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RESUMEN

Esta investigacion tuvo el propédsito de plantear a una empresa “MARCA DE

MODA ZULLY VARSAI” como un sistema formado de procesos de negocio y

proponer herramientas que sirvieran para:

a) Analizar bajo esta perspectiva

b)

Identificar las partes del sistema que deberian ser atendidas como

mayor premura por su mayor impacto sistémico.

La investigacion se hizo con un enfoque cualitativo y alcance descriptivo,
se busc6 comprender como actian los procesos de negocio dentro de la
empresa MARCA DE MODA “ZULLY VARSAI”.

A partir de alli, se propuso un mecanismo de analisis de proceso de
negocio y la asignacion de prioridades de atencion. Esto usando una
perspectiva sistémica. Es una investigacion no experimental de disefio

transenccional y con el uso de técnicas de estudio de caso.

Como resultado se plante6 un modelo con base en la teoria, se
modelaron los procesos de negocio de alto nivel incorporando
responsabilidades derivadas de la aplicacion del enfoque de modelos
por PETER CHECKLAND.

Se identifican los distintos objetos de negocio de valor generados por la
organizacion y sus respectivos destinatarios dentro y fuera de la
organizacion (personas y procesos). Se derivaron las cadenas de valor
implicadas en la generacién de los objetos de negocio de valor y se
analizaron los procesos de negocio como eslabones de las cadenas
para identificar relaciones de dependencia (0 cliente o proveedor).
Posteriormente, se recopilaron las percepciones del nivel de servicio por
cada relacion. Finalmente se disefiaron herramientas.

Para el analisis sistémico de los procesos de negocio con base en los

niveles de servicio recopilados.



b) De asignacion de prioridades de atencién con base en los niveles de

servicio recibidos y generados por los procesos de negocio.

La investigacion obtuvo como resultado un modelo y nuevas herramientas

de analisis sistémico de procesos de negocio que permiten:

a) Comprender el desempefio de todo el sistema en funcion de sus partes
componentes (proceso de negocio)

b) Identifica relaciones patolégicas entre procesos de negocio de valor de
alto impacto en el sistema ( lo que permite visualizar alternativas de
accion)

c) Predecir el impacto sistémico de un proceso de negocios sobre los
demas

d) Asignar prioridades de atencion a los procesos de negocio que

disminuyen el valor en las cadenas de valor en la que participan.



ABSTRACT

This research had the purpose to present a the company fashion brand
“ZULLY VARSAI” organization as a system set up by business processes and
propose tools that may be useful to:

a) Analyze it under said perspective

b) Identify the parts of the system that should be looked at faster for a bigger
systemic impact.

The research was made under a qualitative focus and descriptive scope, we
aimed at understand how business processes interact within the company
FASHION BRAND "ZULLY VARSAI"

From there, on, business process analysis and prioritization of care was
proposed. This using a systems perspective. It is a non-experimental research
design and transenccionaland with the use of case study techniques.

As a result a model was set forth base on the theory high-level businees
processeswere modeled, incorporating responsabilities derived from the
application ofthis central competence approach is modeling by Peter
Checkland.

Different business objects generated by the organization value and their
respective recipients within and outside the organization (people and
processes) are identified. Value chains were derived involved in generating
business objects of value and business processes as links in the chain were
analyzed to identify dependency relationships (0 customer or supplier).
Subsequently, perceptions of the level of service is collected for each
relationship. Finally tools were designed.

a) For systemic analysis of business processes based on service levels
collected.

b) prioritization of care based on service levels received and generated by

business processes.

The research got as a result a model and new tools of systemic analysis of



business processes that allow:

a) Understand the performance of the whole system base don its
parts(businees processes)

b) Identify pathological relationships between business processes high impact
value in the system (which allows viewing alternative actions)

c¢) Predict the systemic impact of a business process on the other

d)assign attention priorities to the value chains in which thech they are involved
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INTRODUCCION

La adecuada asignacion de recursos en una organizacién permite que esta
pueda tener viabilidad. Las decisiones asociadas a este proceso, tienen que
ver con saber que partes de la organizacion requieren tales recursos y con el
hecho de que estas partes compiten por tales recursos en un entorno donde

dichos recursos son finitos.

El propésito de esta investigacion es plantear un modelo sistémico a través del
cual sea posible analizar a una organizacion y determinar sus prioridades de
atencion para ayudar a resolver problematicas de asignacion de recursos.

Se tenia la inquietud de encontrar algin mecanismo que ayudara a tomar
decisiones sobre los procesos de negocio de una organizacion, considerando
sus multiples relaciones con los demas procesos de negocio y su complejidad
implicita. Esta complejidad radica en las propiedades de retroalimentacion que

tiene cualquier sistema..

Se abordb el objeto de estudio usando el enfoque cualitativo y alcance
descriptivo con la actualizacion de técnicas del método de estudio de caso de

un modelo no experimental.

En el Capitulo I: Planteamiento del problema, se describe la realidad
problematica, se plantean los problemas de la investigacion, se determinan los
objetivos, las variables; asimismo se establece el disefio de la investigacion, la
poblacién, la muestra y las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
Finalmente se hace la justificacibn y se plantea la importancia de la

investigacion.
En el Capitulo Il: Marco Teérico, se dan a conocer los antecedentes de la

investigaciéon, se plantean las bases teéricas de la investigacion y se hace la

definicion de términos basicos.
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En el Capitulo Ill: Se hace la presentacion, el analisis y la interpretacion de

resultados de las encuestas aplicadas para la presente investigacion.

En el Capitulo IV presentamos la parte final de la investigacion, entre ellas los
resultados de la misma las cuales se ven reflejadas en las conclusiones,
también encontramos las recomendaciones del trabajo, con la finalidad de que
puedan servir como antecedente para futuras investigaciones. Las fuentes de

informacion y los anexos.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO METODOLOGICO

1.1. DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

Debemos reorganizar la insercion de los disefiadores peruanos en
mercados internacionales, con mejores presentaciones en ferias,
seleccionando solo a los que tienen una propuesta interesante y la
intencion de crecer y exportar, convocando a compradores de productos de
diseiio de alta gama (lo cual implica identificarlos), haciendo una buena
campafa de difusidbn en prensa internacional especializada en moda del
pais en el cual se haga la presentacion y, claro, tener los productos

correctos. Esto implica conocer el mercado desde antes.

La insercion de los disefiadores como frente de la moda peruana no solo
beneficia a unos cuantos. Detras de los disefiadores estan muchos otros
actores de la industria de la moda peruana. Dos fibras de altisima calidad y
sus mezclas, talleres muy bien preparados, artesanos con manos increibles
(léase fabricas de hilos y telas, talleres de tejidos de punto, bordados,

talleres de accesorios, etc.).

La marca de moda Zully Varsai es una empresa peruana que ofrecen
productos de alta costura. Siendo la ciudad de Trujillo un mercado que
podria crecer, donde sus ejecutivos analizan que en los proximos afios se
generara una calle de marcas exclusivas y de lujo en la ciudad, incluso la
gque se perfila para ello son las urbanizaciones, como Fatima.
Considerando que Trujillo demuestra signos de estabilidad y crecimiento en
los préximos afios, se tendra al menos dos marcas mas vendiendo prendas
de alta costura

La empresa se distingue por tener un equipo de trabajo formado por
colaboradores capacitados en las areas produccion, disefio, ventas y
gerencia preparados para resolver las interrogantes, molestias y problemas

gue presente el publico, y sobre todo estar a la expectativa de lo que el

16



cliente solicite y resolverlo en el menor tiempo posible.

El

problema principal que aqueja la presente es la deficiente

administracion de los procesos de negocio inmersos en la marca de

moda ZULLY VARSAI para ser mas preciso en el area de produccion y

en el proceso de administracion de documentos.

De ello se derivan algunos problemas en actividades especificas que se

realizan dentro de la empresa como son las siguientes:

Area de Produccion

1.

Se establece un cronograma de pedidos hechos por los clientes. (este
evitara que se presenten problemas e incumplimientos a la hora de
despacharlos).

Implementar la logistica para el almacenamiento y control de la
materia prima y de los productos ya terminados.

Crear un sistema de informacion que permita a la empresa conocer la
entrada de materia prima y la salida de productos ya culminados,
también para conocer cualquier tipo de movimiento funcional que se
haga dentro de la empresa (de acuerdo con los pedidos hechos por el
cliente).

Crear un sistema de proyeccion de ventas el cual nos permita saber
cual es el promedio de materia prima que se necesita 0 se va a
necesitar para mantener un equilibrio y no halla desperdicio ni falta de
ella.

Definir las condiciones para el mejoramiento del proceso productivo en
la empresa, para hacer frente a su responsabilidad de modernizacién
e incursionar a nuevos mercados.

Generar innovaciones de procesos y productos siempre y cuando su
implementacion sea visible en materia comercial y de produccion.
Aplicar y documentar adecuadamente el mantenimiento preventivo
que se les da a los equipos utilizados regularmente en el proceso de

produccion.
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8. Supervisar y controlar de acuerdo con la documentacién los procesos

y caracteristicas de cada producto.

e Proceso de administracion de documentos :

1.

El sistema de calidad total debe ser conocido y aplicado por todas
las personas implicadas.

2. Se debe elaborar un manual de calidad.

Los procedimientos y documentacion utilizada deben permanecer
constantemente actualizados. Para asi poder identificar en todo
momento la situacion de un elemento respectivo al proceso.

Se debe establecer procedimientos y responsable para efectuar la
revision de los contratos o pedidos de los clientes.

Los pedidos de los clientes deben ser archivados adecuadamente
asi sea verbal o a través de fax o email.

Para el servicio de post-venta debe existir procedimientos que defina
las acciones a tomar ante reclamos por parte de los clientes, los
cuales deben contemplar la investigacion de las causas del fallo.

El personal de comercializacion debe estar informado y formado
para asegurar la satisfaccion del cliente.

Se debe establecer un sistema para integrar y fidelizar a los clientes.

1.2. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1.2.1.

DELIMITACION ESPACIAL

La ubicacion geograficamente de la empresa se encuentra en la
calle SANTO DOMINGO N°363 URBANIZACION EL RECREO-
TRUJILLO

18
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1.2.2. DELIMITACION SOCIAL

Los agentes que se beneficiaran son los colaboradores del area de
produccion (8 trabajadores) y el personal en general que tramita la

documentacion de pedidos. (3 trabajadores)

1.2.3. DELIMITACION TEMPORAL

Se inici6 en el 28 de Marzo del 2015 y culmino la asesoria

metodolégica en junio del 2015, como indica en el siguiente

cronograma.



IMAGEN N° 02: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
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1.2.4. DELIMITACION CONCEPTUAL

La investigacion tomara como base cuatro descriptores que serviran

de guia en la presente investigacion:

A. Sistemas blandos:

La metodologia de los sistemas suaves es una metodologia
cualitativa desarrollada por Peter Checkland y sus colegas de la
Universidad de Lancaster. Aplica conceptos de los sistemas a la
investigacion cualitativa. La mayoria de los programas y proyectos
se pueden pensar como sistemas de informacién, centrandose en su
toma de decision.

Checkland ha explicado como se debe pensar para ocuparse de
situaciones complejas mientras se mantienen estandares adecuados

de rigor; identifica al proceso explicitamente como metodologia de la
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investigacion de accion. La SSM se describe primero tal como lo
hace Checkland.

En SSM los investigadores comienzan con un problema del mundo
real. Estudian los sistemas que contiene el problema. Después de
esto, desarrollan algunos modelos de cdmo esos sistemas pudieran
trabajar mejor. Siendo la SSM una metodologia de los sistemas, se
forman los modelos usando conceptos de sistemas. Descripcion de

las siete etapas:

1) La situacién problema no estructurada:
La situacion del problema primero es experimentada, por el
investigador. Es decir, en lo posible son necesarias las vivencias del

investigador sobre la naturaleza de la situacion.

2) La situacion del problema expresada:
En esta etapa, el investigador desarrolla una descripcion detallada,
una "vision enriquecida” de la situacion, dentro de la cual ocurre el

problema. Esto se hace de modo diagramatico en lo posible.

IMAGEN N° 03 : CICLO EXPERIENCIA — ACCION

— -
Conocimiento
basado en

genera

La experiencia del
mundo de asuntos
pObLlicos y

1 Que conduce a
personales

Accion con proposilo
do en relacion

Acidn que
s+ advertimos

Fuente : Elaboracion Propia

A través de las siete etapas, se vierten los enfoques logico y cultural
de la situacion considerada. Estas secuencias de la investigacion, la
l6gica y la cultura, se incorporan en la "visibn enriquecida".
Checkland lo plantea de esta manera: ademas de la légica de la

situacion, la "visién enriquecida" también intenta capturar el valor de
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los juicios de la gente sobre su "sensacion” de la situacion.

3) Definiciones raiz de los sistemas relevantes:

Ahora se definen las " definiciones raiz ", la esencia de los sistemas

relevantes. Para el andlisis logico, Checkland proporciona a

la

mnemotecnia CATWOE como lista de comprobacion para

asegurarse de que las caracteristicas importantes de las definiciones

raiz son incluidas:

Los clientes: quienes son beneficiarios del sistema

Los agentes: quienes transforman a las entradas de informacion en

salidas

La Transformacion:

IMAGEN N° 04: ESTRUCTURA DE TRANSFORMACION

Soluciones Viables

l

Causas T Acciones a seguir para solucionar el PNE

L

——
El Mundo RelewastisrdeMeltanschauung: la vision de las personas

C—= " ;Qué Opina?

W > A= " ;Qué Opina?”’

- D=" i Qué Opina?”

El propietario: quien puede potenciar el obstaculo.

Los apremios ambientales: esa necesidad de considerar al medio
El elemento " transformacion " es el eje del CATWOE.

El andlisis cultural.- tiene tres partes:

Un analisis de los papeles, centrandose en la intervencién por

si
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misma. Este busca identificar al cliente, al supuesto solucionador del
problema (el investigador), y al propietario del problema (quien corre
los riesgos). En los términos que utilizamos en sesiones anteriores
usted podria pensar de entrada en esto como el diagndstico.

Un andlisis social del sistema. Esto identifica, para la situacion del
problema, tres conjuntos de elementos: papeles, normas, y valores.
Un analisis politico del sistema. Esto identifica el uso del poder en la
situacion del problema.

4) Modelos conceptuales:
Imagen N° 05: Modelo Conceptual

n ame it ki
RAMA DEL ANALISES RARNMA DEL ANALISIS LOM IO
CUTL TURAL

Proceso de la S5M.

Fuente: MSB

El investigador ahora enfoca su conocimiento de los conceptos y de
los modelos de los sistemas. El desarrolla descripciones, en
términos del sistema, de como las partes relevantes de la situacion
pudieran funcionar idealmente.

Una de las preguntas importantes aqui es: ¢ ideales desde que punto
de vista? Si usted adopta el punto de vista de los que pagan, el
cliente, usted puede producir la ayuda justa para los miembros de la
organizacion con mas con eficacia. Si usted adopta a cada uno en el
sistema como cliente, usted evitara este problema. Pero quizas la
demas gente del sistema cargara con algo del costo de esto. Aqui,
como a otra parte, una identificacion cuidadosa de propietarios

puede diferenciar grandemente los resultados.
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5) Comparaciéon de los modelos conceptuales con la realidad:

El objetivo es no implementar los modelos conceptuales, sino hacer
que los modelos y la realidad puedan ser comparados vy
contrastados. Las diferencias pueden ser usadas como la base de
una discusion: como trabajan los sistemas relevantes contra como
pueden trabajar y cuales son las implicaciones que puedan

presentarse.

6) Identificar cambios factibles y deseables:

Desde la discusion de la etapa 5, ciertos cambios son identificados.
Las alternativas de cambio varian en deseabilidad y factibilidad:
-Deseabilidad: ¢ es técnicamente una mejora?

-Factibilidad: ¢ se ajusta a la cultura?

7) Accién para mejorar la situacion problema:

Una vez que se han acordado los cambios, la habilitacion en el
mundo real quizas sea inmediata. O su introduccion quiza cambie la
situacion, de forma que aunque el problema generalmente percibido

ha sido eliminado, emergen nuevos problemas.

1. Situacion
considerada

como problema

7. Accion para
mejorar la situacion
problema

6. Cambios:
deseables y factibles

2. Situacion
Problema
expresada

5. Comparacién entre
Modelos y Situacion
estructurada

Mundo
real

Pensamiento de
Sistemas acerca
del mundo real

4. Modelos
conceptuales - SAH

3. Definiciones raices de
sistemas pertinentes

Fuente: La Metodologia de Sistemas Suaves de accion — Peter

Checkland
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B. Relacién con los clientes:
Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el
momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.
Es importante conocer que existen muchas herramientas para el
analisis sobre este tema en cual se podria detallar el CRM que
consiste en una estrategia de la organizacion, la cual centra sus
esfuerzos en el conocimiento de sus clientes, detectando sus
necesidades, aumentando su grado de satisfaccién, incrementando
su fidelidad a la empresa e incrementando la rentabilidad o
beneficios del cliente a la empresa, mediante el analisis de las
informaciones extraidas por los clientes desde los diferentes canales
0 medios de comunicacion.
Por lo tanto la relacidn con el cliente que existe en toda institucion es

importante para el crecimiento y rentabilidad del negocio.

C. Seleccion de las responsabilidades del personal:

Segun la Lic. Romina V.Kossoy, relata que a menudo se dice que
existen dicotomias sobre las responsabilidades que posee cada
empleado, y se pierden infinitas horas en reuniones definiendo quién
hace las diversas tareas que no se estan completando a tiempo, que
estan hechas incorrectamente, o peor aun, que nadie hace.

Lo asombroso es que ese tiempo podria invertirse en actividades
productivas, si los Directivos de las Organizaciones definen
claramente las responsabilidades de cada puesto, y la dan a conocer
desde la incorporacién en la Organizacion.

