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RESUMEN

El presente estudio se enfoca en analizar y desarrollar un modelo de gestion de cadena de
suministro, basado en el concepto de "Fulfillment by Others" (FBO) para la empresa Burkele,
la cual se especializa en el disefio y distribucion de tarjetas de presentacion e identificadores de
mascotas, usando tecnologia de cddigos QR y NFC. El objetivo principal permite evaluar los
beneficios y viabilidad de implementar el modelo FBO, que consiste en subcontratar o tercerizar
todas las operaciones del proceso productivo, en comparacion a una produccion propia. Se
excluye de la contratacion la configuracion de los codigos QR, pues esta marca el diferenciador
y proteccion de datos de la organizacion. Con el andlisis se pudo demostrar que la
implementacion del modelo FBO puede reducir costos fijos, mejorar la eficiencia y ampliar la
cobertura de mercado; pero este requiere de la aplicacion de controles para el seguimiento y
control de las operaciones que garanticen el servicio brindado sin afectar su compromiso con
clientes, para lo cual se ha desarrollado herramientas de control, seguimiento y mejora para los
procesos de produccion del proveedor siendo estos: Acuerdos de nivel de servicio (SLAs),
Procedimientos de Operacion Estandar, Poka Yokes y Gembas; lo que nos ayudaré a controlar
el desempefio de los resultados esperados. En conclusion, este proyecto ha permitido disefar
una estrategia de gestion ganadora, brindando una solucion efectiva a los desafios de la empresa.
Se espera que esta implementacion genere mejoras significativas en la eficiencia operativa, la
flexibilidad de las operaciones y el incremento de su cobertura.

Palabras claves: cadena de suministro, tarjetas de presentacion, identificadores de mascotas,
tecnologia de codigos, modelo FBO, eficiencia operativa, flexibilidad de las operaciones.
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ABSTRACT

The present study focuses on analyzing and developing a supply chain management model based
on the concept of "Fulfillment by Others" (FBO) for the company Burkele, which specializes in
the design and distribution of business cards and pet identifiers using QR code and NFC
technology. The main objective is to evaluate the benefits and feasibility of implementing the
FBO model, which involves outsourcing or subcontracting all operations of the production
process, as compared to in-house production. The configuration of QR codes is excluded from
the outsourcing, as this marks the differentiator and data protection of the organization. The
analysis demonstrated that the implementation of the FBO model can reduce fixed costs,
enhance efficiency, and expand market coverage. However, it requires the application of
controls for tracking and managing operations to ensure service delivery without compromising
its commitment to customers. To address this, control, tracking, and improvement tools have
been developed for the supplier's production processes, including Service Level Agreements
(SLAs), Standard Operating Procedures, Poka Yokes, and Gembas. These tools will aid in
monitoring the performance of expected outcomes. In conclusion, this project has enabled the
design of a winning management strategy, offering an effective solution to the company's
challenges. It is expected that this implementation will generate significant improvements in
operational efficiency, operational flexibility, and coverage expansion.

Key words: supply chain, business cards, pet tags, code technology, FBO model, operational
efficiency, operations flexibility.
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INTRODUCCION

Durante su primer afio de gestion, BURKELE enfrent6 desafios debido a las ocupaciones
de los socios, lo que limit6 su enfoque comercial y afect6 sus ventas, que ascendieron a tan solo
8.500 dolares en ese periodo. Sin embargo, esta situacion permitio a la empresa identificar areas
clave para el crecimiento y la mejora, especialmente en lo que respecta a la gestion de la cadena
de suministro y las operaciones logisticas.

Al analizar el modelo de negocio de BURKELE, se reconoce la necesidad de garantizar
un flujo eficiente de productos, desde la adquisicion de materias primas hasta la entrega final a
los clientes. En este contexto, la empresa ha propuesto un enfoque innovador conocido como
"fulfillment by others" (FBO), que implica externalizar todas las operaciones logisticas a través
de la contratacion de terceros, mientras que las actividades de gestion interna se centran en
configuracion de los codigos QR que contienen la informacién de cada uno de los clientes.

Esta arquitectura de modelo de gestion FBO permitira a BURKELE enfocarse en su
competencia central y aprovechar las ventajas de externalizar las actividades de la cadena de
suministro. Al confiar en proveedores especializados para la adquisicion de materiales, el
almacenamiento, la impresion, el embalaje y la entrega, BURKELE podra optimizar sus
recursos y reducir los costos operativos asociados con la gestion interna de estas actividades,
reduciendo ademas el riesgo por afectaciones de calidad.

La adopcion del modelo FBO también presenta beneficios adicionales para BURKELE.
Al externalizar las operaciones logisticas, la empresa podra acceder a la experiencia y los
conocimientos especializados de los proveedores, lo que garantizara una gestion mas eficiente
y una mayor calidad en la cadena de suministro. Ademas, esta estrategia permitira a BURKELE
adaptarse rdpidamente a los cambios en la demanda y el mercado, ya que podra escalar
facilmente su capacidad operativa al confiar en una red de proveedores externos.

En resumen, BURKELE es una empresa emergente en el campo de los servicios de tarjetas
de presentacion e identificadores de mascotas, que busca mejorar su desempefio comercial y
aumentar su participacion en el mercado. A través de la adopcion de un modelo de gestion FBO,
la empresa pretende externalizar las operaciones logisticas y aprovechar los beneficios de contar
con expertos en la cadena de suministro para mejorar la eficiencia, reducir costos y optimizar
sus recursos internos. Este enfoque estratégico le permitirda a BURKELE enfocarse en su
competencia principal y ofrecer soluciones innovadoras a sus clientes, respaldadas por una
cadena de suministro confiable y eficiente.

Objeto del Proyecto

El objeto de la presente tesis es analizar e implementar un modelo de gestion basado en
Supply Chain Management para mejorar la eficiencia y productividad de la cadena de
abastecimiento de la empresa BURKELE. Se busca evaluar la viabilidad y los beneficios de
subcontratar ciertos procesos de produccion, asi como identificar oportunidades de mejora en
términos de calidad, tiempos de entrega y costos.
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El objetivo principal es optimizar la operacion de la empresa mediante la aplicacion de
metodologias y herramientas especializadas en Supply Chain Management, como el Value
Stream Mapping, la gestion de riesgos y la estandarizacion de procesos. A través de este estudio,
se espera obtener resultados concretos que impulsen la eficiencia y competitividad de
BURKELE, permitiendo un mejor aprovechamiento de los recursos, una mayor satisfaccion del
cliente y un crecimiento sostenible en el mercado.
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CAPITULO 1
1.1. La Empresa

La empresa BURKELE, fundada en el afio 2022 en la ciudad de Quito, Ecuador, por los
socios Andrés Sosa y Pablo Pérez, se ha establecido como una empresa innovadora en el campo
de los servicios de tarjetas de presentacion e identificadores de mascotas. Su enfoque principal
radica en el uso de la tecnologia Near Field Communication (NFC) y cédigos QR para ofrecer
soluciones de contacto e informacion de manera eficiente y conveniente.

1.2. Filosofia Organizacional

Mision 2023
Brindamos productos innovadores para generar contacto entre las personas.

Vision 2027

Convertirnos en un referente de experiencias innovadoras para quienes deseen conectar, donde
7 de cada 10 profesionales y familias, nos recomiende como la mejor opcion en tarjetas de
presentacion e identificadores de mascotas.

