacién directa con la experiencia del cliente: La automatizacion parcial,
eliminacién de autorizaciones innecesarias y mejora en visibilidad operativa
permitieron reducir el tiempo promedio de respuesta de 6.01 a 3.49 horas,
generando un entorno mas agil y confiable para el cliente.
o Evidencia del impacto:
 indice de satisfaccion del cliente (Level of Urgency): pasé de 77.2%
a 84.1%.

e NPS: mejor6 de 82% a 86%, reflejando una experiencia mas alineada a
las expectativas del cliente.

e Confirmacién mas agil y mayor trazabilidad generaron renovaciones de

contratos clave y fortalecimiento de relaciones comerciales.
Impacto social

e Mejora de la percepcion de servicio entre los clientes mas exigentes,

reduciendo tensiones comerciales.
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Facilita relaciones mas colaborativas y de largo plazo con areas internas y
clientes.

Se disminuyd la presién y sobrecarga sobre los equipos operativos al eliminar

trabajo reactivo.

Competitividad en Costos

Optimizacidon operativa sin inversiéon en software adicional: Se logré
mediante el uso de plantillas Excel validadas y automatizacion mediante

scripts.

Evidencia del impacto:
e Aumento del 0% al 23.5% en 6rdenes ingresadas automaticamente.
e Reduccion del 47% en reprocesos gracias a la integracion de flujos.

e Liberaciéon automatica de crédito en el 86% de los casos,

reduciendo cuellos de botella administrativos.

e Ahorro de tiempo y carga operativa al equipo, mejor uso del recurso

humano.

Gestion sustentable de la cadena de suministro

Al optimizar procesos internos, se reducen desperdicios de tiempo y recursos
(esperas, reprocesos).

Se fortalecié el uso de herramientas digitales, lo que favorece la trazabilidad
y planificacién sustentable.

Mejores tiempos de respuesta generan menor urgencia en transportes

costosos y de alto impacto ambiental.

Cultura de Crecimiento Centrada en las Personas

o

Transformacién organizacional desde la colaboracion: La estrategia

fomenté un modelo interfuncional de toma de decisiones, integrando areas
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como Servicio a Clientes, Crédito, Logistica y Comercial. Esto incremento la

eficiencia y redujo fricciones internas.

o Evidencia del impacto:

e Creacion del formato unico de urgencias, con trazabilidad y

estandarizacion.

e Eliminacion del requisito de autorizacion del gerente comercial,
empoderando a Servicio a Clientes y otorgando visibilidad a Comercial

via tableros Power BI.

e El equipo se aline6 a criterios comunes y procesos integrados,

aumentando su percepcién de control y efectividad.

Desarrollo de los colaboradores

e Se capacitd al equipo en nuevos formatos y herramientas, fortaleciendo
habilidades digitales.

e Se promovido un liderazgo mas distribuido al eliminar autorizaciones
innecesarias, empoderando al equipo.

e Se mejoro6 la moral del equipo al evidenciarse avances visibles y una gestion

mas fluida.
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Grafico 24. Estrategia de la compafiia.

Crecimiento en
Especialidades

+11% almidones texturizantes
+15% pharma y cuidado personal

+16% sistemas alimentarios

Excelencia
Comercial

e

« renovacion de contratos clave
« mejora en puntuaciones NPS

« colaboracién en sostenibilidad

Competitividad Cultura de Crecimiento
en Costos Centrada en las Personas
ezl ®
Ne
« gestion eficaz de inventarios « premio en México

» compensacion de inflacion « certificacion en Brasil

« seguridad de los empleados « distincion en Pert

« premio en Colombia

Nota: El Gréfico ilustra los cuatro pilares estratégicos de la compafiia: Crecimiento en Especialidades, Excelencia Comercial, Competitividad en Costos y Cultura de
Crecimiento Centrada en las Personas. Estos ejes guian las decisiones organizacionales y permiten alinear los proyectos de mejora, como la intervencion

presentada, con las metas globales de la empresa. Fuente: Comunicacion interna corporativa.