Es por ello que la definicion de las responsabilidades dentro de la
institucion es importante para su desarrollo y crecimiento, poniendo
en riesgo la credibilidad de la empresa si es que este proceso no se

llega a realizar correctamente.
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D. Andlisis sistémico:

Segun Delgado Gutiérrez, José Alfonso “La Teoria de Sistemas
Concebida y presentada en 1949 en su forma mas desarrollada por
Ludwig Von Bertalanffy, bidlogo vienés (1901-1972), la Teoria
General de Sistemas constituye la base metodoldgica de lo que en la
actualidad denominamos “pensamiento sistémico”. Detras de este
concepto se esconde un cuerpo metodoldgico ciertamente complejo
en herramientas matematicas y de representacién formal, que entre
otras cosas han permitido en el campo de la investigacién un avance
espectacular, pues los actuales disefios tecnolégicos emplean los
conceptos sistémicos implicita o explicitamente”.

En la teoria general de sistemas L. Von Bertalanffy, define un
sistema como «un conjunto de elementos vinculados entre ellos por
relaciones que le confieren una cierta organizacion para cumplir
determinadas funciones”. En otras definiciones (De Rosnay, 1975),
substancialmente similares, un sistema es “un conjunto de
elementos en interaccion dinamica, organizados en funcion de un
objetivo”.

Analizar un sistema requiere circunscribirlo dentro de limites o
fronteras, identificar sus componentes e individuar todo aquello que
aun si no se encuentra contenido en el sistema (resto del mundo)
tiene relacion con él y condiciona su funcionamiento. Por ejemplo,
una unidad de produccion familiar campesina puede examinarse
como un sistema que combina un recurso humano y un conjunto
fisico de elementos involucrados en la produccién. Sus limites son,
por una parte los de la familia nuclear y por otra, los del territorio en
el cual ejerce su actividad finca, parcelas, etc. y de los varios
factores de produccion. Los componentes del sistema son los
miembros de la familia nuclear y los elementos involucrados en su
produccion tales como las parcelas y los rebafios, las herramientas,
los edificios, etc. El resto del mundo, lo que no forma parte del

sistema, son los vecinos, los familiares externos a la unidad nuclear,
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el medio natural en el cual se encuentra ubicada esta unidad, las
redes de abastecimiento y de comercializacion, los servicios publicos
de la comunidad, etc. Antes de distinguir y estudiar a fondo los
componentes del sistema es oportuno identificar con claridad sus
limites.

El andlisis de un sistema combina:

e Aspectos estructurales: descripcion y estudio de sus elementos
0 componentes, su organizacion y su complejidad. En el
ejemplo anterior, serian las familias campesinas, las tierras, el
agua, los bosques y otros recursos naturales a los cuales tiene
acceso la familia, la organizacion espacial de la unidad de
produccion, etc.

e Aspectos funcionales: descripcion y estudio de las
interacciones y los intercambios entre estos componentes, asi
como de sus roles respectivos. En nuestro ejemplo serian el
tipo de trabajo dedicado a la produccion, las interacciones
entre los rebafos y las parcelas cultivadas, los intercambios o
flujos entre las producciones animales, vegetales, etc.

e Aspectos dinamicos: estudio de la evolucién del conjunto del
sistema, de sus componentes y de las relaciones entre ellos.
En el ejemplo mencionado serian la evolucion de la
composicion de la familia, su reproduccién biolégica y la
evolucion de las condiciones de vida y de los ingresos de la
familia, su reproduccibn econdémica (empobrecimiento,
reproduccibn en condiciones estables, acumulaciéon vy

reproduccién ampliada, etc.).

Se puede visualizar un sistema como la combinacién de
subsistemas jerarquizados e interdependientes, donde cada uno de
sus componentes puede ser analizado como un sistema separado,
por ejemplo, subsistemas de ganaderia, subsistemas de cultivos,

etc.
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En resumen, el andlisis estructural de un sistema es el estudio de su
composicion. Consiste en describir y estudiar los distintos elementos
gue lo componen, reduciendo su complejidad a una cantidad limitada
de elementos o componentes significativos.

El analisis funcional de un sistema examina las relaciones y los
intercambios entre estos componentes, es decir los flujos, las
interacciones y los mecanismos de regulacién y control entre los
elementos constitutivos del objeto estudiado.

El andlisis de la dinamica de un sistema identifica las tendencias
pasadas y presentes en su contexto global, sus transformaciones en
el tiempo, teniendo en cuenta sus condicionantes externos. Incluye

generalmente las relaciones con el resto del mundo.

1.3. PROBLEMAS DE INVESTIGACION

1.3.1. PROBLEMA PRINCIPAL

¢, Como influye un Analisis Sistémico para el area de produccion y en
el proceso de administracion de documentos de la marca de Moda

“Zully Varsai?

1.3.2. PROBLEMAS SECUNDARIOS

» ¢ En qué medida un andlisis sistémico influye en la administracion
de procesos desarrollados para el area de produccion y en el
proceso de administracion de documentos de la marca de Moda
“Zully Varsai?.

» ¢Un andlisis sistémico incide en la mejora de la asignacion de
responsabilidades en los puestos laborales de la marca de Moda
“Zully Varsai?.

» ¢ Un andlisis sistémico incide en la mejora de los criterios bajo los
cuales la relacion con los clientes sera eficaz?
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1.4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar como influye un andlisis sistémico en la mejora de la
administracién y optimizacién de los procesos de negocio para el area
de produccion y en el proceso de administracion de documentos de la

marca de Moda “Zully Varsai.

1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Determinar como influye el analisis sistémico en la administracion de
procesos desarrollados para el area de produccién y en el proceso
de administracion de documentos.

» Determinar la influencia de un analisis sistémico en la mejora de la
asignacion de cada uno de los puestos laborales.

» Determinar mediante andlisis sistémico los criterios bajo los cuales

la relaciéon con los clientes sera eficaz.

1.5. HIPOTESIS Y VARIABLES DE LA INVESTIGACION

1.5.1. HIPOTESIS GENERAL

Aplicando el andlisis sistémico se buscara el método para obtener la
mejor situacion en la mejora de la administracion y optimizacion de
los procesos de negocio para el area de produccion y en el proceso
de administracion de documentos de la marca de Moda “Zully

Varsai.
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1.5.2. HIPOTESIS SECUNDARIAS

> El andlisis sistémico determinara la administracion de los
documentos de la marca de Moda “Zully Varsai.

> El andlisis sistémico determinard mejoras en la asignacion en cada
uno de los puestos laborales.

> EIl analisis sistémico determinara los criterios bajo los cuales la

relacion con los clientes serda eficaz.

1.5.3. VARIABLES (DEFINICION CONCEPTUAL Y OPERACIONAL)

Por ser una investigacion de tipo sistémico, se evaluara para cada

objetivo especifico, las siguientes variables:

VARIABLE DEPENDIENTE: ANALISIS SISTEMICO
VARIABLE INDEPENDIENTE: PROCESOS DE NEGOCIO
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TABLA N°01: MATRIZ DE OPERACIONALIDAD-SISTEMICA

VARIABLES DIMENSIO- | SUD DIMENSIONES INDICADORES VALOR TEORICO
NES DE LA INVESTIGACION
A. Expedientes de | A. Nuevo colaborador.
colaboradores. B. Supervision del ministerio
B. Tiempo de del trabajo.
revision. C. Tasa de posibles
C. Tiempo de colaboradores
evaluacion por| D. Tasa de revision de
colaborador expedientes
E. Tiempo total del sistema de
informacion de manejo al - Escenarios de variables
s L cliente. de flujo de salida.
Analisis Andlisis : .
S . F. Tiempo total del sistema.
sistémico Estratégico : o
G. Tiempo de revision del
sistema por colaborador
H. Numero de evaluaciones
para nuevas innovaciones.
I. Tiempo del numero de
evaluaciones para nuevas
innovaciones.
J. Numero de evaluaciones
circunstanciales.
Procesos de | Andlisis A. Interface - Indicadores de stock - Rojo/Amarillo/Verde
Negocio Dinamico B. Mapeo - Indicadores de flujo
C. Modelo - Indicadores auxiliares
D. Ecuacion
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1.6. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1.6.1. TIPO Y NIVEL DE INVESTIGACION

a) TIPO DE INVESTIGACION

El proyecto de investigacion se llevd a cabo mediante los

siguientes tipos de investigacion:

1. Descriptiva:

La investigacion descriptival trabaja sobre la realidades de
hecho y su caracteristica fundamental es la de presentar una
interpretacion correcta. Esta puede incluir los siguientes tipos
de estudios: encuesta, casos, exploratorios, causales, de
desarrollo, predictivos, de conjuntos, de correlacion. Babbie y
Selltiz nos dicen que los estudios descriptivos 2buscan
desarrollar una imagen o fiel representacion (descripcion) del
fendmeno estudiado a partir de sus caracteristicas. Describir
en este caso es sinbnimo de medir. Miden variables o
conceptos con el fin de especificar las propiedades
importantes de comunidades, personas, grupos o fendmeno
bajo analisis. El Enfasis esta en el estudio independiente de
cada caracteristica con el fin de determinar como es 0 como

se manifiesta el fendbmeno.

! Tipos de investigacién por Tevni Grajales G.
http://www.iupuebla.com/Maestrias/M _E GENERO/MA Maestria Genero/Jose Migue
| Velez/Tipos%20de%20investigacion.pdf.

2 Investigacion Exploratoria, Descriptiva Y Explicativa.
http://www.iupuebla.com/Maestrias/M_E _GENERO/MA Maestria_Genero/Jose Miguel Velez/
Tipos%20de%20investigacion.pdf.
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2. Aplicada:

La investigacion aplicada 3sirve para tomar acciones y
establecer politicas y estrategias. La caracteristica basica de la
investigacion aplicada es el énfasis en resolver problemas. La
investigacion aplicada tiene mayor énfasis hacia la toma de

decisiones importantes y a largo plazo.

b) NIVEL DE INVESTIGACION

Nivel Inductivo.- Estos nivel nos permiten realizar un estudio
particular con el proposito de llegar a la conclusién y premisas
generales que pueden ser aplicadas a situaciones similares
gue genera del proceso de investigacion.

Nivel Analitico.- Es importante realizar un estudio analitico
sintético de los temas expuestos en el presente trabajo,
identificando cada una de las partes que caracterizan una
realidad. De esa manera se establece la relacion causa-efecto
entre los elementos que compone el objeto de investigacion,
desintegrando las ideas pudiendo conocer con mayor

profundidad.

1.6.2. METODO Y DISENO DE LA INVESTIGACION

a) METODO DE INVESTIGACION

Se utilizaran un modelo Mixto, el cual se refiere al Modelo

Cientifico.

¥ Metodologias de la investigacion, http:/books.google.es/books?id=ZEJ7-
OhmvhwC&pg=PA44&dg=investigacion+aplicada+definicion&hl=es&sa=X&ei=v77DUSuFEuUPIs

AS9-

O0LACQ&sqi=2&ved=0CB8Q6AEWAA#v=0nepage&g=investigacion%20aplicada%20definicion&f

=false.
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1) Metodologia Cientifica4:

La Metodologia Cientifica es un procedimiento general que
permite a los investigadores obtener resultados confiables.
PASOS:

-. LA OBSERVACION

Observar y ver no son términos semejantes. Ver es saber
gue algo existe porque lo percibimos con los ojos. (Lo
vemos), Observar es identificar los detalles de lo que
hemos visto. Observamos un fenbmeno y nos preguntamos
por qué sucede, cOmo se comporta 0 cOmo se puede

cambiar.

- Planteamiento del Problema y Busqueda de
Informacion
El problema es lo que yo quiero investigar, qué
deseo conocer. Un problema cientifico se redacta en
forma de pregunta utilizando palabras como: por
qué, como, qué, cudles. Luego planteamos la
pregunta buscamos informacion relacionada al tema
gue nos puede servir de base para nuestra

investigacion y nos ayuda a predecir una respuesta.

- Formulacion de predicciones (Hipoétesis)
La prediccion o hipétesis es una respuesta
anticipada a una posible explicacion del problema o

pregunta.

- Experimentacion

Durante la experimentacion se manipulan y se

4 http://ciencialmr.blogspot.com/2008/09/la-metodologa-cientfica.html
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comparan aspectos del problema.

El disefio experimental debe contar con un grupo
control y un grupo experimental. El grupo control es
el que permanece constante. No se le aplica el
tratamiento. Sirve para comparar el grupo
experimental. El grupo experimental es el que sufre

cambios que conducira a probar la hipétesis.

- Recopilacion de datos
El grupo control y el experimental pueden producir
diferentes datos. Estos datos deben anotarse. Los
datos pueden clasificarse en cualitativos vy

cuantitativos.

- Andlisis de los datos (Conclusién)
La conclusién es la contestacion real a ese problema
planteado luego de pasar por la experimentacion. Se
analizan los datos recopilados en las tablas y
graficas. Se comparan los resultados del grupo

control y del grupo experimental.

b) DISENO DE INVESTIGACION

El disefio es no experimental - transeccional5. Es decir, se trata de
investigacion donde no hacemos variar intencionadamente las
variables independientes. Lo que hacemos en la investigacion no
experimental es observar fenémenos tal y como se dan en su
contexto natural, para después analizarlos.” (Hernandez, 184) la
investigacion no experimental es la busqueda empirica y

sistematica en la que el cientifico no posee control directo de las

> http://issuu.com/marialexandrams/docs/dise _0s_no_experimentales
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variables independientes, debido a que sus manifestaciones ya

han ocurrido o a que son inherentemente no manipulables. Sin

intervenciéon simultanea de las variables

dependiente.

1.6.3. POBLACION Y MUESTRA DE LA INVESTIGACION

a) POBLACION

independiente 'y

La poblacion que participo en el andlisis sistémico fueron 11

colaboradores.

b) MUESTRA

La muestra es no probabilistica y se consider6 al mismo tamafo

poblacional por considerarse demasiado pequenia.

1.6.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

a) TECNICAS

TABLA N° 02 : TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

Aspectos

Sub aspectos

Técnicas

Atencioén al cliente

Buen Trato al cliente nuevo y
antiguo.
Seguimiento al cliente nuevo y
antiguo.

Observacion
Entrevista

Clasificacion de los pedidos

Pedido ingresados. Observacion
Control de hoja de actualizacion Entrevista
por pedido.

Asignacion de

Asignacion de
responsabilidades

responsabilidades en el area de
produccion.

Asignacion de
responsabilidades para los
colaboradores.

Observacion
Entrevista
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b) INSTRUMENTOS

TABLA N° 03: INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Aspectos Sub aspectos Instrumentos
e Buen Trato al cliente nuevo y
antiguo.
Atencion al cliente e Seguimiento al cliente nuevo y Entrevista
antiguo.

e Clasificacion de los pedidos
ingresados.

Pedidos e Control de hoja de actualizacion Entrevista
por pedido.
e Asignacion de
responsabilidades en el area de
Asignacion de produccion. Entrevista
responsabilidades e Asignacion de

responsabilidades para los
colaboradores.

1.6.5. JUSTIFICACION, IMPORTANCIA Y LIMITACIONES DE LA
INVESTIGACION

a) JUSTIFICACION

El presente proyecto de investigacion se justifica cientificamente ya
gue permitird relacionar la aplicacion de un analisis sistémico
mediante el desarrollo de las fases de la metodologia de sistemas
blandos de Peter Checkland y la administracion de procesos del
negocio en la marca de Moda “ZULLY VARSAI”; dicho andlisis
sistémico podra ser utilizado por la empresa para poder optimizar
sus procesos, de tal manera que se tenga una guia de procesos

para la mejora de la empresa en mencion.

La investigacion se justifica metodolégicamente debido a que es
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factible realizarlo gracias a la metodologia de sistemas blandos de
Peter Checkland que permitirdn tener un conjunto de analisis que
serviran como guia para el desarrollo del presente proyecto de

investigacion.

El proyecto de investigacion se justifica de manera practica puesto
gue el desarrollo del analisis sistémico brindara una herramienta que
permita a los encargados de la empresa poder administrar de una
manera adecuada los procesos que pertenecen al giro del negocio,
teniendo en cuenta ciertos factores como la atencion al cliente y la
administracion de las tareas realizadas por cada area de la empresa.
Las herramientas que se requeriran para el desarrollo son accesibles
y no causaran ningun inconveniente en los procesos del negocio.
Del mismo modo se podra poner en practica los conocimientos

adquiridos a lo largo de la carrera profesional.

b) IMPORTANCIA
Los procesos de negocio han surgido en la ultima década en
especial, como un tema de primera relevancia. Diversos autores
han enriquecido la literatura y los conceptos de procesos de
negocio, por ejemplo, Michael Hammer (1993) desarrollo diversos
conceptos alrededor del de reingenieria, Kaplan y Norton(1995)
trabajaron sobre la alineacioén de los procesos a la estrategia, y otra
enorme comunidad de autores dentro del ambito de la
administracién de operaciones, defiende que los procesos son la
base de la diferenciacion y del establecimiento de la ventaja
competitiva. Entonces, se observa como la comunidad cientifica e
industrial se asoma en consecuencia, a los procesos de negocio

con un area de estudio de enormes potenciales.

Los administradores requieren tener el control de sus procesos de

negocio. Esto significa que deben estar habilitados tanto en

37



conocimiento como en herramientas conceptuales y tecnolégicas,

para:

a) Planear y disefiar los procesos de negocio de modo que estos
sean, por un lado controlable y por otro, que signifiquen para la
organizacion fuente de ventaja competitiva y de creacion de
valor.

b) Definir de manera formal, simple y concreta, la manera en la
gue desean que sus procesos de negocio sean ejecutados. La
definicibn deberia ser comprensible para todos los
involucrados.

c) Medir el desempefio de los procesos en su totalidad o en
cualquier parte componente de ellos.

d) Sacar conclusiones, con base al analisis de los resultados de
medicion, sobre los procesos.

e) Redisefiar los procesos de negocios para mejorar el

desempeiio de estos.

Diversos autores han propuesto modelo, métodos y conceptos para
la mejora de los procesos. En todas estas técnicas y modelos se
parte de que los procesos de negocio son conocidos y son
susceptibles de ser analizados, redisefiados y mejorados con cierta
facilidad, es en este punto que las técnicas se alejan de su
aplicacion practica. El problema es que estas técnicas asumen que
el administrador conoce sus procesos Yy tiene mapas y modelos de
ellos el nivel de detalle suficiente. Sin este nivel de detalle, la

aplicacion se hace poco precisa y por lo tanto, poco efectiva.