1.3. Modelo de Gestion — Model CANVAS

El Business Model Canvas (BMC) es una herramienta ampliamente reconocida y utilizada
en el ambito empresarial para disefar, describir y analizar modelos de negocio. Propuesto por
Alexander Osterwalder en su libro "Generaciéon de modelos de negocio", el BMC ofrece una
vision holistica y estructurada de como una organizacion crea, entrega y captura valor. En este
sentido, BURKELE ha adoptado el BMC como una herramienta clave para definir su modelo
de gestion y dirigir su estrategia.

A continuacion, se describe el BMC gestionado por los integrantes del grupo, en entrevista
con los socios de BURKELE.
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Figura 1. Model Canvas

Descripcion del Modelo de Gestion: El modelo de gestion de BURKELE, representado a
través del Business Model Canvas, se centra en los siguientes elementos clave:

1.

Segmentos de clientes: Nos enfocamos en atender a clientes que buscan servicios
innovadores de transmision de informacion, como empresas y profesionales que desean
ofrecer una experiencia diferenciada a sus propios clientes.

Servicios y Propuesta de valor: Nuestra propuesta de valor se basa en la agilidad y la
innovacion, brindando soluciones eficientes y personalizadas para la transmision de
informacion, utilizando tecnologias como NFC y codigos QR.

Canales de distribucion: Utilizamos una combinacion de canales digitales y fisicos para
llegar a nuestros clientes, incluyendo plataformas en linea y asociaciones estratégicas
con proveedores de servicios afines.

Relaciones con los clientes: Establecemos relaciones sélidas y a largo plazo con nuestros
clientes, brindando soporte continuo y atenciéon personalizada, para garantizar su
satisfaccion y fidelidad.

Fuentes de ingresos: Generamos ingresos a través de la venta de nuestros servicios de
transmision de informacion, asi como de posibles alianzas y acuerdos comerciales con
empresas relacionadas.

Recursos clave: Contamos con un equipo altamente capacitado, tecnologia de
vanguardia y alianzas estratégicas con proveedores de servicios logisticos y tecnoldgicos
para respaldar nuestras operaciones.
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7. Actividades clave/Procesos: Nuestras actividades clave se centran en la diferenciacion
de aquellos procesos contratados y que conforman el modelo FBO y aquellos procesos
realizados internamente y que no se puede subcontratar.

8. Alianzas clave: Establecemos alianzas estratégicas con proveedores de servicios de
creacion de codigos QR y empresas de impresion digital, lo que nos permite externalizar
las operaciones no centrales y enfocarnos en nuestra competencia principal.

9. Estructura de costos: Nuestra estructura de costos se compone principalmente de costos
de personal, adquisicién de materiales, logistica y marketing, los cuales se optimizan
mediante la externalizacion de actividades no esenciales.

1.4 Uso y Beneficios del Business Model Canvas

El BMC proporciona a BURKELE una vision clara y estructurada de su modelo de
gestion, permitiendo una comprension integral de cada componente y su interrelacion. Al
utilizar esta herramienta, podemos identificar oportunidades de mejora, visualizar posibles
riesgos y tomar decisiones estratégicas fundamentadas para impulsar el crecimiento y la
eficiencia de nuestra empresa.

1.5 Portafolio de Productos

El portafolio de productos de BURKELE abarca una amplia gama de opciones para
satisfacer las diversas necesidades de sus clientes. A continuacion, se detallan las caracteristicas
clave y el nivel de participacion de cada producto:

1. Tarjetas de Presentacion:
e Personalizadas con disefios de marca o estandarizadas con modelos generados
por BURKELE.
e Incorporan codigos QR y chips NFC para facilitar la transmision de informacion.
e Nivel de Participacion: Alto.
2. Identificadores de Mascotas:
e Disponibles en formas de gato y hueso.
e Incluyen codigos QR para proporcionar informacion sobre las mascotas.
e No cuentan con tecnologia NFC.
e Nivel de Participacion: Medio.
3. Rotulos Empresariales:
o Utilizan etiquetas NFC y c6digos QR para identificacion y acceso a informacion
relevante.
e Nivel de Participacion: Bajo.
4. Codigos QR con Cupones de Descuento o Videos Empresariales:
e Ofrecen campanas de cupones de descuento o videos empresariales
promocionales.
e Nivel de Participacion: Bajo.
5. Tarjetas con Audiolibros y Mensajes Personalizados:
e Proporcionan tarjetas con audiolibros y mensajes personalizados para una
experiencia Unica.
e Nivel de Participacion: Bajo.
6. Pulseras de Identificacion:



UIDE ei 2 Sehool

Powered by
Arizona State University

e Permiten la identificacion personalizada mediante el uso de pulseras.
e Nivel de Participacion: Bajo.

El portafolio de productos de BURKELE esta disefiado para brindar soluciones
innovadoras y adaptadas a las necesidades de los clientes, ofreciendo opciones personalizadas
y estandar, asi como diferentes caracteristicas tecnologicas.

Esta diversidad de productos permite a BURKELE atender a diversos segmentos de
mercado y asegurar una oferta integral en el ambito de la transmision de informacién y la
identificacion personalizada.

1.6 Modelo HOSHIN KANRI

La planificacion estratégica es un elemento fundamental en la gestion de cualquier
empresa, y el modelo de planificacion Hoshin Kanri se ha destacado como una metodologia
efectiva para alinear los objetivos estratégicos con las actividades operativas. Segin Akao
(1994), Hoshin Kanri se refiere a "un proceso sistematico que enfoca los esfuerzos de toda la
organizacion en el logro de objetivos clave a largo plazo".

En el caso de BURKELE, la adopcién del modelo de gestion FBO (fulfillment by others)
ha implicado la necesidad de establecer una sélida planificacion estratégica para asegurar su
éxito. Al implementar el modelo FBO, la empresa ha decidido externalizar las operaciones
logisticas a través de la contratacion de terceros, centrandose en la gestion y control del modelo
y la creacion de tarjetas de presentacion e identificadores de mascotas.

En este contexto, Hoshin Kanri se vuelve crucial para garantizar que los objetivos
estratégicos de BURKELE se traduzcan en acciones y actividades operativas concretas y
efectivas. La metodologia Hoshin Kanri proporciona un enfoque estructurado y disciplinado
para la planificacion, el despliegue y el seguimiento de los objetivos estratégicos en todos los
niveles de la organizacioén (Kim & Mauborgne, 1997).
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PLAN ESTRATEGICO

Afio: 2023 | |Empresa: BURKELE BC | |Fenha: ‘ 29f4/2D23| |Rev.:| Dl
Vision Convertirnos en un referente de experiencias innovadoras para quienes deseen conectar. Lejos del Objetivo NeUl=GLERTTGIEH
Misidn Brindamos productos innovadores para generar cantacto entre las personas. Cerca del Objetivo
Valores Innovacion, colaboracidn y agilidad OK Objetivo
PLAN DE NEGOCIO PLANIFICACION ESTRATEGICA PLANIFICACION TACTICA