Conclusién de la experiencia como agente de cambio

Participar en este proyecto representd una oportunidad de aplicar los conocimientos
adquiridos en el posgrado en un reto real y de alto impacto. A lo largo de la
implementacion, no solo se logré una mejora operativa tangible, sino que se
promovidé una transformacion cultural en la forma en que se atienden las
necesidades urgentes de los clientes. El equipo respondié con compromiso y
apertura a los cambios propuestos, y se consolido una vision compartida de mejora
continua. Esta experiencia fortaleci6 mis habilidades como lider de cambio, y
confirmo el poder de la colaboracion, la metodologia estructurada y la voz del cliente

como ejes para la evolucion de la cadena de suministro.
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CAPITULO 6

Discusion final

El desarrollo e implementacion del presente proyecto de intervencion el cual esta
centrado en la mejora del proceso de atencion de 6rdenes urgentes en una empresa
del sector manufacturero representd una oportunidad significativa para analizar,
aplicar y validar herramientas y conceptos propios del campo disciplinar de la
Gestion de la Cadena de Suministro. Mas alla del cumplimiento de los objetivos
planteados, este proceso permitio reflexionar sobre la manera en que una
intervencidn estructurada puede convertirse en un motor de transformacion
organizacional, particularmente cuando se articula con principios de agilidad

operativa, enfoque al cliente y sostenibilidad interna.

Desde el marco tedrico, se retomaron nociones clave como la optimizaciéon de
flujos de valor (VSM), la eliminacién de desperdicios, la automatizacion como
palanca de eficiencia, y la voz del cliente (VoC) como elemento rector del
redisefio de procesos. Estos elementos no solo guiaron la metodologia del proyecto,
sino que sirvieron como criterios para tomar decisiones estratégicas, priorizar

acciones y evaluar los resultados obtenidos.

Uno de los aprendizajes mas significativos fue constatar que los conceptos
estudiados en el posgrado no permanecen en la teoria, sino que adquieren fuerza
cuando se traducen en intervenciones tangibles que resuelven problematicas
reales. La reduccion de mas del 50% en el tiempo de respuesta a pedidos urgentes,
asi como el incremento en la satisfaccion del cliente, evidencian que una estrategia
centrada en procesos, tecnologia y colaboracion puede tener impacto directo en los

resultados de negocio.
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Asimismo, la experiencia permiti6 poner a prueba decisiones metodoldgicas
especificas como la eleccion de herramientas visuales, la priorizacion de
automatizacién parcial antes que una solucion digital completa, o el enfoque
modular del redisefio las cuales resultaron no solo viables, sino también adaptables
a las condiciones reales de la organizacion. Esta reflexion es crucial para
dimensionar el valor de intervenciones flexibles, orientadas a resultados, y

sostenidas en evidencia.

En los siguientes apartados se profundizara en dos dimensiones clave: la
trascendencia disciplinaria de la estrategia desarrollada en el contexto de la
gestion de la cadena de suministro, y los aspectos de mejora identificados para
futuras intervenciones, que permitiran escalar o adaptar la experiencia a otras

organizaciones o0 procesos.

5.4.Relevancia y trascendencia disciplinaria de la estrategia de
intervencién

El presente proyecto de intervencion se inserta en el campo disciplinar de la
Gestion de la Cadena de Suministro con una propuesta que articula principios de
eficiencia operativa, enfoque en la experiencia del cliente, automatizacién parcial y
redisefio de procesos con vision sistémica. Desde esta perspectiva, la estrategia
desarrollada no solo responde a un problema especifico dentro de una organizacion,
sino que también ofrece elementos transferibles y replicables en contextos similares

del sector manufacturero.
Contribucién al conocimiento

La intervencién aporta un enfoque integrador entre la metodologia Lean (Value
Stream Mapping), la sistematizacion de datos para la toma de decisiones (Power
Bl) y el redisefio de procesos operativos sin recurrir inicialmente a soluciones
tecnologicas complejas. Esto permite demostrar que la mejora sustantiva en