Actualmente existen diversas metodologias, productos vy
estdndares sobre el modelado de procesos. El modelado de
procesos forma parte de un area emergente del conocimiento
administrativo: la administracién de procesos de negocio BPM) por
sus siglas en inglés: BUSINESS PROCESS MANAGEMENT.
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En este entorno la investigacién propone nuevas herramientas,
enfoques e instrumentos metodoldgicos para el analisis de los

procesos de negocio.

Particularmente, en lo referente a la evaluacion y asignacion de
prioridades de atencion a procesos de negocio o parte de ellos.

Se considera que la investigacion es sumamente conveniente en
este momento dado que arrojara resultados que permitiran decidir
un curso de accion concreto en la organizacién sujeta de estudio
(andlisis sistémico para los procesos de negocio de la marca zully
varsai) dado la situacion actual.

Se considera que es urgente decidir qué hacer y en donde. Toda
informacion que permita acotar las posibles rutas de accion se
traducira en un menor costo de soluciéon de la problematica
existente y en una mayor efectividad. Se espera que la

investigacion sirva para:

a) ldentificar aquellos procesos de negocio involucrados en la
problematica.

b) Modelar los procesos de negocio de modo que sea posible
comprender sus partes y su impacto en las salidas de estos.

c) Asignar claramente prioridades de atencion a aquellas partes
gue sean identificadas como criticas para el desempefio de los

procesos de negocio y por lo tanto, de la organizacion.

La mecanica propuesta en la investigacion se espera sea de
utilidad para una gran poblacion de empresa y organizaciones con
procesos de negocio disfuncionales y con presupuestos limitados
para su arreglo. Si consideramos que dentro de esta condicion se
encuentran una gran cantidad de empresas micro, pequefas y

medianas empresas en el Perd, podemos esperar que los

39



resultados de la investigacién puedan ser de gran utilidad para
ellas.

c) LIMITACIONES

> Al analisis sistémico se realizo en base a los datos obtenidos

en el periodo de junio — agosto 2015.

» Los resultados de la dindmica de sistemas se obtuvieron en
base a los 11 colaboradores que participaron en la

investigacion.
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1

ASPECTO FILOSOFICO

Podemos entender el pensamiento sistémico como la capacidad de
comprender las relaciones entre los diversos componentes de un
sistema organizacional que obtiene resultados deseados e indeseados.
El Dr. Deming insiste en su libro La nueva economia que solo existe un
sistema cuando sus componentes se relacionan para buscar un fin
comun. Es decir, sin un fin comun no habria sistema, lo que implica que
nada mas habria una serie de componentes desunidos y hasta
competitivos individualmente. Teniendo en cuenta esta definicion de
sistema del Dr. Deming, el pensador sistémico ve los patrones y las
estructuras de la organizacion a través del tiempo desde arriba sin
perder de vista los detalles de los procesos, los recursos y las personas
gue la componen.

El pensador sistémico busca comprender a cambio de culpar, ya que
sabe que las culpas traen consecuencias negativas para la organizacion
y la gente. La comprension de la dinamica de la organizacion en
comparacion con su vision de futuro es el objetivo del pensamiento
sistémico. El aprendizaje es el objetivo principal, ya que sin aprendizaje

estamos condenados a hacer lo mismo y a obtener lo mismo.

El pensamiento lineal es lo opuesto al pensamiento sistémico.
Pensamos linealmente cuando buscamos culpables o cuando, en
general, buscamos la causa inmediata de algun evento. Es casi como
cuando un nifio dice que le peg6 a otro porque el otro le peg6. Si se cree
en las causas inmediatas como lo generador de los eventos,
buscaremos arreglos rapidos como castigar al culpable con sanciones,
indiferencias, aislamiento y criticas, tal como las mismas naciones de las

Naciones Unidas interactian a través de sus politicas y sus
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diploméaticos. El pensador lineal no alcanza a ver las consecuencias no
intencionadas posibles de sus acciones, ni tampoco las limitaciones
l6gicas y naturales que otros sistemas impondran en las acciones
lineales implementadas. Vemos a diario el pensamiento lineal cuando un
conductor bloquea la interseccién de dos vias, cuando un pasajero de
avion reclina su respaldar sin observar al de atrads, cuando un padre
castiga a su hijo por alguna conducta sin pensar que su hijo pueda
aprender a castigar a otros, cuando una persona compra productos que
contaminan o tienen componentes no reciclables, cuando un jefe culpa
al vendedor para las bajas en las ventas, cuando una persona hace una
dieta especifica durante 15 dias o se hace una cirugia para bajar de
peso en poco tiempo, o algo tan sencillo como cuando una persona
critica, culpa o castiga a su pareja buscando la sumision temporal. El
modelo médico y el sistema de salud occidental en la actualidad se
basan en el pensamiento lineal porque se enfoca en el tratamiento de
sintomas indeseados y desconoce la integracion entre la salud corporal
y emocional de las personas.

La disciplina del pensamiento sistémico requiere diferenciar entre los
eventos resultantes de la organizacién (empresa, familia, ciudad, etc.),
los patrones de comportamiento de los actores del sistema (ausentismo,
participacion, sentimientos, ventas, etc.), las estructuras elegidas y no
elegidas del sistema (recursos, disefio del espacio fisico, procesos,
equipos de trabajo, cronogramas, 24 horas por dia, etc.), y los modelos

mentales que cohabitan en la organizacion.

Por modelos mentales me refiero al conjunto de creencias y principios de
las personas en la organizacién, el conocimiento y las comprensiones de
las personas que forman el sistema, y las expectativas e imagenes
deseadas de ellas mismas. Estos modelos mentales afectan las
maneras como se percibe el estado de la organizacion, lo que se ve y se
observa, y lo que las personas del sistema desean realmente. Si un

profesor cree que casi todos sus estudiantes pueden y seran exitosos,
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2.2.

seguramente tendrd estructuras de clase y patrones de comportamiento
entre €l y sus alumnos que solo le permitirian a menos del 100% de los
estudiantes lograr niveles totalmente competentes. De acuerdo con el
popular dicho, “Cuidado por lo que quieres porque de pronto lo

obtienes”. Ese el poder de los modelos mentales.

HISTORIA DE LA MARCA

La marca “Zully Varsai’’ naci6 en el afio 2004. Zully Vargas Saito es
una Trujillana, que estudié disefio de modas en el CEAM (centro de
Altos Estudios de la Moda), en la ciudad de Lima. Quien ha participado
en desfiles, eventos y ferias de moda, ha llegado a ser finalista en el
concurso jovenes creadores de la moda. Present6é en Espafa y Portugal

un traje inspirado en la Diosa Chimu.

Fue miembro de jurado en el miss festival UNT 2009 y en el XV festival
internacional de danzas folklorico de grupos universitarios. Ha obtenido
premios y logros empresariales reconocido por Muchik a la mejor
Disefladora emprendedora del momento. Recientemente participé en el
desfile benéfico organizado por el club de leones Il NOCHE DE BODA
TRUJILLANA con su coleccion “Geografia, Ecologia y Glamour”. Trofeo
a la disefiadora del Momento por la Universidad Privada Antenor Orrego
y la Universidad Cesar Vallejo. Actualmente dirige su empresa y Atelier,

Zully Vargas Saito.

Zully Varsai trabaja como disefiadora desde hace 15 afios. Se ha
especializado en la alta costura femenina (Haute Couture, vestidos de
novia, zapatos, accesorios, vestuario para presentaciones)

‘Durante muchos afos, he trabajado a puerta cerrada, vestido por
vestido, con promocion de boca a boca. Pero asi solo puedes llegar
hasta cierto punto. Sentia que estaba estancada y queria mas. Por eso,
desde haces cinco afos abrio su atelier.”

Desde su atelier de alta costura y su linea de ropa, la disefiadora
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trujillana Zully Varsai nos muestra como ella comprende las tendencias,
los colores, los encajes y las texturas. Como comprende todo aquello
gue se llama moda. Lo que esta de moda. Lo que ella pone de moda.
Porque es eso lo que Zully Varsai hace, al fin y al cabo, con sus disefios:

cautivar a los que los ven y engalanar a quienes los lucen.

IMAGEN N° 06 : PREMIACION POR LA CALIDAD DE PRENDAS

IMAGEN N° 07: TIPOS DE PRENDAS
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A. MISION

B.

“Somos una casa de Modas inspirado en disefios creativos e
innovadores para las mujeres que buscan Sentirse sexy en diversos

momentos especiales”.

VISION

“Seremos una Casa de Modas reconocida a nivel nacional
posicionandose en diversos puntos de Venta en la zona norte que
nos permita alcanzar calidad en servicio y rentabilidad con

proyeccioén social”.

C. ESTILO DE VIDA DE SUS CLIENTES:

» Son mujeres de caracter pujante y trabajadora, que ven con
optimismo su futuro.

» El hogar no es el principal espacio para su realizacion personal.
Por el contrario el trabajo si lo es.

» Les gusta verse bien por lo que suelen maquillarse y vestirse a la
moda.

» Su nivel de ingreso es alto, pero se les puede encontrar en los
NSE -B - C.

» En su nivel de instruccion predominan las carreras de
administracién empresarial.

» Dan prioridad a la calidad de lo que compran y ponen en segundo
lugar al precio. Dan gran importancia a las marcas.

» Muestran preocupacion por su salud y belleza.

» El dinero es muy importante para ellas.

» Mujeres que trabajan o estudian y que buscan su realizacion
personal también como madres. Se maquillan, se arreglan y
buscan el reconocimiento de la sociedad.

» Son modernas, reniegan del machismo y les encanta salir de
compras, donde gustan de comprar productos de marca y, en

general, de aquellos que les faciliten las tareas del hogar.
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D. Situacién Interna

Competencia Actual:

Involucran todo el segmento de carreras o centros de modelajes
gue actualmente tienen una participacion considerable en Truijillo
y para tomarlo en cuenta son:

> ISA TORRES — Maria Isabel Torres.

» INTERNATIONAL FASHION — Martha Roncal.
» Maria Fe Colecction.
>

Cecilia Vasquez.

- Competencia Potencial:

Boutiques que venden vestidos pret & porter ya confeccionados y
traidos del extranjero como por ejemplo:

» Boutique “El Amor”.

» Boutique “Novias Collection” venta de vestidos de novias

importados de Espafia.
PROVEEDORES:

En TRUJILLO:
< Textiles Alicia

< Textiles Laura

*,

e

*

Textiles Jenny

X Bipiur Model

< Comercial Paris
X Modaplas

En LIMA:

e Textiles Gallardos S.A.C
e Telas Bandera Azul.
e SunoaE.l.LR.L

e Textil Somi S.R.LTDA
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2.3.

e Comercial Rosario — Accesorios

- Competencia Sustituta
Existen los puntos de ventas ubicados en los centros comerciales

como:

“El Virrey” — Divas Boutique

Centro comercial “Zona Franca”

Centro Comercial “Primavera.

Centro Comercial Zarsar.

BASES TEORICAS DE LAS VARIABLES DE LA
INVESTIGACION

A. EL ENFOQUE SISTEMICO

El término “sistema” es tremendamente polisémico ya que se utiliza en
todo tipo de contextos, por eso mismo conviene precisar su definicion.
Por “sistema” se entiende el conjunto de elementos conectados entre si,
donde se enfatiza el concepto de conexion entre las entidades que lo

componen.

Esta definicion no es inocente porque lleva implicita una serie conceptos

fundamentales.

Por un lado, si se quiere entender un determinado sistema para ser
capaces de predecir su comportamiento, es necesario estudiar el

sistema en su integridad.

La esencia de un sistema es su conectividad, por lo que fraccionarlo en
partes para su estudio destruye la conectividad del sistema, y por ende,

el propio sistema. Peter Senge explica este concepto de una manera

47



muy pedagodgica en su libro “La Quinta Disciplina” cuando dice que
dividiendo un elefante por la mitad no obtenemos dos elefantes
pequefios. Seccionar un elefante para examinar las propiedades de sus
partes para asi entender el sistema elefante completo no es un enfoque
acertado, simplemente porque los dos subsistemas obtenidos no
funcionan. La raz6n de esto, por supuesto, es que la mitad trasera de un
elefante esta totalmente relacionada con la mitad delantera. Al cortar el
elefante por la mitad, esta conexion desaparece.

Paralelamente, si se quiere estar en posicion de poder influir o controlar
el comportamiento de un sistema, igualmente se debe actuar sobre el
conjunto del sistema. Actuar en un punto del sistema con la esperanza
de que no suceda nada en otro, no sOlo es ingenuo sino que esta
condenado al fracaso ya que todo esta interconectado. Por lo tanto, otra
caracteristica que caracteriza y distingue un sistema es el concepto de
realimentacion. Por realimentacion se entiende el caso de que un
elemento influye sobre un segundo elemento, y a su vez, este segundo
elemento influye en el primero pero a través de una serie encadenada de
causas Yy efectos (relaciones causales o relaciones de influencia). No se
puede estudiar la relacion entre el primer elemento y el segundo, sin
tener en cuenta la influencia existente entre el segundo y el primero, y

pretender predecir como se comportara un sistema.

En consecuencia, la mayoria de las herramientas para la resolucion de
problemas que aprendemos en el sistema educativo y en nuestras

carreras profesionales nos encaminan a dividir los problemas.

Es aqui donde surge una disciplina conocida como Pensamiento
Sistémico que es la combinacion de un enfoque para la resolucion de
problemas con un conjunto de herramientas, métodos y técnicas. El
enfoque de la solucion de problemas del Pensamiento Sistémico es

precisamente reconocer que los sistemas son complejos debido a la
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conexion entre sus componentes individuales, y que para entender el

sistema debe ser examinado en su conjunto.

Lejos de ser una actividad meramente académica, el Pensamiento
Sistémico es sumamente practico y puede aplicarse a todos los aspectos
de la vida. El principio del Pensamiento Sistémico es que todo
comportamiento de un sistema es una consecuencia de su estructura. La
estructura de un sistema determina su desarrollo, su éxito y su fracaso.
La solucién para resolver un problema en un sistema esta dentro de él y
salir fuera a buscar la causa del mismo es erréneo, o bien indica que

debemos ampliar los limites del sistema.

Por supuesto que no podemos resolver todos los problemas dentro de
las fronteras definidas. Esto se debe a que un sistema contiene
subsistemas y, a su vez, siempre esta integrado dentro de un sistema
mayor. Por ejemplo, una organizacion puede estar pasando por
dificultades que no se hayan originado internamente debido a sus
propias politicas, sino que se puedan deber a reglamentaciones

gubernamentales o al propio devenir de la macroeconomia.

B. METODOLOGIA DE LA DINAMICA DE SISTEMAS

La metodologia de la Dindmica de Sistemas difiere de otras técnicas de
modelado. En un modelo sistémico la estructura del mismo no esta
predeterminada por un tipo de modelo matematico previo, sino que la
establece un analista dialogando con un experto. Esto le da al modelo un
componente heuristico que hace que el modelo se base en el modelo
mental que posee el experto sobre el problema. EI modelo resultante,
aunque al final se traduce en un conjunto de ecuaciones matematicas,
tiene su origen en un punto de vista, con toda la carga de subjetividad

que ello implica.

Este enfoque tiene sus ventajas e inconvenientes. La ventaja reside en
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gue su lectura es comprensible y los resultados de la simulacién son
accesibles al experto no matematico. No es necesario acudir a las
ecuaciones para entender el modelo, sino al Diagrama Causal. Por el
contrario, nos enfrentamos al inconveniente de que las relaciones de
causalidad recogidas sean las reales, sino las que obtienen del
conocimiento del experto. Esta forma de desarrollar los modelos de
Dindmica de Sistemas se adapta a los problemas sociales, que se
formalizan sobre la base de la opinién de expertos, con la carga de
subjetividad que suelen llevar implicitos.

Al contrario de lo que muchos creen, el proceso de modelado no
comienza con los datos. Recoger datos a la ligera sin un modelo claro no
genera ni mas comprension ni mayor claridad, simplemente aumenta la

confusion general.

Cualquier investigacion comienza con una especificacion del problema lo
cual ayuda a comprender el propio problema. Este es “el modelo”, la
imagen mental de como se debe entender el problema. Es decir, no hay
modelos erréneos y si algo no funciona, la causa se debe a una
especificacion incorrecta. Después de construir el modelo podemos
probarlo y ponerlo en cuestidon. Es entonces cuando aparecera una
necesidad especifica de datos. Y no todos los datos son necesarios, soélo
aquellos que sean relevantes para el problema, el resto deben
separarse. De los resultados de las pruebas se aprendelo que ayuda a
reajustar y dar valor al modelo mental sobre el problema. El desarrollo
del modelo requiere la repeticién de este ciclo varias veces y continuara
mientras existan datos suficientes o literatura para validar del modelo.
De esta manera la comunicacion del modelo es mas eficaz, tanto para el
usuario como para el desarrollador. Ademas, permite mostrar tanto el

éxito como los problemas encontrados.
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1. Fase de identificacibn del problema vy andlisis del

comportamiento

Como acabamos de sefalar, la clave para comprender los sistemas
complejos es la generalizacion, por lo que el proceso debe comenzar
por definir y delimitar los limites del sistema de acuerdo a la
pregunta o preguntas especificas para las que se busca una
respuesta.

Por tanto, en esta primera fase se debe especificar claramente el
problema. Se comienza por recopilar informacion y enumerar todas
las variables que consideramos adecuadas para el sistema. A
continuacion se identifica las variables clave asociadas a las
magnitudes cuya variacion a lo largo del tiempo queremos estudiar y
gue ayuden a definir los referidos limites del sistema asi como la
estructura de realimentacion que gobierna su dinamica. Conviene
describir los comportamientos caracteristicos del sistema,
denominados modos de referencia, que muestren la evolucion

temporal de las variables.