Directrices Objetivos E: égi Estrategias i (KPIs) vl Clave Lider 1] 2 34|56 |7 |8 |9 10]|11]12|Avance]
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- Alcanzar un EBITDA del - Desarrollar un mecanismos ) .
rentabilidad del - EBITDA mensual Crear base de informacién
40%. de control de ventas y costos

negocio.
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Alcanzar las ventas

clientes - Nivel de cobertura comercial c al
1. Aumentar las ventas [anuales de 100K en el i 73" Un programa comercia
" - Impulsar mecanismos de |- Ventas mensuales deventas
afio 2024 -
promocion. Desarrollar un programa de
promocién
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por medio de los productos
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- Determinar un modelo - Nimero de puntos = nivel
2. impulsarunared  |Aumentar los canalesde | |70 e ) Punta » FBO
me 1o cana Sptimo de operacion FBO.  [nacional de disefio y operacién
logistica de produccisn y disefio de N - N o N Establecer un modelo de
> e - Crear alianzas con - Nivel de optimizacion de tiempos| [F52 ¢
abastecimiento de productos en 4 puntos a - <o licitacion de proveedores
reductos Bl macroma! proveedores de servicios de | de entrega. (Cu de toc
imprenta promess de entrega - SLA) Definir contratos y procesos de

atencién y control

Determinar el modelo SCOR de
Ia empresa

- Definir los procesos de
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- Incrementar la Determinar los procesos de

dispenibilidad de Determi delos d - Nivel de inventarios. cadena de valor
3. Disefiar el modelo de |inventarios al 100%. © ”’“é"a,' ’“Dtg os e - Costo de operacion Determinar un modelo de
manejo de inventario -
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4. Formar equipos Formar 4 equipos comisién comercial atractivo |- Incremento en ventas por regisn
comerciales a nivel comercizles a nivel para vendedores freelance. |- Evaluacion de resultados del Busqueda de personal
nacional nacional - Determinar un equipo equipo comercial

comercial por localidad Contratacion y formacion de

£0uipg comercial

Figura 2. Hoshin Kanri

El modelo FBO, como parte de la estrategia de BURKELE, establece objetivos aterrizados
y especificos que deben ser planificados y monitoreados adecuadamente. Mediante el uso de
Hoshin Kanri, la empresa puede establecer metas a largo plazo, como incrementar las ventas y
expandir su presencia en nuevos mercados, y luego desplegar estas metas a través de objetivos
tacticos y operativos en todas las areas de la cadena de suministro.

Al establecer metas claras y desplegarlas a través de estrategias y actividades operativas,
BURKELE puede maximizar el impacto de su modelo FBO en términos de eficiencia, calidad
y satisfaccion del cliente.

1.7 Tablero de Control

La implementacion de un tablero de control en BURKELE es crucial para el seguimiento
y la medicion de los indicadores clave de rendimiento (KPIs) alineados con el modelo de Hoshin
Kanri. Este enfoque estratégico de gestion destaca la importancia de sustentar los indicadores
en la vision y los objetivos estratégicos de la organizacion.

El tablero de control en BURKELE se basa en las diferentes perspectivas del modelo de
Hoshin Kanri, que son fundamentales para una gestion holistica y equilibrada. Estas
perspectivas incluyen:
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Perspectiva financiera: Se refiere a los indicadores financieros que permiten evaluar la
rentabilidad, el crecimiento y la eficiencia econémica de la organizacion.

Perspectiva del cliente: Esta perspectiva se centra en medir la satisfaccion del cliente, la
lealtad y la percepcion de valor de los productos o servicios de BURKELE. Los
indicadores pueden incluir la satisfaccion del cliente, el numero de clientes nuevos o
repetidos, la retencion de clientes, entre otros.

Perspectiva interna: Esta perspectiva se relaciona con los procesos internos clave que
impulsan el desempefio y la eficiencia de BURKELE.

Perspectiva de aprendizaje y crecimiento: Esta perspectiva se enfoca en el desarrollo y
la mejora continua del talento humano, la capacidad de innovacion y la adquisicion de

conocimientos dentro de la organizacion.

La medicion de estas perspectivas con un enfoque estratégico permite a BURKELE
evaluar de manera integral su desempefo y alinear sus acciones con la vision y los objetivos
estratégicos de la organizacion. Como afirman Kaplan y Norton (1996), el uso de indicadores
equilibrados y basados en perspectivas multiples es esencial para una gestion estratégica
efectiva y el logro de resultados a largo plazo.

A continuacion, se describe el tablero de control disefiado para BURKELE en relacion a
su modelo de gestion y planificacion estratégica/operativa generada en el modelo de Hoshin

Kanri;

Tabla 1. Tablero de control de BURKELE en el modelo de Hoshin Kanri

. . Objetivos . . Responsable Frecuencia Actual
Directrices g iratégicos Formula de Calculo de Medicion de Medicion M (YTD)
Ingresos totales - Gastos
EBITDA ?otales (excluyendp 1r.1:[ereses, Director Mensual 90% 90%
impuestos, depreciacion y General
amortizacion)
Rentabilidad (Ingresos - Costos de ventas - Director
del capital Gastos generales) / Capital General Semestral 150% 150%
Financiera invertido (ROI) invertido x 100%
Flujo de caja Ingresos - Costos de ventas - Director Positivo Sin
. Gastos generales - Inversiones Mensual y .
libre . . .. General g medicion
en activos fijos - Dividendos creciente
CCOuberr;tras por Cuentas por cobrar pendientes Director Mensual Menos 49,
. / Ventas a crédito x 100% General del 10% °
pendientes
Zoalrsflei:ién de Ventas efectivas / Director
. Oportunidades de venta x . Mensual 98% 70%
oportunidades 100% Comercial
de venta ’
' Valor promedio Ingresos totales / Niimero de Dlrector. Mensual $8.000 $50
Comercial de la venta ventas Comercial
. ., Numero de clientes .
Sz.lt1sfacc1on del satisfechos / Nuimero total de Dlrector. Trimestral 90% 70%
cliente . Comercial
clientes x 100%
Nuevos clientes Numero de nuevos clientes Director
g .. . Mensual 50 10
adquiridos adquiridos por mes Comercial
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Tasa de Numero de unidades Lider Menos
defectos del defectuosas / Numero total de Operativo Mensual del 3% 10%
producto unidades producidas x 100% P °
Trlsgre)gio de Tiempo total de produccion / Lider Menos
P! Numero de unidades . Mensual de48 72 horas
ciclo de ) Operativo
. producidas horas
producciéon
Procesos , .
Tasa de Numero de entregas a tiempo / Lider
entregas a Numero total de entregas x . Mensual 95% 90%
. Operativo
tiempo 100%
Nivelde e oy problemas | Lide
servicio al Hee Provie . Mensual 95% 70%
cliente Numero total de pedidos x Operativo
100%
Numero de empleados que
Tasa de . . . .
rotacién del dejaron la empresa / Promedio Director Semestral Menos Sin
de empleados durante el General del 10% medicion
personal . o
Talent periodo x 100%
hjrsznoo Nivel de Clima (% de empleados satisfechos / Director Anual 90% Sin
Laboral total de empleados) x 100 General °  medicién
Tasa de Numero de dias de ausentismo .. .
. , . Director . Menos Sin
ausentismo / Ntmero total de dias Trimestral o .
General del 5%  medicion

laboral laborables x 100%
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CAPITULO 2
2.1 Concepto de Mapa de Procesos

El mapa de procesos es una herramienta clave en la gestion de una organizacion, ya que
proporciona una representacion visual de los diferentes procesos (Rother & Shook, Learning to
See: Value Stream Mapping to Add Value and Eliminate Muda., 2003) que ocurren desde el
abastecimiento hasta la entrega de productos o servicios (Hammer & Champy, 2009). Este mapa
muestra de manera clara y concisa como se interrelacionan los diferentes procesos y como
contribuyen al logro de los objetivos organizacionales.