tiempos de respuesta y satisfaccion del cliente puede lograrse con
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herramientas accesibles, cuando se cuenta con un entendimiento profundo del
flujo de valor y una correcta articulacién entre areas. En ese sentido, el trabajo
ofrece una contribucién metodoldgica al campo al evidenciar cémo un enfoque
estructurado, apoyado en visualizacion de datos y procesos, puede generar alto

impacto sin grandes inversiones iniciales.
Innovacién y originalidad

La intervencion se distingue por su caracter pragmatico, modular y adaptable. La
eliminacién de autorizaciones innecesarias, la implementacion de formatos
inteligentes de captura de pedidos, y el nuevo protocolo de urgencias basado en
trazabilidad y criterios objetivos, representan una forma innovadora de resolver
una problematica comin en las organizaciones: el caos operativo ante
solicitudes urgentes. La solucion se enfoca en redisefar la légica del proceso
desde la perspectiva del cliente, sin descuidar los criterios internos de rentabilidad,
cumplimiento y coordinacién interfuncional. La implementacién parcial de
automatizacion sin requerir nuevas plataformas tecnoldgicas evidencia también una
originalidad en el enfoque progresivo de mejora continua, ajustado a los recursos

disponibles.
Significado y trascendencia organizacional

Los resultados alcanzados como la reduccion del tiempo promedio de respuesta de
6 a 3 horas, la disminucién sostenida de pedidos urgentes fuera de SLA, y el
aumento proyectado en la satisfaccion del cliente, validan la pertinencia y
trascendencia de la estrategia implementada. Esta intervencion no solo resolvié
un punto critico del proceso, sino que ademas impulsé un cambio cultural en
la organizacién al fomentar la toma de decisiones basada en datos, la
comunicacion interdepartamental mas agil, y la orientacion al cliente como eje
transversal. Asimismo, esta experiencia ha sido considerada para su replicacion en
otras unidades de negocio, lo que amplifica su impacto organizacional y la consolida

como una buena practica a nivel México.
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Relevancia social y practica

Desde una perspectiva mas amplia, la intervencion aborda problematicas
directamente asociadas con la eficiencia operativa, la satisfacciéon del cliente y
la sostenibilidad de procesos. Estos aspectos tienen consecuencias tangibles en
el servicio, la rentabilidad de la empresa, y la percepcion del cliente final. Ademas,
mejorar el proceso de atencion a urgencias también tiene un impacto social,
al evitar desperdicios, reducir cargas laborales innecesarias y garantizar un mejor
aprovechamiento del tiempo de los colaboradores. Finalmente, el enfoque adoptado
promueve un liderazgo participativo, con impacto directo en el desarrollo de
capacidades del equipo humano, fortaleciendo asi el tejido organizacional y

generando una cultura de mejora continua con alto potencial de escalabilidad.

5.5. Aspectos de mejora para intervenciones subsecuentes

Como parte del cierre de este proceso de intervencion, es fundamental reconocer
con honestidad las limitaciones que enfrenté el proyecto y plantear
recomendaciones que puedan fortalecer intervenciones similares en el futuro. Esta
reflexion no solo permite mejorar el abordaje metodoldgico, sino también facilita la

replicabilidad en otros contextos organizacionales.
Limitantes identificadas:

Alcance parcial de automatizacion: Aunque se avanzo con plantillas
automatizadas y nuevos formatos, la integracion total de sistemas (ERP, CRM,
plataforma logistica) no se alcanzo durante la etapa actual. Esto implicé aun una

carga operativa manual en algunos puntos del proceso.

Tiempo limitado para evaluacion del impacto completo: Si bien los primeros
resultados mostraron mejoras claras, el periodo de evaluacion cuantitativa fue
corto. Aun se requiere un seguimiento de al menos 6 a 12 meses para consolidar

los beneficios observados.
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Dependencia del factor humano: La mejora dependié en buena medida del

compromiso y capacitacién del equipo. La intervencion no contemplé en esta fase

una estrategia robusta de continuidad operativa ante rotacion de personal o

ausencias clave.

Foco en clientes actuales: Aunque se abordaron urgencias y eficiencia para los

clientes frecuentes, no se incluyd un analisis de impacto sobre la atraccion de

nuevos clientes o apertura de nuevos segmentos como parte del modelo de

intervencion.