Los modos de referencia son representaciones graficas de los
patrones de comportamiento de las variables clave a lo largo del
tiempo. No tienen por qué reproducir necesariamente el
comportamiento observado, sino que son graficos que muestran una
caracteristica de comportamiento que se considera interesante.
Pueden referirse tanto al pasado como al futuro, pudiendo expresar
lo que se estima, lo que se teme 0 lo que se desea que suceda.
Normalmente se dibuja la variable en el eje de ordenadas, mientras
gue en el eje de abscisas se representa el tiempo; aunque en
ocasiones puede ser interesante mostrar la relacion entre variables
del modelo. Son Uutiles para identificar la estructura subyacente del

modelo, para la identificacion de ciclos de realimentacién y como
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2.

complemento a las descripciones verbales del comportamiento.
Como sefala John Sterman, no se necesitan datos cuantitativos
para capturar la dinamica de los modos de referencia. Cuando no se
dispone de datos numéricos se debe estimar el comportamiento de
las variables a partir de la descripcion realizada y de otra informacién
cualitativa. Conviene no omitir variables importantes por el simple
hecho de que todavia no hayan sido medidas o porque los datos no

sean facilmente obtenibles.

Fase de modelado cualitativo, o causal, del sistema

En esta segunda fase se elabora una hipotesis dinamica o causal,
ello implica definir las influencias que se producen entre los
elementos que integran el sistema. No es hasta que se empieza a
enlazar las relaciones causales que se obtiene una vision del
modelo. Se necesita saber de qué dependen las otras variables en
las que se quiere influir. Es decir, hay que entender como
funcionan unidas las relaciones causales entre las variables de un

sistema.

El resultado de esta fase es el establecimiento del Diagrama de
Influencias o Diagrama Causal (CLD, Casual Loop Diagram), el
cual debe mostrar las relaciones basicas en forma de bucles de
realimentacién junto con los potenciales retardos. Sin embargo, un
Diagrama Causal no recoge otras caracteristicas como informacion
sobre el tiempo de simulacion o sobre la naturaleza y magnitud de

las variables.

C. DIAGRAMA CAUSAL

Un Diagrama Causal es una herramienta para mostrar la estructura y las

relaciones causales de un sistema para entender sus mecanismos de
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realimentacion en una escala temporal.

Los elementos basicos son las variables o factores y los enlaces o
flechas. Una variable es una condicion, una situacién, una accion o una
decision que puede influir en, o puede ser influida por, otras variables.
Una de los puntos fuertes de los Diagramas Causales es su capacidad
de incorporar variables cualitativas, también llamadas variables6 El
segundo elemento de los Diagramas Causales son las flechas o enlaces
que expresan una relacion de causalidad o de influencia entre dos
variables, de forma que una variacién en el origen de la flecha produce

un cambio en la variable destino.

1. Bucles de realimentacion

Los bucles de realimentacion representan el proceso dinamico que
se traslada por una cadena de causas y efectos a través de un
conjunto de variables que acaba volviendo a la causa original.
Propiamente, un bucle de realimentacién es el grupo de variables
interconectadas por relaciones causales o de influencia (positiva o
negativa), que forman un camino cerrado que comienza en una
variable inicial y que acabe en la misma variable. Cada bucle de
realimentacion tiene una coherencia semantica, es unidad
argumental que describe un suceso sobre la base de relaciones de

causa y efecto siguiendo un discurso unitario.

Existen dos tipos basicos de bucles de realimentacion, los bucles de
realimentacién positiva, o de refuerzo, y los bucles de realimentacion

negativa, o estabilizadores.

® La Dinamica de Sistemas ante la necesidad de modelizacién de variables asociadas a
recursos
intangibles que se caracterizan porque su cuantificacion es compleja, utiliza las denominadas
variables soft. Se define variable soft como aquella variable de la que no se tienen datos
numeéricos disponibles, e incluyen factores como caracteristicas cualitativas, percepciones y
expectativas concernientes a una persona o cosa
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- Bucles de realimentacion positiva
Los bucles de realimentacion positiva, también llamados de
refuerzo o, mas descriptivamente, de efecto de bola de nieve, son
aquellos en los que la variacion de un elemento se propaga a lo
largo del bucle de manera que acentla dicha variacion inicial. Esa
variacion primera puede ser tanto un incremento como una

disminucién de un valor determinado.

- Retardos
Los retardos son inherentes a la mayoria de los sistemas y
pueden tener una influencia notable en el comportamiento de un
sistema. La Dinamica de Sistemas acepta la existencia de los
retardos y en el proceso de modelado y simulacion se distingue
entre relaciones de influencia que se producen de forma mas o
menos instantanea y relaciones de influencia que tardan un cierto

tiempo en manifestarse.

En este caso, se asocia un retardo a dichas relaciones de
influencia7. Un retardo no es mas que el tiempo que transcurre
entre una causa y sus efectos y en los modelos sistémicos se
manejan como procesos cuya salida se retrasa en alguna manera

con respecto a la entrada.

En los bucles de realimentacion positiva un retardo ocasiona que
el crecimiento (o decrecimiento) no se produzca de forma tan
rapida como cabria esperar. Sin embargo, el efecto de los
retardos es especialmente sensible en el caso de los bucles de
realimentacién negativa. En este caso, el comportamiento, en
lugar de aproximarse de forma suave hacia el equilibrio, puede

mostrar respuestas que se sobrepasen, hacia arriba o hacia

" En los diagramas causales se utiliza la notacién es una doble raya vertical, “||", sobre la flecha
para indicar la existencia de un retardo en la relacion de influencia.
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abajo, dicho nivel provocando que el sistema oscile8, a veces

violentamente.

Un ejemplo sencillo y que aparece en la mayoria de los libros de
introduccion a la Dinamica de Sistemas, es el caso de la
regulacion de la temperatura de una ducha. Cuando nos metemos
en la ducha, inicialmente sale el agua fria, y abrimos el grifo del
agua caliente hasta que sale demasiado caliente. En este caso,
bajamos el agua caliente hasta que sale mas fria de la que
deseamos y volvemos a aumentar la temperatura, repitiéndose
este proceso hasta que las oscilaciones de temperatura se

estabilizan.

D. DIAGRAMAS DE FORRESTER

Una de las caracteristicas distintivas de la Dinamica de Sistemas son
los Diagramas de niveles y flujos, mas conocidos como Diagramas de
Forrester. Junto con la realimentacion, los conceptos fundamentales
de la Dinamica de Sistemas son los recipientes (stocks), llamados
niveles, y los flujos.

IMAGEN N° 08: DIAGRAMA DE FORRESTER

RENTABILIDAD GENERADA POR LOS

POGRAMAS TURISTICOS EJECUTADOS
R |
= >3
(D ——tm — @)
gastos PN ganancias

>

ingreso anual

&3

8 Los origenes de la Dinamica de Sistemas se encuentran precisamente en el analisis que
realiz6 Jay Forrester sobre este tipo de oscilaciones en una empresa que mostraba demoras
en la transmisién de informacion. Descubrié que un sistema de realimentacion en el que se
producen retardos presenta oscilaciones que van atenuandose segun se alcanza objetivo
buscado.
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Un Diagrama de Forrester que compone de diferentes elementos que
pueden tener distinta naturaleza segun el comportamiento que
representen, son cuantitativos porque poseen un valor numeérico en

una determinada magnitud9

y pueden ser internos o exdégenos al sistema. Estos elementos
pueden ser variables o parametros (o0 coeficientes). Las variables
pueden ser :

1. Variables de nivel. Son los recipientes, las variables que acumulan
magnitudes con el tiempo. Definen el estado del sistema y generan la
informacion en la que se basan las acciones y las tomas de
decisiones. Implican la inercia del sistema porque pueden producir
retardos por acumulacion y, como en los circuitos secuenciales de los

sistemas digitales, dotan de memoria al sistema.

Variables de flujo. Simbolizan el cambio de las variables de nivel
durante un periodo de tiempo. Como veremos mas adelante, al
representar la variacion del flujo, son las derivadas de los niveles con
respecto al tiempo. Estas variables suelen estar intervenidas con

variables auxiliares o con coeficientes (o tasas).

2. Variables auxiliares. Son variables dependientes intermedias que
reciben informacion de otras variables que transforman en nueva
informacion en base a una funcion determinada y cuya salida se
dirige hacia otra variable auxiliar o hacia una variable de flujo. Se
utilizan para descomponer ecuaciones complejas en ecuaciones mas

simples que faciliten la lectura el modelo.

La existencia de variables auxiliares evidencia la existencia de

canales de informacién que permiten la transferencia de datos desde

9 En muchas ocasiones se deben cuantificar aspectos cualitativos o abstractos
56



variables de nivel o de flujo hacia variables de flujo. No tiene sentido
que un nivel reciba informacion directamente porque seria
dimensionalmente inconsistente, dicha informacién se traduce en
acciones de regulacion del flujo, de entrada o de salida, de los

niveles.

E. ¢ QUE ES UN PROCESO?

Un proceso se define como un conjunto de tareas, actividades o
acciones interrelacionadas entre si que, a partir de una o varias
entradas de informacion, materiales o de salidas de otros procesos,
dan lugar a una o varias salidas también de materiales (productos) o

informacidn con un valor afadido.
Hay tres elementos importantes en un proceso:

» Valor agregado: Aquellas que transforman los datos e insumos
para crear informacion y productos o servicios para el cliente.

» Traspaso (flujo): Aquellas en las que se entrega de manera
interdepartamental o externa la informacion y productos.

» Control: Aquellas que permiten que las actividades de traspaso
se lleven a cabo de acuerdo a especificaciones previas de

calidad, tiempo y costo establecido.

Existen otras definiciones de proceso10 tales como:

"Conjunto estructurado y medible de actividades designadas para
producir un “output” especifico para un cliente particular en el

mercado”.

10 Fernandez, Mario. El Control, Fundamento de la Gestidn por Procesos y la Calidad
Total, 2da Ed., Espafia, Madrid, Ed. ESIC 2003.
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“Organizacion de personas, recursos y actividades ordenadas en

secuencia logica, para lograr unos resultados determinados”.

Un proceso puede ser definido como un conjunto de actividades
enlazadas entre si que, partiendo de uno o mas inputs (entradas) los

transforma, generando un output (resultado).

Un proceso puede ser realizado por una sola persona, o dentro de un
mismo departamento. Sin embargo, los mas complejos fluyen en la
organizacion a través de diferentes é&reas funcionales vy
departamentos, que se implican en aquél en mayor o menor medida.
En un sentido mas amplio el término se refiere a como se hacen las
cosas y no a que cosas se hacen.

Un procesoll también se le considera como un conjunto de
actividades que recibe uno o mas insumos y crea un producto de valor
para el cliente. Dentro de cada proceso confluyen una o varias tareas.
Las compariiias que desean introducir la Reingenieria deben
mentalizarse de que la importancia de las tareas se encuentra
condicionada por la visién de conjunto que implica el proceso.

La administracion de un proceso involucra una metodologia para
definir, analizar y mejorar continuamente los procesos, buscando
como objetivo atender las necesidades y cumplir integralmente las
expectativas de los clientes/usuarios. En el siguiente grafico,
explicamos la dinamica de un redisefio de los procesos en una

organizacion que puede ser publica o privada:

1 Hammer, Michael y Champy, James. Reingenieria, Espafia, Barcelona, Ed. Grupo Norma,

1990, p 3.
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IMAGEN N° 09: DINAMICA DEL REDISENO DE PROCESOS

\ 4

Andlisis y Mejoria del Excelencia del
evaluacién del Proceso proceso
proceso

]

Fuente: Halliburton, Eduardo. Manual para el Analisis,

Evaluacion y Reingenieria de Procesos en la
Administracion Puablica, Subsecretaria de Gestion
Plblica del Argentina, Argentina, 1999, Cap. 4, p 67.
En:

¢, Qué es comun en todos los conceptos de proceso?

= Es una secuencia légica de actividades u ordenamiento de
actividades.

= Hace énfasis en cOmo se hacen las cosas

= El conjunto de actividades que se realizan en un proceso van
a producir un output, resultado determinado, un exsumo de

“mayor valor” para alguien que denominamos clientes.

CARACTERISTICAS DE LOS PROCESOS

= Se centran en el cliente: Son una cadena de valor que
comienza con el cliente y termina con el cliente.

= Mensurables: Indican que se pueden incorporar medidas de
valor tales como: tiempo, costo, calidad.

= Adaptables: faciles de cambiar, mejorar (reducir variaciones,
prevenir errores).

= Puede detectar con facilidad la probleméatica asociada a cada

proceso.
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F. REINGENIERIA DE PROCESOS

Estamos entrando en el nuevo siglo, con compafiias que funcionaron
en el XX con disefios administrativos del siglo XIX. Necesitamos algo

enteramente distinto.

Ante un nuevo contexto, surgen nuevas modalidades de
administracioén, entre ellas esta la reingenieria, fundamentada en la
premisa de que no son los productos, sino los procesos que los
crean los que llevan a las empresas al éxito a la larga. Los buenos
productos no hacen ganadores; los ganadores hacen buenos
productos. Lo que tienen que hacer las compaiiias es organizarse en

torno al proceso.

La Reingenieria de Procesos, o BPR (Business Process
Reenegineering), se puede considerar como una herramienta de
gestion. Se trata de una herramienta que aparece a finales de la
década de los ochenta, de la mano de dos autores: Michael Hammer
y James Champy.

Sin embargo la BPR no es la Unica de estas herramientas de gestion
gue goza de importancia y aplicacion practica, sino que existen otras
de cierta relevancia de entre las que destaca TQM (Total Quality
Management), o que se conoce como: Gestion de la Calidad Total.
La BPR, como una mas de las nuevas herramientas de gestion,
pretende aportar soluciones que permitan combatir: los retos que
imponen los clientes, las barreras que supone la competencia y
sobre todo los riesgos que implica el cambio profundo y fugaz de la
realidad en las organizaciones.

De ello se puede decir que los padres de la BPR hicieron a un lado
los principios sobre gestion directiva establecidos hace mas de 200
afos, diseflando empresas para operar en el mundo de hoy y en el
futuro. Los principios clasicos ya no funcionan, esto se debe a la

existencia de tres fuerzas, denominadas las “3C”: Clientes,
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Competencia 'y Cambiol2.

Los clientes mandan, determinan lo que quieren, disponen de mas

informacion, su poder de negociacion aumenta.

La competencia se ha hecho mas intensa, los rivales introducen

nuevos productos a gran velocidad y luchan por conquistar a los

clientes de las demas empresas a toda costa.

El ritmo de cambio es creciente, provocando un acortamiento del

ciclo de vida de los productos. El mercado impone una seleccion

desapareciendo los productos que se quedan obsoletos.

- DEFINICION DE REINGENIERIA DE PROCESOS

Determinar una definicion de Reingenieria de Procesos, es partir
de una situacion previa en la cual nos hacemos una pregunta: “Si
tuviéramos que volver a crear la empresa desde cero, teniendo
en cuenta lo que ya sé y la tecnologia disponible, ¢como seria mi
nueva empresa?’. Si bien es cierto existe un consenso
generalizado acerca de que la BPR pasa necesariamente por un
redisefio radical de los procesos de la empresa para alcanzar
mejoras drasticas en la gestion, existen muy diversas definiciones

de entre las cuales destacamos:

= “Andlisis y disefio de los flujos de trabajo y procesos dentro y
entre organizaciones” (T. H. Davenport)

= “reconsideracion, reestructuracion y racionalizacion de las
estructuras de negocio, procesos, métodos de trabajo, gestion
de sistemas y relaciones externas, a través de los cuales

creamos Y distribuimos valor...” (R. Talwar)

12 s4enz, Fernando; Garcia J. y Rojo, P. Innovacion Tecnologica en las Empresas,
Reingenieria de Procesos (I), Dpto. de Ingenieria de Sistemas Teleméticos, universidad

Politécnica, Espafia Madrid, Cap. 5, P 1, En:
http://www.gsi.dit.upm.es/~fsaez/intl/capitulos/5%20-Reingenier%EDa%20 | .pdf
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De éstas nos quedaremos para analizar con profundidad cada
uno de sus términos con la definicion de los padres del
concepto de Reingenieria de Procesos, Hammer y Champy:

= “Reingenieria es la revision fundamental y el redisefio radical
de procesos para alcanzar mejoras espectaculares en
medidas criticas y contemporaneas de rendimiento, tales como

costos, calidad, servicio y rapidez™13.

Profundizando esta definicion observamos cuatro conceptos
claves:

Fundamental: Una vez se ha decidido proceder con la
Reingenieria en un negocio, el individuo debe hacerse las
preguntas mas basicas sobre su empresa y su funcionamiento.
¢Por qué hacemos las cosas de esta manera?, ¢(No hay una
forma mejor de hacerlas? Estas preguntas obligan al empresario
a cuestionar los supuestos mas basicos sobre los que se asienta
su negocio. Se lleva a cabo una revision de todas las normas
preestablecidas, que hasta el momento eran incuestionables.

En inicio determina qué es lo que debe hacer la empresa v,
posteriormente, como debe hacerlo. Un error muy frecuente se da
cuando los responsables de implantar la BPR se centran
exclusivamente en el como hacer las cosas, sin considerar en
ningln momento la posibilidad de dejar lo que se esta haciendo y
empezar a realizar actividades completamente nuevas. La BPR
se concentra en lo que una empresa “debe ser” y no en lo que
‘es”.

Radical: El redisefio planteado debe ser radical en el mas literal

13 Ponte, Jorge, Los Estilos Gerenciales en el Proceso RP/TD, Universidad de Santiago Lazzati,
Argentina Buenos Aires. En: http://www.mercado.com.ar/mercado/mo/lazzati/ CONCEP4/01-96.asp
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sentido de la palabra, puesto que debe llegar a la raiz de las
cosas. No se trata de hacer cambios superficiales o tratar de
arreglar lo que ya esta instalado. La BPR implica el descarte de
todas las estructuras y procedimientos existentes para llegar a
maneras absolutamente distintas de realizar el trabajo. Estamos
ante un proceso de reinvencion completa del negocio y no ante
un intento de mejorarlo o modificarlo ligeramente.

Espectacular: Como tercer concepto clave de la definicién, las
mejoras que implica la Reingenieria de Procesos deben ser
espectaculares y no marginales o incrementales (propias de
procesos de mejora incremental o modificacion leve). Debemos
asociar el concepto de BPR a saltos gigantescos en el
rendimiento. Una compafiia analizando sus resultados habituales
puede llegar a intuir, al menos, si necesita o0 no emprender la
Reingenieria de Procesos. Por ejemplo, si una empresa necesita
alcanzar incrementos en la calidad del 10%, reduccion de los
costes del 15%, aumentos de la cuota de mercado del 5%, etc.
no tiene sentido que se decida introducir la BPR en la compaiiia.
En este tipo de situaciones bastaria con aplicar otras medidas
como: programas de incentivos para los empleados, sistemas de
incrementos de mejora de la calidad, etc.