En el caso de BURKELE, se han identificado varios procesos que son fundamentales para
su operacion eficiente y efectiva (Harrington, 1991). Desde el abastecimiento de materiales y
recursos hasta la entrega final de los productos, estos procesos abarcan todas las etapas
necesarias para satisfacer las necesidades de los clientes.

Los procesos requeridos incluyen actividades como la gestion de proveedores y compras,
importacion, disefio y configuracion de tarjetas de presentacion e identificadores de mascotas,
el control de calidad y aseguramiento de la excelencia en los productos, asi como la logistica y
distribucion para garantizar la entrega oportuna a los clientes.

BURKELE VERSION: 1.0
BURKWEUDI‘IEEE\PU MAPA DE PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
]
= ['sP1.1. Plani ion Estratégica | [ SP1.2.Cc [sp21 inis | [sp23.cest
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Figura 3. Mapa de Procesos del Sistema de Gestion de la Calidad
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La implementacion y seguimiento de un mapa de procesos en BURKELE permitira una
comprension clara de las interrelaciones y dependencias entre los diferentes procesos,
identificando posibles cuellos de botella, areas de mejora y oportunidades de optimizacion.
Ademas, ayudard a garantizar que los procesos de valor agregado estén alineados con los
objetivos estratégicos de la empresa y que los procesos de soporte y gobernantes respalden de
manera efectiva la operacion global.

2.2 Mecanismos de Produccion

BURKELE ha implementado dos mecanismos de produccion dentro de sus procesos para
abordar las diferentes necesidades de sus productos. Por un lado, se ha establecido un
mecanismo de produccion "Make To Order" (MTO) para los productos personalizados y, por
otro lado, se ha adoptado un mecanismo de produccion "Make To Stock" (MTS) para los
productos estandarizados. Ademas, la estrategia de ventas se apoya en el método "pull" para los
productos personalizados y en el método "push" para los productos estandarizados.

El enfoque "Make To Order" implica que los productos personalizados se fabrican
después de recibir un pedido especifico del cliente donde constaré la informacion y el disefio de
cada una de las tarjetas. Este enfoque se basa en la produccion bajo demanda.

Por otro lado, los productos estandarizados se producen utilizando el enfoque "Make To
Stock". Esto implica que los productos se fabrican y se mantienen en inventario para ser
entregados atencion de pedidos de clientes retail que venderan estos productos en sus tiendas.
En este caso, la produccion se realiza anticipadamente basandose en prondsticos de demanda y
niveles de inventario 6ptimos. La estrategia de ventas asociada a estos productos sigue el método
"push", lo que significa que se impulsa la venta de los productos desde el inventario existente.
Para conocer mayor detalle de estos mecanismos de produccion en el capitulo 4 se profundizara
mas sobre el tema.

La adopcion de estos mecanismos de produccion y estrategias de ventas se basa en la
literatura especializada. Por ejemplo, Kotler et al. (2015) mencionan que el enfoque "Make To
Order" permite la personalizacion de productos y la adaptacion a las necesidades individuales
de los clientes. Por otro lado, Heizer y Render (2017) explican que el enfoque "Make To Stock"
es adecuado para productos estandarizados con una demanda previsible y permite un control
eficiente del inventario.

La implementacion de estos mecanismos de produccion y estrategias de ventas permitira
a BURKELE satisfacer las demandas personalizadas de sus clientes y garantizar la
disponibilidad oportuna de los productos estandarizados en el mercado, optimizando asi sus
procesos de produccion y sus resultados comerciales.

2.3 Instrucciones de Trabajo
Las instrucciones de trabajo son un componente fundamental en la gestion de procesos de

una organizacion. Una vez que se ha definido el mapa de procesos, las instrucciones de trabajo
proporcionan una guia detallada sobre cémo llevar a cabo cada actividad dentro de esos
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procesos. Son documentos que describen paso a paso las acciones y procedimientos necesarios
para lograr un resultado consistente y de calidad.

Cada instruccion de trabajo estd compuesta por varias secciones importantes. En primer
lugar, se detallan las actividades especificas que deben llevarse a cabo en un orden determinado.
Estas actividades son la columna vertebral del proceso y representan los pasos necesarios para
alcanzar los objetivos deseados.

A continuacion, se proporciona una descripcion clara y concisa de cada actividad. Esta
descripcion sirve para proporcionar orientacion detallada sobre como realizar cada paso,
incluyendo cualquier consideracion especial o requisito particular que deba tenerse en cuenta.

Dentro de cada descripcion, se identifican los puntos clave. Estos puntos son aquellos
aspectos criticos que deben ser seguidos o cumplidos de manera rigurosa para garantizar la
eficacia y eficiencia del proceso. Los puntos clave pueden estar relacionados con la calidad, la
seguridad, la precision, el tiempo o cualquier otro factor relevante para el resultado final.

Con el fin de determinar las actividades claves del proceso de produccion de tarjetas nos
hemos enfocado en 3 grupos de productos, mismos que han sido analizados por el equipo y que
brindan control en las actividades el momento que las mismas sean entregadas a un tercero para
su operacion dentro del modelo de FBO. Los grupos establecidos son:

e Tarjetas Digitales Personalizadas (Método MTO)
e Tarjetas Digitales Estandar (Método MTS)
¢ Identificadores de Mascotas (Método MTS)

A continuacion, se describen las instrucciones de trabajo para cada uno de los grupos de
productos evaluados:

Inicio
Busqueda Visita de Solicitud
de clientes clientes de Pedido

Disefio de
tarjeta

Gestion Comercial

Disefiador

Impresién Configuracién
de tarjetas de tarjetas >

Figura 4. Tarjetas Digitales Personalizadas (Método MTO)

Entrega de EIN
tarjetas

Imprenta / Delivery
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Tabla 2. Instruccion de Trabajo. Produccion de Tarjetas de Presentacion Personalizadas
MTO)

Area de trabajo: PRODUCCION Fecha: 06/05/2023 Pag. 1 de 1
Produccion de Tarjetas de presentacion ,
PROCESO 1) p Responsable: Pablo Pérez
personalizadas (MTO)
NO
Pasos Razones para Puntos
Subproceso del Instruccion de Trabajo Puntos clave Cl;ave Responsable
proces
o
. Permite enfocar |
Identificar los segmentos de ermute entocar 0
, . . . esfuerzos de ventas en
Busqueda de mercado potenciales clientes  Identificar segmentos | . Asesor
. 1 areas de mayor potencial y .
clientes para los productos de la de mercado . Comercial
empresa maximizar las
' oportunidades de venta.
Realizar una investigacion . .
callzar una Investigacio de Ayuda a identificar a los
mercado para identificar las ; .
. . clientes potenciales y a Asesor
2 empresas potenciales que se  Investigar mercado . .
. conocer sus necesidadesy =~ Comercial
ajusten a los segmentos de expectativas
mercado identificados. P )
Recopilar informacion Permite a los vendedores
relevante de las empresas Recopilar personalizar sus ofertas y Asesor
3 potenciales, como tamaiio, informacion de adaptarlas a las .
' . . . . . . Comercial
industria, necesidades y clientes potenciales  necesidades especificas de
presupuesto. los clientes potenciales.
Asegura que la
. presentacion de ventas se
Agendar una cita con el .
.. . Agendar citaconel  haga con la persona Asesor
Visita 1 contacto principal de la . .
. . contacto principal adecuada y aumenta la Comercial
empresa o cliente potencial. o
posibilidad de cerrar una
venta exitosa.
Asegura que se
.y comuniquen claramente
Preparar una presentacion .
los beneficios y
detallada sobre los productos ., -
Preparar presentacién caracteristicas de los Asesor
2 de la empresa y el valor .
detallada productos de la empresay ~ Comercial
agregado que estos aportan a . .
SU empresa como pueden satisfacer las
presa. necesidades del cliente
potencial.
Permite al cliente potencial
Visitar la empresa potencial n
s cempresa potenc Presentar oferta de conocer los productos y Asesor
3 y presentar la oferta de servicios de la empresa y .
productos ., Comercial
productos de la empresa. tomar una decision de
compra informada.
Identifica los productos que
Codificacion requiere la empresa y Asesor
. N.A. N.A. .
de producto codifica los productos para Comercial
su venta en retail.
Codificar los productos
5 selecc1(.){1ados.en el sistema NA. NA. Asesor .
de gestion de inventario de la Comercial
empresa.
Presentar una cotizacion Aseg aque el cliente
potencial tenga toda la
detallada a la empresa informacion necesaria para
Solicitud de potencial, incluyendo los Presentar cotizacion o p Asesor
. 1 ) tomar una decision de .
pedido productos seleccionados, los  detallada Comercial