Recomendaciones para intervenciones futuras:

Avanzar hacia una automatizacion integral: Se recomienda desarrollar una
segunda fase del proyecto enfocada en integrar las plataformas
tecnoldgicas actuales bajo un modelo end-to-end que permita visibilidad,
trazabilidad y programacién automatica en tiempo real.

Institucionalizar la solucion como parte de la estrategia corporativa: Para
garantizar sostenibilidad, es importante formalizar el nuevo proceso dentro
de los procedimientos estandar (SOP) de la compafiia e incluirlo como KPI
formal de las areas de servicio al cliente y logistica.

Implementar un programa de capacitacién continua: Considerar la creacion
de médulos de formacién y entrenamiento para nuevos integrantes, asi
como reforzamiento trimestral para el equipo operativo.

Expandir la I6gica del modelo a otros procesos de alto impacto: La
metodologia utilizada puede adaptarse a otros flujos criticos, como
devoluciones, programacion de entregas especiales o procesos de
cotizacion.

Medir impacto en otros indicadores cualitativos: Incorporar en futuras
intervenciones un analisis de clima laboral, percepcién interna del cambio e
impacto en la carga emocional del equipo, aspectos que complementan la

medicion cuantitativa tradicional.
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La culminacién de este proceso de intervencion ha representado un punto de
inflexidn no solo para la organizacion, sino también para mi propia
comprension del papel estratégico que tiene la gestion de la cadena de
suministro en la generacion de valor. La posibilidad de articular teoria y
practica me permitio validar que los marcos conceptuales revisados a lo largo
del posgrado no son unicamente constructos académicos, sino herramientas
vivas que, correctamente aplicadas, pueden desencadenar transformaciones

significativas en contextos reales.

El trabajo realizado evidencié que incluso los problemas mas cotidianos como
la atencion a 6rdenes urgentes pueden convertirse en palancas de mejora
organizacional cuando se analizan con profundidad, se contextualizan
adecuadamente y se disefian soluciones integrales. Este proyecto me permitio
observar con claridad como una intervencion bien fundamentada puede
amplificar su impacto mas alla del area operativa, incidiendo en la experiencia
del cliente, la colaboracion interdepartamental y la toma de decisiones

estratégicas.

Mas alla de los indicadores alcanzados, lo mas relevante de esta experiencia
ha sido comprobar que el conocimiento adquirido durante la especialidad en
Gestién de la cadena de suministro me doté de la capacidad critica, técnica 'y
metodoldgica para intervenir con rigor y sentido practico. El proceso me
consolidd no solo como una profesional de la cadena de suministro, sino como
una interlocutora valida entre la academia y la empresa, capaz de traducir

ideas en soluciones aplicables con impacto organizacional y humano.
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CONCLUSIONES

El proyecto logré cumplir con el objetivo central: mejorar la atencion de 6rdenes
urgentes, alineado con los objetivos estratégicos de la compaiia. Se redujeron los
tiempos de respuesta, se automatizaron procesos clave y se incrementd la

satisfaccion del cliente en mas de 4 puntos.

Los hallazgos evidencian que una intervencion bien estructurada, centrada en el
cliente y apalancada en metodologias Lean, VSM y agiles, puede generar impactos
tangibles tanto operativos como culturales. Se fortalecio la colaboracion transversal,
se promovio una cultura de mejora continua y se consolidé6 un enfoque agil y

sistémico.
Implicaciones practicas y tedricas:

e Validacion de un modelo replicable que no requiere inversion tecnoldgica
elevada.

e Contribucién a la gestion sustentable mediante reduccion de retrabajos y
mejor trazabilidad.

e Empoderamiento del equipo con un enfoque humano y sostenible.
Limitaciones:

e Alcance restringido a una unidad operativa.

e Requiere seguimiento para mantener los resultados a largo plazo.
Reflexion final:

Esta intervencién fortaleci6 mis competencias como agente de cambio,
permitiéndome liderar procesos complejos con vision estratégica, pensamiento
analitico y enfoque centrado en las personas. A lo largo del posgrado, desarrollé
habilidades clave como la gestidn del cambio con enfoque humano y sostenible, la
facilitacion de equipos multidisciplinarios, y la aplicacion de herramientas como

Lean, VSM, A3 y metodologias agiles.
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Adopté una perspectiva sistémica que me permite entender el impacto de cada
decision en la cadena de valor, al tiempo que promuevo soluciones practicas,
escalables y alineadas a principios de sostenibilidad. Esta experiencia reafirmé mi
compromiso con una transformacién empresarial basada en datos, colaboracién

transversal y mejora continua, siempre colocando al cliente en el centro.
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GLOSARIO

A3: Herramienta de pensamiento estructurado basada en el ciclo PDCA (Plan-Do-
Check-Act), utilizada para resolver problemas, tomar decisiones y comunicar

mejoras dentro del marco Lean. [P. 80,81,82,116]

Agente de cambio: Persona que impulsa y lidera procesos de transformacion
organizacional, facilitando el cambio cultural, operativo o estratégico mediante

metodologias estructuradas y enfoque colaborativo. [P. 108,116]

Cadena de suministro sustentable: Modelo de gestion que integra practicas
economicas, sociales y ambientales para garantizar operaciones responsables y

sostenibles a lo largo de todo el flujo de valor. [P. 121]

CX (Experiencia del Cliente): Percepcion global que el cliente construye sobre una
organizacion, basada en la suma de todas las interacciones que tiene con ella a lo
largo del tiempo. [P. 38,46,86,97]

Deliveries: Término utilizado en SAP para referirse a las entregas generadas a
partir de 6rdenes de venta, las cuales se programan y ejecutan dentro del proceso
logistico de distribucion. [P. 80,88]

KPI (Key Performance Indicator): Indicador clave de rendimiento que mide el
grado de cumplimiento de objetivos estratégicos, operativos o tacticos en una

organizacion. [P. 11,111]

NPS (Net Promoter Score): Métrica de lealtad del cliente que se basa en la
disposicién de los clientes a recomendar los productos o servicios de una empresa.
[P. 95,99,10,101,103]

OV (Orden de Venta): Documento formal dentro de los sistemas ERP que
representa la solicitud de un cliente para la compra de productos o servicios. Activa

el proceso de entrega y facturacion.

[P. 33,55,79,80,87,88,89,93,94,95,98,100,102,103]
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Project charter: Documento formal que autoriza el inicio de un proyecto, definiendo
de manera clara su proposito, objetivos, alcance, responsables, principales
entregables, cronograma general y recursos asignados. Establece la autoridad del
lider del proyecto y alinea a los stakeholders en torno a una visiébn comun, sirviendo

como referencia durante toda la ejecucion del proyecto. [P. 30]

RPA (Robotic Process Automation): Tecnologia que permite automatizar tareas
repetitivas mediante el uso de robots de software, mejorando la eficiencia operativa.
[P. 78]

SAP: Sistema de planificacion de recursos empresariales (ERP) ampliamente
utilizado para integrar procesos de negocio en areas como finanzas, logistica y
produccion. [P. 15,79,82,83,84,86,87,94,98,99]

SLA (Service Level Agreement): Acuerdo formal entre un proveedor de servicios

y el cliente que define el nivel de servicio esperado, incluyendo horarios de servicio.
[P.12,15,16,17,18,21,24,26,28,85,86,87,89,96,101,103,112]

Takt Time: Tiempo disponible por unidad de demanda, utilizado para balancear
cargas de trabajo y asegurar un flujo de produccion acorde a la capacidad operativa.
[P.76,77,78,104]

Voz del cliente (VOC): Metodologia para captar las expectativas, necesidades y
percepciones del cliente respecto a los productos o servicios ofrecidos, a través de

encuestas o retroalimentacion directa. [P. 51,64,66,86,97,110]

VSM (Value Stream Mapping): Herramienta visual utilizada para mapear, analizar
y redisefar el flujo de valor de un proceso, identificando cuellos de botella,
desperdicios y oportunidades de mejora. [P. 76,78,79,87,110,116]
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