El redisefio de procesos tiene como caracteristicas:

Enfocar la empresa por procesos y no por areas o departamentos
Alcanzar resultados sobresalientes

Optimizar el valor accionario

Derribar paradigmas
El uso de la cadena de valor permite crear una vision integral de

la organizacioén, asi como plantear las necesidades por industria

en la definicidon de soluciones.
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IMAGEN N° 10: CADENA DE VALOR

Procesos de Cadena de Valor:

Realizar servicio al Cliente

Procesos Soporte:
Administracion y Finanzas
Recursos Humanos

Compras

Sistemas y Tecnologia

Fuente: Pricewaterhouse Coopers, México, 2005.

Los objetivos generales que persiguen una reingenieria y gestion de
procesos son:

= Mayor beneficio econémico debido tanto a la reduccion de costes
asociados al proceso como al incremento de rendimiento de los
procesos.

= Mayor satisfaccion del cliente debido a la reduccion del plazo de
servicio y mejora de la calidad del producto/servicio.

= Mayor satisfaccion del personal debido a una mejor definicion de
procesos y tareas.

= Mayor conocimiento y control de los procesos.

= Conseguir un mejor flujo de informacién y materiales.

= Disminucion de los tiempos de proceso del producto o servicio.

= Mayor flexibilidad frente a las necesidades de los clientes.
Asi, la situacion ideal es afrontar una reingenieria inicial de procesos

para a partir de ahi, trabajar con los conceptos de mejora continua. Para
ello se propone la siguiente metodologia,
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IMAGEN N° 11: METODOLOGIA DE LA REINGENIERIA

Mapa de
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procesos

Disefio v
prueba de los
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Mejora
continua

_/
Fuente: Navarro, Eduardo, Gestion y Reingenieria de Procesos,
IMPROVEN Consultores, p 3.

Un factor fundamental e importante es el destacar la diferencia entre la
reingenieria y la gestion de procesos. Un proyecto de reingenieria aporta
un beneficio radical a los procesos y por tanto a los resultados de la

organizacion.

Frente a los proyectos de mejora continua que logran mejoras
incrementales, la reingenieria consigue mejoras radicales tal y como se

muestra en el siguiente grafico:

IMAGEN N° 12: MEJORAS DE LA REINGENIERIA

Realidad Wision

Reingenieria g Estado

" -
v

Estado

L @ deal 2

Iy H =
Estado g e Mejoramiento
actual Continuo
- Kaizen

Fuente: Navarro, Eduardo, Gestion y Reingenieria de Procesos,
IMPROVEN Consultores, p 6. En:
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- ESTABLECER LAS NECESIDADES DE REINGENIERIA
Una vez planteados los procesos claves llevados a cabo en el
subproceso Ensamble vamos a estudiar la necesidades que tiene el
proceso para gestionar dichos procesos de forma mas eficiente y de

llevar a cabo una reingenieria del proceso alcanzar el objetivo.

Toda organizacién son tan eficaces como lo son los procesos, para
evitar las ineficacias que habitualmente afectan a las organizaciones
(procesos con bajo rendimiento, falta de atencion al cliente, poca
conexién  inter-departamental  subprocesos indtiles  excesivas
inspecciones del proceso o0 subprocesos, reprocesos, etc.) estas
plantean como mejorar sus procesos mediante la reingenieria de
procesos y mejorar su funcionamiento general, a esto ha contribuido la

gestion del proceso para la mejora de la calidad.

Al plantear reingenieria y nueva gestion de los procesos de la

organizacion se debe perseguir los siguientes objetivos generales:

e Mayores beneficios econdmicos, debido tanto a la reduccion de
costos asociados al proceso como al incremento de rendimiento de
los procesos.

e Mayor satisfaccion del cliente debido a la reduccion del plazo de
servicio y mejora de la calidad del producto/servicio.

e Mayor satisfaccion del personal debido a una mejor definicion de
procesos y tareas.

e Mayor conocimiento y control de los procesos.

e Conseguir un mejor flujo de informacion y materiales.

e Disminucién de los tiempos del proceso del producto o servicio.

e Mayor flexibilidad frente a las necesidades del cliente.

Lo habitual es comenzar con la reingenieria de procesos, como punto de
partida para continuar con el concepto de mejora continua. Es decir,

primero debemos hacer bien lo que habitualmente hacemos
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(reingenieria de procesos) antes de plantear la mejora continua.

Los siguientes conceptos son la base de la metodologia necesaria para

afrontar la reingenieria de procesos:

e Metodologia sélida y contrastada para el desarrollo e implantacion de
la reingenieria.

e El conocimiento de los procesos por los integrantes de la
organizacion.

e Las mejores practicas y sugerencias habitualmente aportadas por
consultores externos a la organizacion.

e El desarrollo de sistemas de informacion que soporten los nuevos
procesos.

e Una vision global de los procesos que consiga optimizar los procesos

de una manera no solo local sino global.

Una vez contemplada la reingenieria de los procesos, se esta en

disposicion de comenzar con el proceso de mejora continua.

La incorporaciéon de nuevas tecnologias al concepto de reingenieria

permite definir los procesos alcanzados, grados de eficiencia y eficacia,

siendo asi, las organizaciones que logren implantarlas correctamente

conseguiran ventajas competitivas consiguiendo:

e Optimizar los procesos empresariales.

e Acceso a informacién precisa, confiable y oportuna.

e La posibilidad de compartir informacion entre todos los componentes
de la organizacion.

e Eliminacion de datos y operaciones innecesarias.

e Reduccion de los tiempos y costos del proceso.

En cuanto a los procesos que tienen oportunidades de mejora, en
cualquier proceso en el que exista intercambio de informacion el impacto
de las nuevas tecnologias sera muy importante. Una de las posibilidades
mas importantes en la mejora de sus procesos es la automatizacion e
integracion para compartir informacion con las demas areas de la
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organizacion y mediante el Internet compartir informacion rapidamente
con socios, clientes y proveedores, aumentando asi el valor afiadido de
nuestra actividad.

IMAGEN N° 13: OBJETIVO DE LA REINGENIERIA

™
=

Procesos administrativos
integrales y eficientes

' Calidad

Fuente: COFEMER / CIDE, Reingenieria de Procesos Municipales

_/

- INTEGRACION DE TECNOLOGIAS
El uso de intranet para compartir comunicacion requerimientos y data

con las otras areas de la organizacidon y extranet para compartir

informacion con los proveedores.
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REDISENO DEL PROCESO
TABLA N° 04 : SIMBOLOGIA ASME

(Utilizada como base para el andlisis de procesos)

Pasos Simbolo Descripcion
Cualquier paso que agrega
Operacion valor al proceso hace avanzar
en forma directa el proceso.
Cualquier accion que desplaza
Transporte Informacion u objetos
incluyendo personas.
Tiem ra, retr n
Demora empos de espera, retraso no
programado.
Incluye inspecciones de
Inspeccién calidad y cantidad, revisiones

y autorizaciones.

Almacenamiento

Retraso programado de

(Programado) materiales.
Decision Toma de decision.
Retrabado Cualquier paso innecesario y

repetido de operacion.

Almacenamiento

SO Eniviie

Almacenamiento permanente.
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2.4.

DEFINICION DE TERMINOS

MNEMOTECNIA:

Es una técnica de memorizacién basada en la asociacion mental de la
informacion a memorizar con datos que ya sean parte de nuestra
memoria y/o de nuestra practica cotidiana. Esta técnica aprovecha la
capacidad natural que tiene nuestro cerebro para recordar imagenes y
para prestarle mas atencibn a los sucesos poco comunes O

extraordinarios.

Si quisiéramos aprender a memorizar de manera nemotécnica habria
primero que aprender las reglas con las que juega nuestro cerebro. Asi
como las computadoras solo almacenan informacion en numeros
binarios, nuestra memoria nemotécnica solo puede almacenar imagenes

asociadas de maneras extravagantes a algo que ya conocemos.

CRM:

El CRM consiste en una estrategia de la organizacion en la cual centra
sus esfuerzos en el conocimiento de sus clientes, detectando sus
necesidades, aumentando su grado de satisfaccion, incrementando su
fidelidad a la empresa e incrementando la rentabilidad o beneficios del
cliente a la empresa, mediante el andlisis de las informaciones extraidas
por los clientes desde los diferentes canales o medios de comunicacion.

El CRM se refiere a aquellas aplicaciones que las empresas pueden
utilizar para administrar todos los aspectos de sus encuentros con los
clientes. Un sistema CRM puede incluir todo, desde tecnologia para la
recoleccion de datos en las llamadas telefonicas del area de ventas,
hasta sitos web de autoservicio donde los clientes pueden aprender
acerca de los productos y de su compra, o el analisis de los clientes y los
sistemas de administracién de campafa.
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DICOTOMIAS:

En la l6gica tradicional, dicotomia es el desglose o fraccionamiento de
un concepto genérico en uno de sus conceptos especificos y su
negacion. El concepto se refiere asimismo a la ley que establece que

ninguna proposicion puede ser verdadera y falsa al mismo tiempo.

INDUCTIVO:

De la induccion o relacionado con esta forma de razonamiento. "la l0gica
inductiva suele partir de la experimentacion y de la observacion”

Que procede por induccion.

TRANSECCIONAL:

Cuando la investigacion se centra en analizar cudl es el nivel o estado
de una o diversas variables en un momento dado o bien en cuél es la
relacion entre un conjunto de variables en un punto en el tiempo, se
utiliza el disefio transeccional. En este tipo de disefio se recolectan datos

en un solo momento, en un tiempo unico.

EMPIRICA:

Que esta basado en la experiencia y en la observacion de los hechos.
"método empirico; observacion empirica; medicina empirica; para buena
parte de la filosofia moderna, la razén no puede exceder de los limites

de la experiencia: solamente lo empirico es cognoscible”

INHERENTEMENTE:

Que es esencial Yy permanente en un ser o en una cosa 0 no se puede S

eparar de él por formar parte de su naturalezay no depender de algo ext
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erno: el riesgo es inherente a las carreras de automoviles.

POLISEMICO:

Polisémico es un adjetivo que se emplea en el &mbito de
la linglistica para calificar a aquello que esta vinculado con
la polisemia. Este concepto, por su parte, refiere a la condicion de una
palabra o de un discurso que tiene varios significados.
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CAPITULO Ill: PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION

DE RESULTADOS

3.1. PRESENTACION DEL ANALISIS SISTEMICO DE LA
INVESTIGACION

3.1.1 Estadio N°01: Situacién No Estructurada

En este estadio se describiran de manera general la realidad

problematica que afronta la empresa.

Se realizado el estudio respectivo y mediante las encuestas, actas

realizadas a los involucrados (ver anexos), en el sistema se ha

podido hallar las siguientes situaciones:

ANEENERN

Relacion con los clientes:

La confianza a los colaboradores por parte de los clientes ha
mejorado.

El no contar con todas las maquinas en produccion afectan el
tramite de ventasa.

El empefio y esfuerzo por parte de los colaboradores por generar
ganancias genera confianza en los clientes.

Administracion de los documentos:

El tiempo de la busqueda de un documento es el adecuado.

La informacion que maneja la empresa es reservada.

La informacion del manual de operaciones es actualizada por la
gerencia general.

La informacion se encuentra organizada por categorias y
ordenada alfabéticamente segun el tipo de prenda.

Los colaboradores del area de gerencia se encuentran conformes

con la administracion de la informacion.
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IR NEENERN

(\

La respuesta a los correos es inmediata.

Las dificultades son generadas por los clientes.

Los clientes reclaman cosas sin fundamento pero se le atiende
con respeto y se les da las gracias ya que de esos errores se
aprende.

El control de las tareas de cada colaborador se maneja
adecuadamente.

Seleccion de las responsabilidades del personal:

El no desempefiar un puesto laboral de acuerdo a sus estudios
genera cierto malestar en algunos colaboradores.

Lo aprendido en la empresa ayuda a conocer el manejo de una
organizacion Yy el trabajo en equipo.

La comunicacion entre jefaturas y colaboradores es muy
amigable.

La empresa es un lugar de trabajo en especial para gente con
ganas de mejoras de calidad de vida.

La empresa te da la facilidad de hacer linea de carrera.

El clima laboral es el adecuado en el complejo.

Existe comunicacion con la gerencia.

El apoyo entre las areas mejora por la comunicacion que existe
entre ellos.

Las horas extras son remuneradas.

La sonrisa es lo principal en el trato al cliente.

Sistema Contenedor del Problema:
v' Clientes

v' Colaboradores

v Documentos
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IMAGEN N° 14: IMAGEN MENTAL DEL SISTEMA CONTENEDOR
DEL PROBLEMA

Propuesta Solucién

D
o |

Snolucidh positiva de un
problema

P ——

Cliente

Fuente: Elaboracion Propia
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IMAGEN N° 15 MACROPROCESO DE PRODUCCION

NECESIDADES DE

USUARIO FINAL

USUARIO FINAL PROCESOS ATENDIDO
A
i |-
A »
A\ 4 A\ 4
PROGRAMACION ADQUISICIONES PRODUCCION VENTAS DISTRIBUCION CONTROL DE
PAGOS
e PROGRAMACION e EMISION DE REQUERIMIENTOS DE e GESTION DE e SEGUIMIENTO DE e CONTROL DE
GENERAL ORDEN DE PRODUCCION CLIENTES CLIENTES ORDENES DE
e GESTION DE COMPRA EMISION DE ORDEN DE e APROBACION DE e DISTRIBUCION COMPRA
PROVEEDORES PRODUCCION CREDITOS FINAL e CONTROL DE
e CATALOGO DE ALMACENAJE e EMISION DE ENTREGAS
PROVEEDORES FABRICACION ORDEN DE VENTA e LIQUIDACION
e CATALOGO DE DE PAGOS
ACCESORIOS Y / e CONTROLDE
MATFRIAI FS PAGOS

PARA EL PROYECTO SE HAN
CONSIDERADO LAS
ACTIVIDADES DE ESTE
SUBPROCESO

e CONTROL DE CALIDAD

e

s

7

e

D

V.

Fuente: Elaboracion Propia
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Imagen N° 16

(As —Is) Desarrollo Funcional de Ruta de Documentos

Asesoria Legal

Gerencia
General

1

Secretaria

|

L

!

)

Administracion

N

A 4

A 4

\|

y

A 4

Importaciones

Contabilidad

Créditos

Produccioén

Ventas
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Imagen N° 17:

DIAGRAMA CAUSA EFECTO DEL PROCESO ACTUAL (AS-IS)

Desorden en la ubicacion
de Materiales

stock de materiales

Compra de materiales
existentes

<4— Falta de materiales

Demora en el

ensamble de
prendas

\ Falta de maquinas

Mano de Obra Ausenciade  Recursos no Materiales
capacitacion  contemplados en
Postergacién de presupuest
pagos de sueldos / No se compra Com.pra ° /
Personal P destiempo Escaso control de
materiales en *—
—
Personal escaso no muy cantidades
en dreas \ capacitado solicitadas
Inadecuada Demora de entrega
Sueldos bajos Falta de seleccion Faltad de materiales a 4reas
incentivos de personal  coordinacién
<«4—— C(Carencia de flujograma
Escasa > de trabajo
seguridad para \
realizar trabajo
—
Incumplimiefito de Reclamos

recomendaciones
de Defensa Civil

Métodos

Inexistente procedimiento
de ensamblaje de prendas

posteriores
Inadecuada prueba de
funcionamiento

Recursos no contemplados

'N/ en presupuesto

Equipos

Magquinaria por repotenciar

78




IMAGEN N° 18: DESARROLLO DEL FLUJO Y EXPLICACION DEL SUBPROCESO (AS-IS)

25 min

60 min

Produccion realizan Encargado especial

realiza prueba de
control de calidad de
las prendas

ensamble segun
disponibilidad de
materiales y accesorios

Almacén revisa orden,

Gerencia

|

selecciona y destina

envia orden
de
produccion

accesorios y materiales

-

para produccién de

orendas.

9 horas

Produccion reporta
a almacén falta de

Si

30 min d Aprobado?

Supervisor finaliza
ensamble y remite
prenda para control

Disponibilidad?

materiales y
accesorios

respectivo
9 horas Supervisores no .
SI
realizan <:I
Almacén coordina y e correccion de
Produccién finaliza problemas de 5 min

realiza compra de
accesorios y materiales
y los destina a los
colaboradores de

con trabajo restante
de ensamble y remite

prenda

Almacén entrega

Encargado de
detalles revisa que

prenda para control
de calidad

prenda a los

produccién ) i
material esté encargados

completoy dptimo

Encargado de

Encargado realiza Se realiza

control de calidad.

produccion

Se realiza las
correcciones
necesarias para
repetir control

30 min
@(}:
Si

L —

etiquetado
de prenda

reporta a almacén

falta de material

Almacén compra y

Area de almacén destina
prendas a sala de espera
para traslado respectivo

envia material a
encargado de detalles

7 horas de prenda

a tienda
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En la Tabla N° 05 se puede apreciar la solucidén es decir la hoja de ruta propuesta para cada una de las actividades o

pasos del proceso y la participacidén de costos asi como los tiempos utilizados para el proceso.