compra informada y
aumenta la probabilidad de
una venta exitosa.

precios, los plazos de entrega
y los términos de pago.
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Esperar la respuesta de la
empresa potencial y estar
disponible para responder
cualquier pregunta adicional.

Recopilar toda la
informacion necesaria del
cliente para procesar la
orden.

Revisa los requisitos del
cliente para el disefio de la
tarjeta entregados por el
asesor comercial.

Crea el Cédigo QR en la
plataforma incluyendo la
informacion del formato de
contacto.

Selecciona los elementos de
disefio adecuados (logotipos,
fuentes, colores, etc.) para la
tarjeta.

Envia el disefio de la tarjeta y

Codigo a la aprobacion del
cliente.

Realiza cualquier ajuste
solicitado por el cliente en el
disefio de la tarjeta.

Obtiene la aprobacion final
del cliente para el disefio de

la tarjeta por medio de correo

electronico o WhatsApp.

Proporcionar al proveedor de
impresion el disefio final de
la tarjeta aprobado por el
cliente.

Proveedor realiza el proceso
de impresion de tarjeta e
informa tiempo de entrega.

Verificar que el proveedor de

impresion siga las
especificaciones de
impresion (tamaiio, calidad
de impresion, etc.)
establecidas por la empresa.

Realizar un control de
calidad de la tarjeta impresa
antes de enviarla al cliente.

Esperar respuesta del
cliente potencial

Tomar la
informacion de
contacto para
generacion de QR
Code

Comprender
completamente las
necesidades y
expectativas del
cliente.

Conocer y utilizar
eficazmente la
plataforma de
creacion de codigos
QR.

Considerar la
identidad de marca
del cliente y las
preferencias del
mercado objetivo.
Comunicar
claramente al cliente
el disefio propuesto y
proporcionar
opciones.

Escuchar y
comprender las
necesidades y
expectativas del
cliente.

Obtener una
confirmacion clara
del cliente para evitar
malentendidos y
disputas futuras.

Comunicar
claramente las
especificaciones de
disefio a la
impresora.

Determinar tiempos
de entrega de
impresion para
entrega de cliente
Realizar una
verificacion de
calidad en el proceso
de impresion para
garantizar que se
cumplan las
especificaciones.

Verificar la calidad y
la precision de la
tarjeta impresa.

i

Permite al cliente potencial
tomar una decision de
compra informada y da la
oportunidad de responder
cualquier pregunta
adicional que puedan
tener.

Asegura la informacion
requerida para generacion
de productos.

Evitar errores y asegurar la
satisfaccion del cliente.

Ahorrar tiempo y
garantizar la calidad del
disefio.

Garantizar la coherencia de
la marca y la capacidad de
la tarjeta para captar la
atencion del publico
objetivo.

Asegurar que el cliente
esté satisfecho con el
diseno antes de la
produccion.

Garantizar la satisfaccion
del cliente.

Asegurar que el cliente
esté satisfecho con el
diseno antes de la
produccion.

Garantizar la calidad y
eficiencia del proceso de
impresion.

Evitar errores y asegurar la
calidad de la impresion.

Evitar errores y garantizar
la calidad de la impresion.

Evitar errores y garantizar
la calidad de la tarjeta.

Business
School

Asesor
Comercial

Asesor
Comercial

Disenador

Disenador

Disenador

Disenador

Disenador

Disenador

Operador de
tarjeta

Imprenta

Operador de
tarjeta

Imprenta
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Configura la informacion del

Configuracio Asegura la funcionalidad

n de la tarjeta co_dlgo de la tarjeta con el N.A. del codigo. Imprenta
cliente.
Co_n figura el N.FC dela Verificar el link de Asegura la funcionalidad
2 tarjeta con el sistema de configuracién de NFC Imprenta
configuracioén de NFC. g ’
Empaquetar
Entrega de la Empaquetar la tarjeta para cuidadosamente en Genera una mejor
. 1 . - Imprenta
tarjeta entrega a cliente. los empaques de visibilidad del producto.
BURKELE
Realiza la entrega o envio al I_)etermmar los Garantizar la entrega en Empresa de
2 ) tiempos de entregay .
cliente. tiempo y forma. entregas
traslado
Permite tener
Proporcionar un seguimiento constante . Garantizar la entrega en Operador de
3 g . comunicacion y - .
del envio al cliente. . .. tiempo y forma. tarjeta
garantiza el servicio
al cliente
Asegurarse de que el cliente
4 reciba la tarjeta en buen Genera un buen Genera un buen resultado ~ Operador de
estado y dentro del plazo resultado del servicio del servicio. tarjeta

acordado.

=
=]

Visita de
clientes

Busqueda
de clientes

Gestion Comercial

et Solicitud
| | de Pedido

producto

J

Disefio de
tarjeta

Disefiador

Ct i ‘ ‘ Entrega de FIN
de tarjetas ‘ tarjetas

Impresion
de tarjetas

Imprenta / Delivery

Figura 5. Tarjetas Digitales Estandar (Método MTS)
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Tabla 3. Instruccion de Trabajo. Produccion de Tarjetas de presentacion (MTS)

Area de trabajo:

PRODUCCION

Fecha: 06/05/2023

Pag.1de 1

PROCESO

Subproceso

Busqueda de
clientes

Visita

Codificacion
de producto

Solicitud de
pedido

N° Pasos
del
proceso

Produccion de Tarjetas de presentacion (MTS)

Instruccion de Trabajo

Identificar los segmentos
de mercado potenciales
clientes para los productos
de la empresa.

Realizar una investigacion
de mercado para identificar
las empresas potenciales
que se ajusten a los
segmentos de mercado
identificados.

Recopilar informacién
relevante de las empresas
potenciales, como tamaiio,
industria, necesidades y
presupuesto.

Agendar una cita con el
contacto principal de la
empresa o cliente
potencial.

Preparar una presentacion
detallada sobre los
productos de la empresa y
el valor agregado que estos
aportan a su empresa

Visitar la empresa
potencial y presentar la
oferta de productos de la
empresa.

Identifica los productos
que requiere la empresa y
codifica los productos para
su venta en retail

Codificar los productos
seleccionados en el sistema
de gestion de inventario de
la empresa.