TABLA N° 05: SOLUCION PROPUESTA

TIEMPOS
Trasl. [Proces.| Verif | Retrab [ Demor
PEIIED: Actividades / Pasos Costos |:> O O @
Tiempo D
Gerencia envia orden de produccion
0,49|a almacén 1,10 5
0,98 | Espera 0,00 10
Almaceén revisa orden, selecciona,
destina accesorios y materiales
completos disponibles a supervisores
para ensamble y detalle al area de
2,93 ensamble. 1,80 30
Jefe de ensamble decepciona y
habilita con accesorios y materiales a
supervisores para el ensamble de la
0,98 prenda. 0,70 10
Supervisores realizan el ensamble
52,68 | previa habilitacion 37,80 540
0,98 | Espera 0,00 10
5,85]| Jefe de ensamble realiza control de 4,80 60
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calidad de prendas

0,98 | Espera 0,00 10
Se realizan correcciones necesarias

8,78 | de la prenda para volver al control 6,30 90
Jefe de ensamble habilita con

0,49 | materiales para el detalle de prendas. 0,35 5
Encargado de detalles de prenda

23,41 | realiza trabajo respectivo 16,80 240

0,98 | Espera 0,00 10
Jefe de ensamble destina prendas a
sala de espera para traslado

0,49 | respectivo a tienda 0,40 5

100,00 | Total 70,05 20 785 90 90 40| 1.025

Horas 0,33 13,08 1,50 1,50 0,67|17,08
Costo x Actividad 1,45| 55,70] 6,60 6,30 0,00 70,05
Participacion tipo actividad 1,95%| 76,59%8,78% | 8,78%| 3,90%|100%
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Tabla N° 06: Tabla de Comparacion

Tiempo Promedio de 44.65 horas
ensamble de Prendas
Proceso Actual por lotes de pedidos

Costo por actividad S/.87.82

del subproceso

Tiempo Promedio de 17.08 horas
ensamble de Prendas
Proceso Propuesto por lotes de pedidos

Costo por actividad S/.70.05

del subproceso

Para la realizacion del CATWOE primero se ha planteado la
transformacion que permite tener una idea clara de donde se
quiere llegar para mejorar la situacion problema, la C significa los
clientes que colaboran con esta transformacion, A significa quien
es el que va a generar la transformacion, W es el famoso
Weltanschauung o llamado también cosmovisibn que nos
permiten ver las situacion de una manera determina plasmando
‘que” es lo que se deberia hacer para mejorar la situacion
excluyendo el “como” se deberia, continuando con él O que es el
duefio y E que viene hacer el entorno que se evalta mediante el
FODAAF que significa Fortalezas, Oportunidades, Debilidades,

Amenazas, Areas y la Focalizacion.

3.1.2 ANALISIS CATWOE

Anélisis CATWOE (Descoordinacion de la informacién con

los clientes)

C = Clientes, Gerente, Jefaturas.
A 2> Gerente.

T = Descoordinacion de la informaciéon con los clientes —
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Coordinacioén de la informacién con los clientes.

W => El gerente debe tener un control de la informacion de los

o=
E->

pedidos conteniendo la informacion detallada, organizando
los tipos de prenda, junto con los distribuidores vy
colaboradores, logrando respetar el horario establecido de
cada pedido.
Marca de Moda “Zully Varsai”
El entorno tiene como fortaleza la alta demanda de clientes,
con una fidelizacibn de clientes como oportunidad, su
debilidad se manifiesta en que no existe un control adecuado
de los pedidos y como amenaza la pérdida de clientes tanto

locales como regionales.

Andlisis CATWOE (Documentos de pedidos o colaboradores)

c>
A >
T>

W ->

O~
E->

Clientes, Gerente, Jefatura.

Gerente, Jefatura.

Descuido en la entrega de documentos de pedidos de
clientes o colaboradores.

Organizar contratos de pedidos o documentos, realizando
el registro y archivamiento inmediato de documentos que
llegan diariamente a la oficina de gerencia, detallando la
informacion que contiene dicho documento.

Marca de Moda “Zully Varsai”

El entorno tiene como fortaleza contar con un respaldo del
expediente en cada una de las jefaturas o en gerencia,
gue daran veracidad a este proceso con la
implementacion de un sistema de informacion, su
debilidad se manifiesta en la confusiéon de documentos
importantes lo que genera demora en la busqueda, la
perdida de facturas la cual genera malestar del personal

administrativo ya que en este caso se procede a realizar
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una denuncia teniendo como amenaza que la

desconfianza por parte de los colaboradores y clientes .

Analisis CATWOE (Funciones de cada colaborador dentro de

la empresa)

C=>

Gerente, Jefaturas.

A 2> Gerente, Jefaturas.

T>

Inadecuado cumplimiento de funciones o tareas -
Adecuada definicion y cumplimiento de funciones o tareas
de cada colaborador.

W -> Tanto el gerente como las jefaturas deben de definir las

O->
E->

funciones o tareas que le corresponden a cada uno, de tal
manera que se realicen adecuadamente las
responsabilidades asignadas. Es asi que el gerente debe
de encargarse de los entrenamientos en su area, mientras
gue las jefaturas deben dedicarse a entrenar y evaluar a
cada uno de sus colaboradores en sus respectivas areas.
Definiendo asi las funciones a realizar en el contrato de
trabajo.

Marca de Moda “Zully Varsai”

El entorno tiene como fortaleza la predisposicion de los
colaboradores para acatar cada funcién o tarea asignada,
con responsabilidad en cada area de la empresa como
oportunidad, su debilidad se manifiesta en que
actualmente no existe una capacitacion personalizada que
defina las funciones o tareas de cada colaborador, el
tiempo que se dedica a la realizacion de las tareas no es el
adecuado en cada area, el no contar con las herramientas
necesarias para el cumplimiento de las tareas y como
amenaza la realizacion errénea de las funciones o tareas

para las cuales no se esta preparado, la desconfianza de
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los encargados de las areas y de la gerencia.

Anélisis CATWOE (Comunicacién directa con la Gerencia

General

C > Gerente, Jefaturas, colaboradores.

A = Gerente, Jefaturas, colaboradores.

T-> Adecuada comunicacion con la oficina principal en Truijillo.

W - Tanto el gerente como las jefaturas y los colaboradores
deben manifestar sus opiniones e ideas para las mejoras
dentro de su empresa, de tal manera que se realicen
adecuadamente la comunicacién de dichas opiniones o
ideas. Es asi que el gerente debe de encargarse de
coordinar en su area, mientras que las jefaturas deben
informar y capacitar a sus colaboradores en sus
respectivas areas. Definiendo asi opiniones o ideas mas
resaltantes.

O 2> Marca de Moda “Zully Varsai”

E > El entorno tiene como fortaleza la predisposiciéon de los

colaboradores para expresar sus opiniones e ideas para el
crecimiento de la empresa, su debilidad se manifiesta en
gue actualmente no existe una capacitacion personalizada
gue defina las opiniones ni las ideas mas resaltantes de
cada colaborador, la desconfianza de las jefaturas al
momento de expresar sus ideas con los gerentes y como
amenaza el expresar opiniones e ideas erroneas ante el

personal de la oficina principal Trujillo.

Anélisis CATWOE (La preocupacion por las metas de ventas)

c>
A
T

Gerente, Jefaturas, colaboradores.
Jefaturas, colaboradores.

Preocupaciéon por las metas de ventas- Tranquilidad por
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las metas de ventas.

W => El gerente junto con las jefaturas y colaboradores deben de

encargarse de coordinar en sus respectivas areas la
mejor manera de vender sin descuidar el trato y servicio al
cliente. Definiendo asi que la atencion al cliente se ve
reflejada en la satisfaccidon y agradecimiento de este hacia
los colaboradores y esta a su vez en las ventas mensuales

gue genera el complejo.

O - Marca de Moda “Zully Varsai”

E - El entorno tiene como fortaleza la continua venta de sus

productos en la empresa, su debilidad se manifiesta en
gue actualmente se preocupan mas en las metas de venta
en sus areas descuidando la atencion brindada al cliente,
el no coordinar con sus comparfieros de area la atencion al
cliente y las ventas en el area y como amenaza las

opiniones negativas por parte del cliente hacia la empresa.

3.1.3 Modelos Conceptuales:

Los modelos conceptuales nos permitiran ver el “como” se debe

llevar a cabo las situaciones problemas.

Para el desarrollo de estos modelos conceptuales se verifico el

paso anterior que son los catwoe y el cuadro de mejora, eso

permitira extraer verbos representativos para la elaboracion de

estos modelos en la cual se describié como es que se va a llevar a

cabo la transformacion planteada en cada catwoe anterior.

Comparacion del modelo conceptual con el Cuadro Pictorico.

Descoordinacion de la informacidn con los clientes:

Coordinar la informacién para los clientes.
Controlar la informacién con los supervisores
Respetar horarios.

Demanda y fidelizar clientes.

Ganar confianza con los clientes
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Coordinar la Demanda

informacion Controlar la y fidelizar
paralos informacion clientes
clientes

con los

supervisores

Ganar

confianza

Respetar con los

horarios

clientes

Entrega de documentos de pedidos:

Cuidar la entrega de pedidos.

Organizar pedidos.

>

>

» Registrar los documentos.

» Dar veracidad al sistema de informacion.
>

Generar la confianza de colaboradores.

Organizar
pedidos

Generar la
confianza de
colaboradores

Cuidar la
entrega
de

pedidos

Dar
veracidad al
sistema de
informacion

Registrar los
documentos
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Funciones de cada colaborador dentro de la empresa:

o Cumplir tareas.

o Entrenar y evaluar colaboradores.
o Disponer y acatar funciones.

o Capacitar personal.

o Respetar tiempo de tareas.

o Contar con herramientas.

o Ganar la confianza de gerencia.

Disponer y
acatar
funciones

Ganar la
confianza
de gerencia

Respetar
tiempo
de tareas

Entrenar
y evaluar
colabora
dores

Contar con
herramientas

Cumplir
tareas

Capacitar
personal

3.1.4 Matriz Cruz de Malta

TABLA N° 07: DESCOORDINACION DE LA INFORMACION CON LOS

CLIENTES:

ENTRADAS ACCION SALIDAS
-Datos del cliente. Coordinar la --Envio de correos.
-Préximos  modelos informacién para los -Envio de cartas.
de prendas clientes

(1semana antes)
- Controlar la --Confianza con los
-Datos de los informacién en la base | Distribuidores.
Nuevos modelos de datos de clientes. -Clientes
- Demanda vy fidelizar Informados.
clientes.

Fuente: Elaboracién Propia

88



TABLA N° 08: ENTREGA DE DOCUMENTOS DE PEDIDOS O

COLABORADORES
ENTRADAS ACCION SALIDAS
-Datos de los _ -Confianza de los
clientes y Cuidar la entrega de

colaboradores.
-Fechas limites de

entrega de pedidos

documentos de
pedidos

clientesy
colaboradores.
-Fidelizar clientes

y colaboradores.

Datos de los
clientes y
colaboradores.

-Fechas limites de

entrega de pedidos.

Organizar Pedidos

-Confianza de los
clientesy

colaboradores.

-Datos de los
clientes y

colaboradores.

Registrar los

documentos

-Orden en la
documentacion de

los colaboradores

y clientes.
-Datos de los Dar veracidad al -Orden en el
clientes y sistema de sistema de
colaboradores. informacion informacion.

-Confianza entre
los colaboradores

y clientes.

-Informacion de los
Pedidos.

Realizar denuncia

-Confianza entre
los colaboradores

y clientes.

Fuente: Elaboracién Propia




TABLA N° 09: FUNCIONES DE CADA COLABORADOR DENTRO

DE LA EMPRESA

ENTRADAS

ACCION

SALIDAS

-Informacion de
las areas.
-Conocimiento
del manual de
operaciones.
-Manejar las
herramientas de
trabajo en cada

area.

Cumplir tareas

-Confianza de las
jefaturas.
-Conocimiento del
manejo de la empresa.
-Agradecimiento por
parte de los

clientes.

-Informacién de
las areas.
-Conocimiento
del manual de
Operaciones.
-Manejar las
herramientas de
trabajo en cada

area.

Entrenar y evaluar

colaboradores

-Confianza de las
jefaturas.
-Conocimiento del

manejo de la empresa.

Conocimiento

del manual de

operaciones.

Manejar las
herramientas de
trabajo en cada

area.

Disponer y acatar

funciones

-Confianza de las
jefaturas.
-Conocimiento del

manejo de la empresa.

-Informacion de
las areas.
-Conocimiento

del manual de

Capacitar personal

-Confianza de las
jefaturas.
-Confianza de la

gerencia.
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operaciones.
-Manejar las
herramientas de
trabajo en cada

area.

-Conocimiento del

manejo de la empresa.

-Informacién de

-Ordeny

las areas. _ responsabilidad

) Respetar tiempo de
-Manejar las entre los

_ tareas

herramientas de colaboradores.
trabajo en cada -Confianza de las
area. jefaturas y gerencia.
-Informacion de -Ordeny
las areas. responsabilidad
-Conocimiento Contar con entre los

del manual de

operaciones.

herramientas

colaboradores.
-Orden en la empresa.
-Confianza de las

jefaturas y gerencia.

Fuente: Elaboracion Propia

TABLA N° 10: COMUNICACION DIRECTA CON LA GERENCIA

GENERAL
ENTRADAS ACCION SALIDAS
-Conocimiento Comunicar -Confianza de las
del manual de informacion. jefaturas y
operaciones. gerencia.

-Conocimiento
del manual de
operaciones.
-Conocimiento del

manejo de la empresa.

Manifestar opiniones.

-Confianza vy el
respeto de las
jefaturas y

gerencia.

-Informacién de

Coordinar las areas.

-Confianza vy el
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las areas.
-Conocimiento
del manual de
operaciones.
-Manejar las
herramientas de
trabajo en cada

area.

respeto de las
jefaturas y
gerencia.
-Ordeny
responsabilidad
entre los

colaboradores.

-Conocimiento
del manual de
operaciones.
-Manejar las
herramientas de
trabajo en cada

area.

Informar y capacitar a

los colaboradores.

-Confianza vy el
respeto de las
jefaturas y
gerencia.
-Ordeny
responsabilidad
entre los

colaboradores.

-Conocimiento
del manual de

operaciones.

Expresar sus

opiniones e ideas.

-Confianza vy el
respeto de las
jefaturas y

gerencia.

-Conocimiento
del manual de
operaciones.
-Manejar las
herramientas de
trabajo en cada

area.

Ganar la confianza

de las jefaturas.

-Ordeny
responsabilidad
entre los
colaboradores,
jefaturas y

gerencia.

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA N° 11 : LA PREOCUPACION POR LAS METAS DE VENTA

ENTRADAS

ACCION

SALIDAS

-Conocimiento

del manual de
operaciones, en
especial del &rea de
produccion
-Técnicas de venta.

Controlar las metas
de venta

-Ordeny
responsabilidad
entre los
colaboradores,
jefaturas y
gerencia.
-Ganancias para la

marca.

-Conocimiento

del manual de
operaciones, en
especial del area de
produccion.

-Técnicas de venta.

Coordinar las ventas

-Ganancias para la
marca.

-Confianza de las
Jefaturas 'y

gerencia.

-Conocimiento

-Agradecimiento

del manual de Cuidar el trato y por
operaciones. servicio del cliente parte de los
-Coordinacion entre clientes.
todas la areas.

-Informacién de los Satisfacer y -Ordeny

colaboradores.
-Conocimiento de las
responsabilidades
de cada colaborador

en la empresa.

agradecer a los

colaboradores

responsabilidad
entre los

colaboradores.

Fuente: Elaboracion Propia
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Control Temporal: Entrega de documentos de pedidos o

colaboradores -

e NEC: Numero de expedientes colaboradores.

e SMT: Supervision ministerio de trabajo.

e TRC: Tiempo de revision por colaborador.

e TEC: Tiempo de evaluacién por colaborador.

e TTSC: Tiempo de tareas de revision en el sistema por
colaborador.

e TTSCL: Tiempo de tareas de revision en el sistema por
cliente.

e NECI: Numero de evaluaciones circunstanciales.

e NENI: Numero de evaluaciones para las nuevas
innovaciones.

e TRE: Tasa de revision de expedientes.

e NC: Nuevo colaborador.

e TPT: Tasa de posibles trabajadores.

e FNEC: Flujo de nimero de expedientes colaboradores.

e FSNEC: Flujo salida de numero de expedientes
colaboradores.

e TS: Tiempo total sistema.

e TTSCL: Tiempo total sistema en el manejo de informacion
para el cliente.

e TTSC: Tiempo total sistema en el manejo de informacion para
el colaborador.

e FTRC: Flujo de tiempo de revision por colaborador.

e FSTRC: Flujo de salida de tiempo de revision por
colaborador.

e TNECI: Tiempo del numero de evaluaciones circunstanciales.

e TNENI: Tiempo del nimero de evaluaciones para las nuevas

innovaciones.
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Imagen N° 19: Diagrama de Forrester

Table 1

TIEMPO TOTAL DEL SISTEMA DE
INFORMACION DE MANEJO AL CLIENTE

OTAL DEL SISTEMA

COLABDRADOR PO DE REVISION DEL

SISTEMA POR COLABORADOR

CANTIDAD DE EXPEDIENTE
DE COLABORADORES

SALIDAD DE|TIEMPO DE

ENTRADA DE DE REVISTON POR COLABORADOR ~ REVISION POR QOLABORADOR

CANTIDAD DE

EXPEDIENTES EXPEDIENTES

Table 2
TIEMPO DE EVALUACION
POR COLABOR
A% D@

TASA DE POSIBLES NUMERO DE EVALUACIONES SALIDA DE TIEMPO DE
COLABORADORES CIRCUNSTANCIALES

EVALUACION POR COLABORADOR

NUNERO DE EVALUACIONES
PARA NUEVAS INNOVACIONES
TIEMPO DEL NUMERO DE
EVALUACIONES CIRCUNSTANCIALES

TIEMPO DEL NUMERO DE EVALUACIONES
PARA NUEVAS INNOVACIONES

Fuente: Simulador de Stella
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MODELO MATEMATICO:
CANTIDAD DE_EXPEDIENTE_DE_COLABORADORES(t) =

CANTIDAD_DE_EXPEDIENTE_DE_COLABORADORES(t - dt) +
(ENTRADA_DE_CANTIDAD_DE__EXPEDIENTES -
SALIDAD_DE__CANTIDAD_DE__EXPEDIENTES) * dtINIT
CANTIDAD_DE_EXPEDIENTE_DE_COLABORADORES =15

INFLOWS:

ENTRADA_DE_CANTIDAD_DE__EXPEDIENTES =

IF(SUPERVISION_DEL_MINISTERIO_DEL_TRABAJO=1) or
(TASA_DE_POSIBLES COLABORADORES*NUEVO__ COLABORADOR>
50) then

INT(pulse(NUEVO__ COLABORADOR,0,1))
else

0

OUTFLOWS:

SALIDAD_DE__CANTIDAD_DE__EXPEDIENTES =
CANTIDAD_DE_EXPEDIENTE_DE_COLABORADORES
TIEMPO_DE_EVALUACION_POR_COLABORADOR(t) =
TIEMPO_DE_EVALUACION_POR_COLABORADOR(t -  dfj  +
(ENTRADA_DE_TIEMPO_DE__EVALUACION_POR_COLABORADOR -
SALIDA_DE_TIEMPO_DE__EVALUACION_POR_COLABORADOR) *
dtINIT TIEMPO_DE_EVALUACION_POR_COLABORADOR = 0

INFLOWS:

ENTRADA_DE_TIEMPO_DE__EVALUACION_POR_COLABORADOR =
SALIDAD_DE_TIEMPO_DE_REVISION_POR_COLABORADOR+NUMER
O_DE_EVALUACIONES_CIRCUNSTANCIALES*TIEMPO_DEL_NUMERO
_DE_EVALUACIONES_CIRCUNSTANCIALES+NUMERO_DE_EVALUACI
ONES_PARA_NUEVAS_INNOVACIONES*TIEMPO_DEL_NUMERO_DE_
EVALUACIONES_PARA_NUEVAS_INNOVACIONES
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OUTFLOWS:

SALIDA_DE_TIEMPO_DE__EVALUACION_POR_COLABORADOR =
TIEMPO_DE_EVALUACION_POR_COLABORADOR

TIEMPO _DE_REVISION() = TIEMPO DE_REVISION(t - dt) +
(ENTRADA_DE_TIEMPO_DE_REVISION_POR_COLABORADOR -
SALIDAD_DE_TIEMPO_DE_REVISION_POR_COLABORADOR) * dtINIT
TIEMPO_DE_REVISION =0

INFLOWS:

ENTRADA DE_TIEMPO_DE_REVISION_POR_COLABORADOR =
SALIDAD_DE__ CANTIDAD DE__EXPEDIENTES*TASA DE_REVISION
DE__EXPEDIENTES+TIEMPO_DE_REVISION_DEL_SISTEMA_POR_CO
LABORADOR

OUTFLOWS:
SALIDAD_DE_TIEMPO_DE_REVISION_POR_COLABORADOR
TIEMPO_DE_REVISION

NUEVO__COLABORADOR = RANDOM(4,7)
NUMERO_DE_EVALUACIONES_CIRCUNSTANCIALES = 4
NUMERO_DE_EVALUACIONES_PARA_NUEVAS_INNOVACIONES =5
SUPERVISION_DEL_MINISTERIO_DEL_TRABAJO =1
TASA_DE_POSIBLES_COLABORADORES = 0.35
TASA_DE_REVISION_DE__EXPEDIENTES = 0.30
TIEMPO_DEL_NUMERO_DE_EVALUACIONES_CIRCUNSTANCIALES =

TIEMPO_DEL_NUMERO_DE_EVALUACIONES_PARA_NUEVAS_INNOV
ACIONES = 3
TIEMPO_DE_REVISION_DEL_SISTEMA_POR_COLABORADOR
0.40*TIEMPO_TOTAL_DEL_SISTEMA

TIEMPO_TOTAL_DEL_SISTEMA =1

TIEMPO_TOTAL_DEL_SISTEMA DE__INFORMACION_DE_MANEJO_A
L_CLIENTE = 0.6*TIEMPO_TOTAL_DEL_SISTEMA
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Andlisis de sensibilidad para el control temporal: Entrega de

expedientes o documentos de clientes o colaboradores — pedidos

1. CANTIDAD DE EXPEDIENTES DE COLABORADORES(t) =
CANTIDAD DE EXPEDIENTES DE COLABORADORES(t - dt) +
(FSALIDAD DE CANTIDAD DE EXPEDIENTES — ENTRADA DE
CANTIDAD DE EXPEDIENTES) * dt

Define el control por parte temporal del nimero de expedientes que
se revisan de los colaboradores tanto su flujo de entrada y de salida
dentro de la administracion de la marca de moda “Zully Varsai ” no
es estatico, partiendo de las variables que influyen en este stock
para la simulacion que permiten control de la supervision del
ministerio del trabajo (SUPERVISION DEL MINISTERIO DEL
TRABAJO) con valores condicionales e iniciales de 0 y 1 que
permiten sensibilizar su relacion en el sistema, y la variables
(NUEVO COLABORADOR), numero de colaboradores que varia
también en el tiempo que es el total de los colaboradores.

Se utiliza un convertidor (TASA DE POSIBLES
COLABORADORES), tasa de posibles trabajadores para conseguir
una proporcién o razén de (NUEVO COLABORADOR), que permitan
observar al sistema con parte de los expedientes y su

comportamiento.

2. TIEMPO DE REVISION(t) = TIEMPO DE REVISION (t - dt) +
(ENTRADA DE TIEMPO DE REVISION POR COLABORADOR —
SALIDA DE TIEMPO DE REVISION POR COLABORADOR) * dt

En esta parte en sistema analiza el stock tiempo de revision por
colaborador (TIEMPO DE REVISION), tratando de entender el
tiempo necesario para que se pueda revisar los expedientes de los

colaboradores, partiendo de las variables que influyen en este stock
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como son tiempo total del sistema adecuando una proporcion tanto
para el cliente como para el colaborador (TIEMPO TOTAL DEL
SISTEMA DE INFORMACION DE MANEJO AL CLIENTE), (TIEMPO
DE REVISION DEL SISTEMA POR COLABORADOR).

El comportamiento se evaluara como una unidad de (TIEMPO
TOTAL DEL SISTEMA) pudiendo ser analizado luego con tiempos
propios del mundo real. El tiempo y la proporcion dada para este
flujo ya de salida permitiran la acumulacion del siguiente stock.

. TIEMPO DE EVALUACION POR COLABORADOR(t) = TIEMPO DE
EVALUACION POR COLABORADOR (t - dt) + (ENTRADA DE
TIEMPO DE EVALUACION POR COLABORADOR — SALIDA DE
TIEMPO DE evaluacion POR COLABORADOR) * dt

Se analiza el tiempo total de evaluacion por colaborador (TIEMPO
DE EVALUACION POR COLABORADOR), por la influencia del
namero de evaluaciones circunstanciales (NUMERO DE
EVALUACIONES CIRCUNSTANCIALES), que implica las
evaluaciones por procedimiento, cada una de estas evaluaciones
define un tiempo especifico asignado en la variable (TIEMPO
NUMERO DE EVALUACIONES CIRCUNSTANCIALES), las
innovaciones e ideas que mejoran procesos requieren también de
tiempo ya sea para nuevas capacitaciones 0 nuevos procesos de

asignacion que mejoran el talento humano dentro de la marca.
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Imagen N° 20: Analizando la influencia, supervision del
ministerio del trabajo

30

99 1: CANTIDAD...OLABORADORES 2: TIEMPO D...R COLABORADOR 3: TIEMPO DE REVISION
1:

by

3 5

[
o
1

1: 0
2: 0
35 0

0.00 2.50 5.00 7.50 10.00
Page 1 Time 01:17 p.m. lun, 22 de jun de 2015

a=s 7
Fuente: Elaboracion Propia

En el periodo por trimestre analizado, si la supervision del misterio
del trabajo (SUPERVISION DEL MINISTERIO DEL TRABAJO), no
tendria un control o seguimiento contante (0) de los contratos de
cada uno de los colaboradores en un periodo, como lo muestra la
grafica, el nimero de expedientes de los colaboradores (CANTIDAD
DE EXPEDIENTE DE COLABORADORES) decaeria en el primer
trimestre para ser constante (nulo), es decir no se tendria control de
los expedientes (1).

El tiempo de evaluacion de los colaboradores (TIEMPO DE
EVALUACION POR COLABORADOR), aumentaria en los dos
primeros trimestres, teniendo en cuenta el numero de personal que
labora la marca, pero en el tercer trimestre decaeria para ser
constante ya que el numero de colaboradores que laboran en la
marca es menor a los trimestres anteriores (2).

Con respecto el tiempo de revisién por cada colaborador (TIEMPO
REVISION POR COLABORADOR), incremente en un primer

trimestre al nUmero maximo de los colaboradores que laboran en la
100



marca, para luego decaer a partir del segundo trimestre, es decir no
habria revision ni supervision de cada uno de los expedientes de los
colaboradores que laboran en esos periodos de tiempo (3).
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

3.1. CONCLUSIONES

> El andlisis sisttmico aplicado al proceso productivo vy
administrativo de la marca de moda ZULLY VARSAI influyé
positivamente en el uso de recursos y gestion de planeacion
estratégica para periodos de corto plazo.

» Se mejor6 el sistema logistico de abastecimiento reduciendo
tiempos y permitiendo una mejora en los procesos productivos y
con ello se pudo mejorar la atencion al cliente final.

» Con respecto al proceso documentario de la marca de moda zully
varsai se elabor6 un modelo a través de un analisis sistémico.
Este modelo se simulo mediante el software stella cuyos
resultados indicaron las diferencias del flujo de documentos y
finalmente se logré mejorar el proceso.

» Mediante el analisis sistémico se identifico el tiempo desde la
solicitud del cliente hasta su entrega del producto al por mayor y
menor en funcion al tipo de modelo, ademas con el enfoque de
sistemas blandos de Peter Checkland(2000) se pudo simular con
el software stella el tiempo optimo desde la solicitud y entrega del
producto.

» Se propuso el diagrama de flujo del proceso productivo, proceso
documentario y el proceso de entrega del producto desde la
solicitud con la teoria de sistemas.

» Finalmente la teoria de sistemas ayudo a determinar un modelo
de programacion lineal para la asignacion de tareas en cada
puesto de trabajo minimizando costo y maximizando utilidades

para la empresa.

102



3.2. RECOMENDACIONES

> Se recomienda que la empresa elabore su plan estratégico con un
modelo sistémico en concordancia con los resultados obtenidos
del presente trabajo de investigacion.

» Promover o sociabilizar las teorias de los sistemas en los
colaboradores de la empresa desde los integrantes de mayor
jerarquia hasta los operarios.

» Capacitar al personal en comportamiento organizacional para un
mejor clima laboral de tal manera que las relaciones
interpersonales ayuden a los objetivos de la organizacion.

» Realizar nuevas investigaciones en las areas de servicios de

disefio de nuevos modelos y atencion al cliente.
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ANEXOS



ANEXO N° 01: Matriz de consistencia.

£ VARIABL | INDICADOR < METODOLOG
TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS ES ES MARCO TEORICO iA
Tipo y nivel de
Problema Objetivo Hipotesis General | variable variable investigacion
principal General. independi | independie
¢,Como influye | Determinar Aplicando el | ente (X) nte (x) Presenta el -Tipo de
un andlisis | como influye | andlisis  sistémico _Nuevo fundamento teorico | investigacion
sistémico  para | un andlisis | se  buscara el | Anélisis colaborador | de la investigacion.
Andlisis | € area  de| sistémico en la | método para | sistémico | _ o Se abordan como -Descriptiva —
SiSEEMIco produccion y en mejora de_'la o_bten_e'r la mejor Supervision | grandes temas de | Aplicada
bara oS el proceso de | administracién | situacion en la | del los procesos de .
procesos administracion y optimizacion | mejora c!e': la Varlablg ministerio de | negocios, los !\llvel_ 3 de
de de documentos | de los admlmstracmn y | Dependie | trabajo antepe;dentgg de su | investigacion
. de la marca de | procesos de | optimizacion de los | nte (Y) _ Tasas de | administracion, las
NEJOCIos | da “zully | negocio  para | procesos de posibles diversas - No
de la . . i o _
varsai? el 4&rea de|negocio para el|Proceso de | colaboradore | definiciones de los | Experimental —
marca de o . : : . .
moda produccion vy | area 3 de | negocio S_ tiempo | autores mas Transaccional
“zully Problema' en el proceso | produccion y en el tqtal del relevantgs, el ]
varsai’ Secundarios de . ‘ proceso de ;lstema . de p¢n§am|ento . Metodo y
' administracion | administracion de informacion | sistémico, su ciclo | disefio de la
A. ¢En qué | de documentos de la del manejo | de vida, diversos investigacion
medida un | documentos marca de Moda al cliente temas estratégicos
analisis de la marca de | “Zully Varsai. _ Tiempo | relacionados su -Método
sistémico Moda  “Zully total del | modelo y sumejora | Cientifico
influye en la | Varsai. sistema - Método de
administraci __ Tiempo de los sistemas
on de | Objetivos revision del blandos
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procesos
desarrollado
s para el
area de
produccién y
en el
proceso de
administraci
on de
documentos
de la marca
de moda
“zully
varsai?.

. un analisis
sistémico
incide en la
mejora de la
asignacion
de
responsabili
dades en los
puestos
laborales de
la marca de
Moda “Zully
Varsai?.

. ¢uUn andlisis
sistémico

Especificos.
A. Determinar

como
influye el
analisis
sistémico
en la
administrac
ion de
procesos
desarrollad
os para el
area de
produccion
y en el
proceso de
administrac
ion de
documento
S.

B. Determinar
la
influencia
de un
analisis
sistémico
en la
mejora de
la

sistema por
colaboradore
S

__ Numero de
evaluaciones
para nuevas
innovaciones
_Tiempo del
nimero de
evaluaciones
para nuevas
innovaciones
_Ndmero de
evaluaciones
circunstancia
les

Variable
Dependient
e (Y)-

_indicadores
de stock
_indicadores
de flujo
_indicadores
auxiliares
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incide en la
mejora  de
los criterios
bajo los
cuales la
relacion con
los clientes
sera eficaz?

asignacioén
de cada
uno de los
puestos
laborales.

. Determinar

mediante
analisis
sistémico
los criterios
bajo los
cuales la
relacion
con los
clientes
sera eficaz.

Fuente: Elaboracion propia
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II. EL RESUMEN

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Debemos reorganizar la insercion de los disefiadores peruanos en
mercados internacionales, con mejores presentaciones en ferias,
seleccionando solo a los que tienen una propuesta interesante y la
intencidon de crecer y exportar, convocando a compradores de productos de
diseiio de alta gama (lo cual implica identificarlos), haciendo una buena
campafa de difusion en prensa internacional especializada en moda del
pais en el cual se haga la presentaciéon vy, claro, tener los productos

correctos. Esto implica conocer el mercado desde antes.

La insercion de los disefiadores como frente de la moda peruana no solo
beneficia a unos cuantos. Detras de los disefiadores estan muchos otros
actores de la industria de la moda peruana. Dos fibras de altisima calidad y
sus mezclas, talleres muy bien preparados, artesanos con manos increibles
(lease fabricas de hilos y telas, talleres de tejidos de punto, bordados,

talleres de accesorios, etc.).

La marca de moda Zully Varsai, es una empresa peruana que ofrecen
productos de alta costura. Siendo la ciudad de Trujillo un mercado que
podria crecer, donde sus ejecutivos analizan que en los proximos afos se
generara una calle de marcas exclusivas y de lujo en la ciudad, incluso la
gque se perfila para ello son las urbanizaciones, como Fatima.
Considerando que Trujillo demuestra signos de estabilidad y crecimiento en
los préximos afios, se tendra al menos dos marcas mas vendiendo prendas
de alta costura

La empresa se distingue por tener un equipo de trabajo formado por
colaboradores capacitados en las areas produccién, disefio, ventas y
gerencia preparados para resolver las interrogantes, molestias y problemas
gue presente el publico, y sobre todo estar a la expectativa de lo que el

cliente solicite y resolverlo en el menor tiempo posible.
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El problema principal que aqueja la presente es la deficiente
administracion de los procesos de negocio inmersos en la marca de
moda ZULLY VARSAI para ser mas preciso en el area de produccion y

en el proceso de administracion de documentos.

OBJETIVOS
Objetivo General
Determinar como influye un andlisis sistémico en la mejora de la
administracién y optimizacién de los procesos de negocio para el area
de produccion y en el proceso de administracion de documentos de la

marca de Moda “Zully Varsai.

Objetivos Especificos
» Determinar como influye el andlisis sistémico en la administracion
de procesos desarrollados para el area de produccion y en el
proceso de administracion de documentos.
» Determinar la influencia de un analisis sistémico en la mejora de
la asignacion de cada uno de los puestos laborales.
» Determinar mediante analisis sistémico los criterios bajo los

cuales la relacion con los clientes sera eficaz.

HIPOTESIS
Aplicando el andlisis sistémico se buscara el método para obtener la
mejor situacion en la mejora de la administracion y optimizacion de
los procesos de negocio para el area de produccion y en el proceso
de administracion de documentos de la marca de Moda “Zully

Varsai.

BREVE REFERENCIA AL MARCO

1. Marco Tebrico
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ANALISIS SISTEMICO PARA LOS PROCESOS DE LOS NEGOCIOS DE LA

MARCA DE MODA “ZULLY VARSALI”.

-ASPECTO METODOLOGICO

e Tipo de investigacion
El tipo de investigacién es Descriptiva-Aplicativa.
Nivel de investigacién
El nivel de la investigacion es no experimental -
transaccional.

e Método de la investigacion
El método utilizado en la investigacion es el Método
Cientifico y la Metodologia Blanda.

e Disefio de la Investigacion
El disefio del presente trabajo de investigacion es no
experimental, porque se pudo visualizar la realidad,
diagnosticar y detectar los problemas vigentes a los
cuales se les brindo las posibles soluciones. Es
transaccional, porque se recolectaron datos en su

momento y en diferentes tiempos

2. Conclusiones y recomendaciones

A.

>

CONCLUSIONES

El analisis sistémico aplicado al proceso productivo vy
administrativo de la marca de moda ZULLY VARSAI influy6
positivamente en el uso de recursos y gestion de planeacién
estratégica para periodos de corto plazo.

Se mejoré el sistema logistico de abastecimiento reduciendo
tiempos y permitiendo una mejora en los procesos productivos y
con ello se pudo mejorar la atencion al cliente final.

Con respecto al proceso documentario de la marca de moda zully

varsai se elaboré un modelo a través de un analisis sistémico.
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Este modelo se simulo mediante el software stella cuyos
resultados indicaron las diferencias del flujo de documentos y
finalmente se logré mejorar el proceso.