Presentar una cotizacion
detallada a la empresa

potencial, incluyendo los
productos seleccionados,
los precios, los plazos de
entrega y los términos de

pago.

Puntos clave

Identificar
segmentos de
mercado

Investigar
mercado

Recopilar
informacion de
clientes
potenciales

Agendar cita con
el contacto
principal

Preparar
presentacion
detallada

Presentar oferta
de productos

Identificar
productos
adecuados

Codificar
productos en
sistema de
gestion

Presentar
cotizacion
detallada

Responsable:

Razones para Puntos
Clave

Permite enfocar los
esfuerzos de ventas en
areas de mayor potencial y
maximizar las
oportunidades de venta.

Ayuda a identificar a los
clientes potenciales y a
conocer sus necesidades y
expectativas.

Permite a los vendedores
personalizar sus ofertas y
adaptarlas a las
necesidades especificas de
los clientes potenciales.
Asegura que la
presentacion de ventas se
haga con la persona
adecuada y aumenta la
posibilidad de cerrar una
venta exitosa.

Asegura que se
comuniquen claramente los
beneficios y caracteristicas
de los productos de la
empresa y como pueden
satisfacer las necesidades
del cliente potencial.
Permite al cliente potencial
conocer los productos y
servicios de la empresa y
tomar una decision de
compra informada.
Asegura que se ofrezcan
los productos adecuados a
las necesidades del cliente
potencial y aumenta la
probabilidad de una venta
exitosa.

Permite una gestién
eficiente de inventario y
facilita la recuperacion de
informacion sobre los
productos ofrecidos.
Asegura que el cliente
potencial tenga toda la
informacion necesaria para
tomar una decision de
compra informada y
aumenta la probabilidad de
una venta exitosa.

Pablo Pérez

Responsable

Asesor
Comercial

Asesor
Comercial

Asesor
Comercial

Asesor
Comercial

Asesor
Comercial

Asesor
Comercial

Asesor
Comercial

Asesor
Comercial

Asesor
Comercial
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Esperar la respuesta de la
empresa potencial y estar

2 disponible para responder
cualquier pregunta
adicional.

Recopilar toda la
informacion necesaria del
cliente para procesar la
orden

Revisa los requisitos del
cliente para el disefio de la
tarjeta entregados por el
asesor comercial.

Crea el Cédigo QR en la
plataforma incluyendo la
informacion del formato de
contacto.

Selecciona los elementos
de diseno adecuados

3 (logotipos, fuentes,
colores, etc.) para la
tarjeta.

Envia el diseflo de la
4 tarjeta y Cdodigo a la
aprobacion del cliente.

Realiza cualquier ajuste

5 solicitado por el cliente en
el disefio de la tarjeta.
Obtiene la aprobacion final
del cliente para el disefio

6 de la tarjeta por medio de
correo electronico o
WhatsApp.

Proporcionar al proveedor
de impresion el disefio

! final de la tarjeta aprobado
por el cliente.
Proveedor realiza el

) proceso de impresion de

tarjeta e informa tiempo de
entrega

Verificar que el proveedor
de impresion siga las
especificaciones de

3 impresion (tamaiio, calidad
de impresion, etc.)
establecidas por la
empresa.

Realizar un control de
calidad de la tarjeta
impresa antes de enviarla
al cliente.

Esperar respuesta
del cliente
potencial

N.A.

N.A.

N.A.

Considerar la
identidad de
marca del cliente
y las preferencias
del mercado
objetivo.

N.A.

N.A.

N.A.

Comunicar
claramente las
especificaciones
de disefio a la
impresora.
Determinar
tiempos de
entrega de
impresion para
entrega de cliente
Realizar una
verificacion de
calidad en el
proceso de
impresion para
garantizar que se
cumplan las
especificaciones.

Verificar la
calidad y la
precision de la
tarjeta impresa.

e - Business
I School

Permite al cliente potencial

tomar una decision de

compra informadaydala  Asesor
oportunidad de responder ~ Comercial
cualquier pregunta

adicional que puedan tener.

Asegura la informacion
requerida para generacion
de productos

Asesor
Comercial

Evitar errores y asegurar la

. ., . Disenador
satisfaccion del cliente.

Abhorrar tiempo y
garantizar la calidad del Disefiador
diseflo.

Garantizar la coherencia de

la marca y la capacidad de

la tarjeta para captar la Disefiador
atencion del publico

objetivo.

Asegurar que el cliente
esté satisfecho con el
diseno antes de la
produccion.

Disenador

Garantizar la satisfaccion .
. Disenador
del cliente.

Asegurar que el cliente
esté satisfecho con el
diseno antes de la
produccion.

Disenador

Garantizar la calidad y
eficiencia del proceso de
impresion.

Operador de
tarjeta

Evitar errores y asegurar la

calidad de la impresion. Imprenta

Evitar errores y garantizar ~ Operador de
la calidad de la impresion.  tarjeta

Evitar errores y garantizar

la calidad de la tarjeta. Imprenta



L uIDE

Powered by
Arizona State University

Configuracio
n de la tarjeta

Entrega de la
tarjeta

Configura la informacion
del codigo de la tarjeta con
el cliente

Configura el NFC de la
tarjeta con el sistema de
configuracion de NFC

Empaquetar la tarjeta para
entrega a cliente

Realiza la entrega o envio
al cliente

Proporcionar un
seguimiento del envio al
cliente.

Asegurarse de que el
cliente reciba la tarjeta en
buen estado y dentro del
plazo acordado.

Verificar el link
de configuracion

Verificar el link
de configuracion

Empaquetar

cuidadosamente
en los empaques

de BURKELE

Determinar los

tiempos
entrega
traslado

Permite

de
Yy

tener

constante

comunicacion y

garantiza el

servicio al cliente

Genera un buen

resultad
servicio

o del

i

Asegura la funcionalidad
del codigo

Asegura la funcionalidad
de NFC

Genera una mejor
visibilidad del producto

Garantizar la entrega en
tiempo y forma

Garantizar la entrega en
tiempo y forma

Genera un buen resultado
del servicio

Business
School

Imprenta

Imprenta

Imprenta

Empresa de
entregas

Operador de
tarjeta

Operador de
tarjeta

A

Inicio

Busqueda
de clientes

Gestién Comercial

P

Visita de
clientes

Solicitud
de Pedido

N
de
producto

Disefiador

Disefo de
tarjeta

Imprenta / Delivery

Impresién
de tarjetas

-

Configuracién

de tarjetas

F,

Entrega de
tarjetas

FIN

—

Figura 6. Grupo 3 - Identificadores de Mascotas (Método MTS)
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Tabla 4. Instruccion de Trabajo. Produccion de Tarjetas de presentacion (MTS)

Area de trabajo: PRODUCCION Fecha: 06/05/2023 Pag.1del
PROCESO Identificador de Mascotas (MTS) Responsable: Pablo Pérez
BPROCE N°Pa 1 . . Razones para Punt
Su 0C sos de Instruccion de Trabajo Puntos clave ones p untos Responsable
SO proceso Clave
. Permite enfocar los
Identificar los segmentos
, . . esfuerzos de ventas en
Busqueda de de mercado potenciales  Identificar segmentos | . . Asesor
. 1 . areas de mayor potencial .
clientes clientes para los de mercado L. Comercial
roductos de la empresa y maximizar las
p ’ oportunidades de venta.
Realizar una
investigacion de mercas . .
estigacio de mercado Ayuda a identificar a los
para identificar las ; :
. . clientes potencialesya  Asesor
2 empresas potenciales que Investigar mercado . .
. conocer sus necesidades  Comercial
se ajusten a los .
y expectativas.
segmentos de mercado
identificados.
Recopilar informacion Permite a los vendedores
relevante de las empresas Recopilar personalizar sus ofertas y
potenciales, como . prar . adaptarlas a las Asesor
3 s . . informacion de . . .
tamarfio, industria, . . necesidades especificas  Comercial
. clientes potenciales .
necesidades y de los clientes
presupuesto. potenciales.
Asegura que la
Agendar una cita con el presentacion de ventas se
Visita 1 contacto principal dela  Agendar citaconel  haga con la persona Asesor
empresa o cliente contacto principal adecuada y aumenta la Comercial
potencial. posibilidad de cerrar una
venta exitosa.
Asegura que se
Preparar una comuniquen claramente
presentacion detallada los beneficios y
> sobre los productos de la  Preparar presentacion caracteristicas de los Asesor
empresa y el valor detallada productos de la empresa  Comercial
agregado que estos y como pueden satisfacer
aportan a su empresa las necesidades del
cliente potencial.
Permite al cliente
Visitar la empresa potencial conocer los
3 potencial y presentar la ~ Presentar oferta de productos y servicios de  Asesor
oferta de productos de la  productos la empresa y tomar una ~ Comercial
empresa. decision de compra
informada.
Asegura que se ofrezcan
Identifica los productos los productos adecuados
Codificacion 1 que requiere la empresa 'y Identificar productos a las necesidades del Asesor
de producto codifica los productos adecuados cliente potencial y Comercial
para su venta en retail aumenta la probabilidad
de una venta exitosa.
. Permite una gestion
Codificar los productos errmite una gestion
. . eficiente de inventario y
> seleccionados en el Codificar productos facili - Asesor
. - . - acilita la recuperacion .
sistema de gestion de en sistema de gestion . -, Comercial
. . de informacion sobre los
inventario de la empresa. .
productos ofrecidos.
Presentar una cotizacion Asegura que el cliente
.. tallada a la empresa N tencial tenga toda la
Solicitud de de d | a empres Presentar cotizacion ~ Porono al 'eng od . Asesor
. 1 potencial, incluyendo los informacion necesaria .
pedido detallada Comercial

productos seleccionados,
los precios, los plazos de

para tomar una decision
de compra informada y
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Disefio de la
tarjeta

Impresion de
la tarjeta

Arizona State University

entrega y los términos de
pago.

Esperar la respuesta de la
empresa potencial y estar
disponible para
responder cualquier
pregunta adicional.

Recopilar toda la
informacion necesaria
del cliente para procesar
la orden

Revisa los requisitos del
cliente para el disefio de
la tarjeta entregados por
el asesor comercial.
Crea el Cédigo QR en la
plataforma incluyendo la
informacion del formato
de contacto.

Selecciona los elementos
de disefio adecuados
(logotipos, fuentes,
colores, etc.) para la
tarjeta.

Envia el diseflo de la
tarjeta y Cdodigo a la
aprobacion del cliente.

Realiza cualquier ajuste
solicitado por el cliente
en el disefio de la tarjeta.
Obtiene la aprobacion
final del cliente para el
disefio de la tarjeta por
medio de correo
electronico o WhatsApp.
Proporcionar al
proveedor de impresion
el diseflo final de la
tarjeta aprobado por el
cliente.

Proveedor realiza el
proceso de impresion de
tarjeta e informa tiempo
de entrega

Verificar que el
proveedor de impresion
siga las especificaciones
de impresion (tamafio,
calidad de impresion,
etc.) establecidas por la
empresa.

Esperar respuesta del
cliente potencial

N.A.

N.A.

N.A.

Considerar la
identidad de marca
del cliente y las
preferencias del
mercado objetivo.

N.A.

N.A.

N.A.

Comunicar
claramente las
especificaciones de
disefio a la
impresora.

Determinar tiempos
de entrega de
impresion para
entrega de cliente

Realizar una
verificacion de
calidad en el proceso
de impresion para
garantizar que se
cumplan las
especificaciones.

i

aumenta la probabilidad
de una venta exitosa.

Permite al cliente
potencial tomar una
decision de compra
informada y da la
oportunidad de responder
cualquier pregunta
adicional que puedan
tener.

Asegura la informacion
requerida para
generacion de productos

Evitar errores y asegurar
la satisfaccion del
cliente.

Ahorrar tiempo y
garantizar la calidad del
disefio.

Garantizar la coherencia
de lamarcay la
capacidad de la tarjeta
para captar la atencion
del publico objetivo.
Asegurar que el cliente
esté satisfecho con el
disefio antes de la
produccion.

Garantizar la satisfaccion
del cliente.

Asegurar que el cliente
esté satisfecho con el
diseno antes de la
produccion.

Garantizar la calidad y
eficiencia del proceso de
impresion.

Evitar errores y asegurar
la calidad de la
impresion.

Evitar errores y
garantizar la calidad de
la impresion.

Business
School

Asesor
Comercial

Asesor
Comercial

Disenador

Disenador

Disenador

Disenador

Disenador

Disenador

Operador de
tarjeta

Imprenta

Operador de
tarjeta
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Realizar un control de

calidad de la tarjeta Verificar la calidad y  Evitar errores y

4 ) . la precision de la garantizar la calidad de  Imprenta
impresa antes de enviarla . .
. tarjeta impresa. la tarjeta.
al cliente.
.y nfigura la informacion . . . .
Configuracio Co i OMMACION y7e ificar el link de Asegura la funcionalidad
. 1 del codigo de la tarjeta ., 1 Imprenta
n de la tarjeta > configuracion del codigo
con el cliente
nfigura el NF la . . . .
CO. en Cde Verificar el link de Asegura la funcionalidad
2 tarjeta con el sistema de ., Imprenta
- configuracion de NFC
configuracion de NFC
Empaquetar
Entrega de la Empaquetar la tarjeta cuidadosamente en Genera una mejor
. 1 . . Imprenta
tarjeta para entrega a cliente los empaques de visibilidad del producto
BURKELE
. Determinar | .
Realiza la entrega o Jeterminar fos Garantizar la entregaen  Empresa de
2 ; . tiempos de entregay .
envio al cliente tiempo y forma entregas
traslado
Permite tener
Prop oreionarun - constante , Garantizar la entregaen  Operador de
3 seguimiento del envio al  comunicacién y . .
: . .. tiempo y forma tarjeta
cliente. garantiza el servicio
al cliente
Asegurarse de que el
4 cliente reciba la tarjeta en Genera un buen Genera un buen Operador de
buen estado y dentro del  resultado del servicio resultado del servicio tarjeta

plazo acordado.

En conclusion, las instrucciones de trabajo en BURKELE han demostrado ser una
herramienta esencial para lograr la estandarizacion de los procesos de produccion.

Esto permitira minimizar los riesgos de fallo y mejorar la eficiencia en la fabricacion de
productos. La implementacion adecuada de estas instrucciones brindaréd consistencia, calidad y
confiabilidad en cada paso del proceso.

2.4 BOXSCORE

El BOXSCORE es una herramienta utilizada en la gestion de la produccion que
proporciona una vision general del desempeiio y los resultados de un proceso. Consiste en un
conjunto de indicadores clave de rendimiento (KPIs) que se presentan en un formato tabular o
grafico, permitiendo una facil interpretacion y seguimiento del desempefio.