Mediante el andlisis sistémico se identificd el tiempo desde la
solicitud del cliente hasta su entrega del producto al por mayor y
menor en funcién al tipo de modelo, ademéas con el enfoque de
sistemas blandos de Peter Checkland(2000) se pudo simular con
el software stella el tiempo optimo desde la solicitud y entrega del
producto.

Se propuso el diagrama de flujo del proceso productivo, proceso
documentario y el proceso de entrega del producto desde la
solicitud con la teoria de sistemas.

Finalmente la teoria de sistemas ayudo a determinar un modelo
de programacion lineal para la asignacion de tareas en cada
puesto de trabajo minimizando costo y maximizando utilidades

para la empresa.

. RECOMENDACIONES

Se recomienda que la empresa elabore su plan estratégico con un
modelo sistémico en concordancia con los resultados obtenidos
del presente trabajo de investigacion.

Promover o sociabilizar las teorias de los sistemas en los
colaboradores de la empresa desde los integrantes de mayor
jerarquia hasta los operarios.

Capacitar al personal en comportamiento organizacional para un
mejor clima laboral de tal manera que las relaciones
interpersonales ayuden a los objetivos de la organizacion.
Realizar nuevas investigaciones en las areas de servicios de
disefio de nuevos modelos y atencién al cliente.

Que la empresa debe contar un manual de organizaciones de
funciones (MDF).
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. ABSTRACT

This research had the purpose to present an organization as a system set up by
business processes and propose tools that may be useful to:

a) Analyze it under said perspective

b) Identify the parts of the system that should be looked at faster for a bigger

systemic impact.

The research was made under a qualitative focus and descriptive scope, we
aimed at understand how business processes interact within the company
FASHION BRAND "ZULLY VARSAI"

From there, on, business process analysis and prioritization of care was
proposed. This using a systems perspective. It is a non-experimental research
design and transenccionaland with the use of case study techniques.

As a result a model was set forth base on the theory high-level businees
processeswere modeled, incorporating responsabilities derived from the
application ofthis central competence approach is modeling by Peter
Checkland.

Different business objects generated by the organization value and their
respective recipients within and outside the organization (people and
processes) are identified. Value chains were derived involved in generating
business objects of value and business processes as links in the chain were
analyzed to identify dependency relationships (0 customer or supplier).

Subsequently, perceptions of the level of service is collected for each
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relationship. Finally tools were designed.

a) For systemic analysis of business processes based on service levels
collected.

b) prioritization of care based on service levels received and generated by
business processes.

The research got as a result a model and new tools of systemic analysis of
business processes that allow:

a) Understand the performance of the whole system base don its
parts(businees processes)

b) Identify pathological relationships between business processes high impact
value in the system (which allows viewing alternative actions)

c¢) Predict the systemic impact of a business process on the other

d)assign attention priorities to the value chains in which thech they are involved
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Anexo N° 03: Articulo Cientifico

ANALISIS SISTEMICO PARA LOS PROCESOS DE LOS NEGOCIOS DE LA
MARCA DE MODA “ZULLY VARSAI”.

Autor: Carlos Rafael Chavez Nagaki.

RESUMEN
Esta investigacion tuvo el proposito de plantear a una empresa como un
sistema formado de procesos de negocio y proponer herramientas que
sirvieran para:
c) Analizar bajo esta perspectiva
d) Identificar las partes del sistema que deberian ser atendidas como

mayor premura por su mayor impacto sistémico.

La investigacion se hizo con un enfoque cualitativo y alcance descriptivo,
se busc6 comprender como actuan los procesos de negocio dentro de la
empresa MARCA DE MODA “ZULLY VARSAI”".

A partir de alli, se propuso un mecanismo de analisis de proceso de
negocio y la asignacion de prioridades de atencion. Esto usando una
perspectiva sistémica. Es una investigacion no experimental de disefio

transenccional y con el uso de técnicas de estudio de caso.

Como resultado se plante6 un modelo con base en la teoria, se
modelaron los procesos de negocio de alto nivel incorporando
responsabilidades derivadas de la aplicacion del enfoque de modelos
por PETER CHECKLAND.

Se identifican los distintos objetos de negocio de valor generados por la
organizacion y sus respectivos destinatarios dentro y fuera de la
organizacion (personas y procesos). Se derivaron las cadenas de valor

implicadas en la generacion de los objetos de negocio de valor y se
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d)

e)

f)

g9)

analizaron los procesos de negocio como eslabones de las cadenas
para identificar relaciones de dependencia (O cliente o proveedor).
Posteriormente, se recopilaron las percepciones del nivel de servicio por
cada relacion. Finalmente se disefiaron herramientas.

Para el analisis sistémico de los procesos de negocio con base en los
niveles de servicio recopilados.

De asignaciéon de prioridades de atencién con base en los niveles de
servicio recibidos y generados por los procesos de negocio.

La investigacion obtuvo como resultado un modelo y nuevas
herramientas de analisis sistémico de procesos de negocio que

permiten:

Comprender el desempeiio de todo el sistema en funcion de sus partes
componentes (proceso de negocio)

Identifica relaciones patoldgicas entre procesos de negocio de valor de
alto impacto en el sistema ( lo que permite visualizar alternativas de
accion)

Predecir el impacto sistémico de un proceso de negocios sobre los

demas

h) Asignar prioridades de atencion a los procesos de negocio que

disminuyen el valor en las cadenas de valor en la que participan.

ABSTRACT

This research had the purpose to present a the company fasion brand “ZULLY
VERSALI” organization as a system set up by business processes and propose
tools that may be useful to:

a) Analyze it under said perspective

b) Identify the parts of the system that should be looked at faster for a bigger

systemic impact.
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The research was made under a qualitative focus and descriptive scope, we
aimed at understand how business processes interact within the company
FASHION BRAND "ZULLY VARSAI"

From there, on, business process analysis and prioritization of care was
proposed. This using a systems perspective. It is a non-experimental research
design and transenccionaland with the use of case study techniques.

As a result a model was set forth base on the theory high-level businees
processeswere modeled, incorporating responsabilities derived from the
application ofthis central competence approach is modeling by Peter
Checkland.

Different business objects generated by the organization value and their
respective recipients within and outside the organization (people and
processes) are identified. Value chains were derived involved in generating
business objects of value and business processes as links in the chain were
analyzed to identify dependency relationships (0 customer or supplier).
Subsequently, perceptions of the level of service is collected for each
relationship. Finally tools were designed.

a) For systemic analysis of business processes based on service levels
collected.

b) prioritization of care based on service levels received and generated by

business processes.

The research got as a result a model and new tools of systemic analysis of

business processes that allow:

a) Understand the performance of the whole system base don its
parts(businees processes)

b) Identify pathological relationships between business processes high impact
value in the system (which allows viewing alternative actions)

c) Predict the systemic impact of a business process on the other

d)assign attention priorities to the value chains in which thech they are involved
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INTRODUCCION

La adecuada asignacion de recursos en una organizacién permite que esta
pueda tener viabilidad. Las decisiones asociadas a este proceso, tienen que
ver con saber que partes de la organizacion requieren tales recursos y con el
hecho de que estas partes compiten por tales recursos en un entorno donde
dichos recursos son finitos.

El propésito de esta investigacion es plantear un modelo sistémico a través del
cual sea posible analizar a una organizacién y determinar sus prioridades de
atencion para ayudar a resolver problematicas de asignacién de recursos.

Se tenia la inquietud de encontrar algin mecanismo que ayudara a tomar
decisiones sobre los procesos de negocio de una organizacion, considerando
sus multiples relaciones con los demas procesos de negocio y su complejidad
implicita. Esta complejidad radica en las propiedades de retroalimentacion que
tiene cualquier sistema..

Se abordb el objeto de estudio usando el enfoque cualitativo y alcance
descriptivo con la actualizacion de técnicas del método de estudio de caso de
un modelo no experimental.

En el Capitulo I: Planteamiento del problema, se describe la realidad
problematica, se plantean los problemas de la investigacion, se determinan los
objetivos, las variables; asimismo se establece el disefio de la investigacion, la
poblacién, la muestra y las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
Finalmente se hace la justificacion y se plantea la importancia de la
investigacion.

En el Capitulo Il: Marco Teoérico, se dan a conocer los antecedentes de la
investigacion, se plantean las bases teéricas de la investigacion y se hace la
definicion de términos basicos.

En el Capitulo lll: Se hace la presentacion, el analisis y la interpretacion de
resultados de las encuestas aplicadas para la presente investigacion.

En el Capitulo IV presentamos la parte final de la investigacion, entre ellas los
resultados de la misma las cuales se ven reflejadas en las conclusiones,
también encontramos las recomendaciones del trabajo, con la finalidad de que

puedan servir como antecedente para futuras investigaciones. Las fuentes de
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informacion y los anexos.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
Objetivo General
Determinar como influye un andlisis sistémico en la mejora de la
administracién y optimizacién de los procesos de negocio para el area
de produccion y en el proceso de administracion de documentos de la
marca de Moda “Zully Varsai.

Objetivos Especificos
» Determinar como influye el andlisis sistéemico en la administracion
de procesos desarrollados para el area de produccion y en el
proceso de administracion de documentos.
» Determinar la influencia de un analisis sistémico en la mejora de
la asignacion de cada uno de los puestos laborales.
» Determinar mediante analisis sistémico los criterios bajo los

cuales la relacion con los clientes sera eficaz.

HIPOTESIS GENERAL
Aplicando el andlisis sistémico se buscara el método para obtener la
mejor situacion en la mejora de la administracion y optimizacion de
los procesos de negocio para el area de produccion y en el proceso
de administracion de documentos de la marca de Moda “Zully

Varsai.

METODO DE LA INVESTIGACION.

El método de investigacibn que se emplea en el presente proyecto es el
Método Cientifico, ya que sigue un conjunto de pasos ordenados para el
desarrollo de la investigacion. Ademas, se complementa con el uso del enfoque

de la metodologia de los sistemas blandos.

122



ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
MARCO TEORICO

Presenta el fundamento tedrico de la investigacién. Se abordan como grandes
temas de los procesos de negocios, los antecedentes de su administracion, las
diversas definiciones de los autores mas relevantes, el pensamiento sistémico,
su ciclo de vida, diversos temas estratégicos relacionados su modelo y su

mejora.

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS
ANALISIS SISTEMICO PARA LOS PROCESOS DEL NEGOCIOS DE LA
MARCA DE MODA “ZULLY VARSAI”.

ESTADIO N° 01: SITUACION DEL PROBLEMA NO ESTRUCTURADO

La situacion del problema primero es experimentada, por el
investigador. Es decir, en lo posible son necesarias las vivencias del
investigador sobre la naturaleza de la situacion.
SITUACIONES PERCIBIDAS DESPUES DEL ANALISIS DE LA
INVESTIGACION:

a) Falta de personal especializado

b) No nos proporcionaron la informacion necesaria para

resolver los problemas de la empresa.

c) No nos proporcionaron los tiempos.

ESTADIO N° 02: LA SITUACION DEL PROBLEMA EXPRESADA
En esta etapa, el investigador desarrolla una descripcion detallada,
una "vision enriquecida” de la situacion, dentro de la cual ocurre el
problema. Esto se hace de modo diagramatico en lo posible.
A través de las siete etapas, se vierten los enfoques légico y cultural
de la situacion considerada. Estas secuencias de la investigacion, la
l6gica y la cultura, se incorporan en la "visibn enriquecida".

Checkland lo plantea de esta manera: ademas de la légica de la
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situacion, la "vision enriquecida" también intenta capturar el valor de

los juicios de la gente sobre su "sensacion” de la situacion.

OBJETIVO GENERAL.:
Determinar como influye un andlisis sistémico en la mejora de la
administracién y optimizacién de los procesos de negocio para el area
de produccion y en el proceso de administracion de documentos de la

marca de Moda “Zully Varsai.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

» Determinar como influye el analisis sistémico en la administracion de
procesos desarrollados para el area de produccién y en el proceso
de administracion de documentos.

» Determinar la influencia de un analisis sistémico en la mejora de la
asignacion de cada uno de los puestos laborales.

» Determinar mediante andlisis sistémico los criterios bajo los cuales

la relaciéon con los clientes sera eficaz.

A.  MISION
“Somos una casa de Modas inspirado en disefios creativos e innovadores para

las mujeres que buscan Sentirse sexy en diversos momentos especiales”.

B.  VISION
“Seremos una Casa de Modas reconocida a nivel nacional posicionandose en
diversos puntos de Venta en la zona norte que nos permita alcanzar calidad en

servicio y rentabilidad con proyeccion social”.

ESTADIO N° 03. DEFINICIONES RAIZ DE LOS SISTEMAS RELEVANTES:
Ahora se definen las " definiciones raiz ", la esencia de los sistemas
relevantes. Para el andlisis l6gico, Checkland proporciona a la
mnemotecnia CATWOE como lista de comprobacion para

asegurarse de gue las caracteristicas importantes de las definiciones
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raiz son incluidas:

Los clientes: quienes son beneficiarios del sistema

Los agentes: quienes transforman a las entradas de informacion en
salidas

La Transformacion:

IMAGEN N° 04: ESTRUCTURA DE TRANSFORMACION

Soluciones Viables

l

Causas T Acciones a seguir para solucionar el PNE
e >

|
TRANSFORMACION

El Mundo Relevante de Weltanschauung: la vision de las personas

C— " ;jQué Opina?

W > A= " ;Qué Opina?”’

- D=" i Qué Opina?”

El propietario: quien puede potenciar el obstaculo.

Los apremios ambientales: esa necesidad de considerar al medio

El elemento " transformacion " es el eje del CATWOE.

El andlisis cultural.- tiene tres partes:

Un analisis de los papeles, centrandose en la intervencién por si
misma. Este busca identificar al cliente, al supuesto solucionador del
problema (el investigador), y al propietario del problema (quien corre
los riesgos). En los términos que utilizamos en sesiones anteriores
usted podria pensar de entrada en esto como el diagndstico.

Un analisis social del sistema. Esto identifica, para la situacién del

problema, tres conjuntos de elementos: papeles, normas, y valores.
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Un analisis politico del sistema. Esto identifica el uso del poder en la

situacion del problema.

ESTADIO N° 04 MODELOS CONCEPTUALES:

El investigador ahora enfoca su conocimiento de los conceptos y de
los modelos de los sistemas. El desarrolla descripciones, en
términos del sistema, de como las partes relevantes de la situacion
pudieran funcionar idealmente.

Una de las preguntas importantes aqui es: ¢ideales desde que punto
de vista? Si usted adopta el punto de vista de los que pagan, el
cliente, usted puede producir la ayuda justa para los miembros de la
organizacion con mas con eficacia. Si usted adopta a cada uno en el
sistema como cliente, usted evitara este problema. Pero quizas la
demas gente del sistema cargara con algo del costo de esto. Aqui,
como a otra parte, una identificacion cuidadosa de propietarios

puede diferenciar grandemente los resultados.

ESTADIO N° 05 COMPARACION DE LOS MODELOS CONCEPTUALES CON
LA REALIDAD:

El objetivo es no implementar los modelos conceptuales, sino hacer

que los modelos y la realidad puedan ser comparados vy

contrastados. Las diferencias pueden ser usadas como la base de

una discusion: como trabajan los sistemas relevantes contra como

pueden trabajar y cuales son las implicaciones que puedan

presentarse.

ESTADIO N° 06 IDENTIFICAR CAMBIOS FACTIBLES Y DESEABLES:
Desde la discusion de la etapa 5, ciertos cambios son identificados.
Las alternativas de cambio varian en deseabilidad y factibilidad:
-Deseabilidad: ¢ es técnicamente una mejora?

-Factibilidad: ¢ se ajusta a la cultura?
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ESTADIO N° 07 ACCION PARA MEJORAR LA SITUACION PROBLEMA:
Una vez que se han acordado los cambios, la habilitacion en el
mundo real quizas sea inmediata. O su introduccion quizd cambie la
situacion, de forma que aunque el problema generalmente percibido

ha sido eliminado, emergen nuevos problemas.

Modelo de MSS de siete estadios

LA SITUACION-
PROBLEMA

1. SITUACION NO

ESTRUCTURADA 5. COMPARACION
DE4AY2

4. MODELOS
CONCEPTUALES

4A. CONCEPTOS
FORMALES DE
SISTEMIA

Fuente: http://sistemas-humanos.webnode.com.ve/metodologia-de-checkland

CONCLUSIONES

» El analisis sistémico aplicado al proceso productivo Yy
administrativo de la marca de moda ZULLY VARSAI influy6
positivamente en el uso de recursos y gestion de planeacion
estratégica para periodos de corto plazo.

» Se mejoré el sistema logistico de abastecimiento reduciendo
tiempos y permitiendo una mejora en los procesos productivos y
con ello se pudo mejorar la atencion al cliente final.

» Con respecto al proceso documentario de la marca de moda zully
varsai se elabor6 un modelo a través de un analisis sistémico.
Este modelo se simulo mediante el software stella cuyos

resultados indicaron las diferencias del flujo de documentos y
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finalmente se logré mejorar el proceso.

Mediante el andlisis sistémico se identifico el tiempo desde la
solicitud del cliente hasta su entrega del producto al por mayor y
menor en funcién al tipo de modelo, ademéas con el enfoque de
sistemas blandos de Peter Checkland(2000) se pudo simular con
el software stella el tiempo optimo desde la solicitud y entrega del
producto.

Se propuso el diagrama de flujo del proceso productivo, proceso
documentario y el proceso de entrega del producto desde la
solicitud con la teoria de sistemas.

Finalmente la teoria de sistemas ayudo a determinar un modelo
de programacion lineal para la asignacion de tareas en cada
puesto de trabajo minimizando costo y maximizando utilidades

para la empresa.

RECOMENDACIONES
Se recomienda que la empresa elabore su plan estratégico con un
modelo sistémico en concordancia con los resultados obtenidos
del presente trabajo de investigacion.
Promover o sociabilizar las teorias de los sistemas en los
colaboradores de la empresa desde los integrantes de mayor
jerarquia hasta los operarios.
Capacitar al personal en comportamiento organizacién.al para un
mejor clima laboral de tal manera que las relaciones
interpersonales ayuden a los objetivos de la organizacion.
Realizar nuevas investigaciones en las areas de servicios de
disefio de nuevos modelos y atencién al cliente.
Que la empresa cuente con manual de organizaciones de
funciones (MDF).
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