Para BURKELE, la implementaciéon de un BOXSCORE tendréa un impacto significativo
en el control de la produccion. Al monitorear y medir de manera sistematica los KPIs relevantes,
la empresa puede obtener una vision clara del rendimiento de sus procesos de produccion. Esto
ayuda a identificar areas de mejora, tomar decisiones informadas y llevar a cabo acciones
correctivas de manera oportuna.

Con el fin de determinar este mecanismo de control para BURKELE, se ha disefiado el
siguiente BOXSCORE de control de operaciones y resultados.
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Business
School

. ) _— Objetivo -
Medida Férmula de Calculo Responsable de Medicién Mensual Cumplimiento Sem1 Sem?2 Sem3 Sem4 Sem5
Tiempo de entrega (HORAS) Promedio detiempo de entrega de 6rdenes Director de Operaciones 48 horas
NG deord tregadas en t Total d
Enviosatiempo hlamero de ordenes entregacas en fempo/Total de | o, tor deOperaciones 95%
6rdenes entregadas
NG deord tregadas si Total d
Calidad alaprimera hlamero de ordenes entregacas sin errores /Total de Director de Operaciones 90%
ordenes entregadas
i |
Coste de no calidad Costo de.;?roductos no conformes / Costo total de Director de Operaciones <5%
produccion
Coste promedio del producto Costo mateira prima promedio del producto Director de Operaciones $ 4,59
Valor deinventario Valor total deinventario Director de Operaciones $ 1.500,00
Vueltas de inventario Ventas anuales / Valor deinventario Director de Operaciones 20
Capacidad de produccién Produccién diaria * Dias habiles del mes Director de Operaciones 500
OEE Disponibilidad x Eficienciader x Calidad| Director de Operaciones 85%
BOXSCORE - COMERCIAL
. . L, Objetivo .
Medida Férmula de Calculo Responsable de Medicion |0 Cumplimiento Sem1 Sem?2 Sem3 Sem4 Sem5
Cuota deventa por persona Ventas mensuales / Nimero de vendedores Director Comercial $2.400,00
Cumplimiento de ventas Ventas mensuales / Cuota de venta Director Comercial >80%
Nuevos clientes adquiridos Cantidad de clientes nuevos adquiridos en el mes | Director Comercial 5 clientes
» X Cantidad de ventas cerradas / Cantidad de . .
Tasa de conversion de oportunidades X Director Comercial 50%
oportunidades de ventax 100
BOXSCORE - RESULTADOS
: . o Objetivo .
Medida Férmula de Calculo Responsable de Medicién Mensual Cumplimiento Sem1 Sem2 Sem3 Sema Sem5
Ventas Total Ventas Director General 10.000,00 $ - s $ - s - s
Coste de material Costo total de material Director General 2.295,00 $ - s $ - s e
Coste de proceso Costo total invertido en proceso Director General 1.000,00 $ - |s $ - s - [$
Beneficio bruto Ventas - Costos Director General 6.705,00 $ -8 $ - s -8

Figura 7. BOXSCORE de Control de Operaciones y Resultados para BURKELE

El uso de un BOXSCORE en el control de la produccion de BURKELE brindara varios
beneficios. En primer lugar, permite una evaluacion objetiva del desempefio del proceso en
términos de productividad, calidad, tiempo de entrega, eficiencia y otros aspectos criticos. Esto
facilita la identificacion de posibles cuellos de botella, ineficiencias y oportunidades de mejora,
lo que a su vez conduce a una mayor eficiencia operativa y a una reduccion de costos.

Shingo (1981) destaca la importancia de contar con herramientas visuales en la gestion de
la produccién para facilitar la comprension y la toma de decisiones. Ademas, Liker (2004)
menciona que los tableros de control visual, como el BOXSCORE, ayudan a identificar
rapidamente problemas y promueven la mejora continua en los procesos de produccion.
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CAPITULO 3
3.1 Métodos de Prediccion de Demanda

La propuesta metodoldgica para realizar una adecuada planificacion de la demanda en
BURKELE se basa en la aplicacion de técnicas estadisticas como promedios moviles,
promedios moviles ponderados y regresion lineal. Estas técnicas permiten realizar proyecciones
y estimaciones de la demanda futura en funcion de los datos historicos y el analisis del mercado.

El uso de promedios méviles proporciona una forma sencilla pero efectiva de suavizar las
fluctuaciones de la demanda, permitiendo identificar tendencias y patrones a lo largo del tiempo.
Al considerar un nimero fijo de periodos anteriores, los promedios moviles ayudan a predecir
la demanda promedio en el futuro, brindando una estimacidon mas estable y confiable.

Por otro lado, los promedios mdviles ponderados asignan un peso diferente a cada periodo
en funcion de su importancia relativa. Esto permite ajustar la influencia de los datos mas
recientes y, por lo tanto, capturar mejor los cambios en la demanda a medida que ocurren. Los
promedios moviles ponderados son especialmente ttiles cuando hay fluctuaciones significativas
en la demanda y se necesita una estimacion mas precisa.

Ademas de las técnicas de promedios moviles, la regresion lineal es una herramienta
valiosa para analizar la relacion entre la demanda y otras variables, como el gasto en publicidad,
el crecimiento del mercado o factores macroeconémicos. La regresion lineal permite identificar
patrones de comportamiento y estimar la demanda en funcion de estas variables predictoras, lo
que ayuda a comprender mejor los impulsores de la demanda y ajustar la planificacion en
consecuencia.

Debido a que BURKELE en su primer afio de operacion no ha tenido una referencia de
ventas que definan una realidad para una adecuada prediccion de la demanda, con el fin de
realizar un andlisis se estructurara un analisis del mercado, que serviran como supuestos que se
utilizaran como base para aplicar las técnicas mencionadas y generar pronosticos de demanda
mas precisos y confiables.

3.2 Estudio de Mercado — Supuesto Técnico

Para construir el supuesto de estudio de mercado, utilizaremos datos basados en
informacion real y disponible en las paginas web del Estado Ecuatoriano y con ellos determinar
una linea base con la cual construiremos nuestra proyeccion de demanda. A continuacion, los

datos:

Tabla 5. Estudio de poblacion de Ecuador

Poblacién Total % mercado cautivo % mercado objetivo
Poblacion 18.480.450 2.402.459 96.098
Quito 2.011.000 261.430 10.457
Guayaquil 2.689.000 349.570 13.983

Cuenca 636.996 82.809 3.312
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Riobamba 225.741 29.346 1.174

Otros 12.917.713 1.679.303 67.172
Fuente: Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC) (2020)

* El mercado cautivo tiene relacion al 13% de la poblacion catalogada como estrato social alto
y medio alto que cumple con las siguientes caracteristicas: cuenta con un teléfono inteligente,
cuenta con una profesion o trabajo estable, cuenta con una casa propia o rentada.

* El mercado objetivo se centra a alcanzar el 4% del mercado cautivo.

Tabla 6. Estudio de empresas de Ecuador

, Mercado Empleados Mercado
Empresas Numero . . . .
cautivo promedio objetivo
Empresas top 1.000 400 125 15.000
Empresas generales 800.000 8000 3 24.000
TOTALES 801.000 8.400 39.000

Fuente: Superintendencia de Compaiiias, Valores y Seguros (2021)

*El mercado cautivo se centra en el 40% de empresas TOP y el 1% de las empresas generales.
Y nos enfocamos como mercado objetivo solo el 30% del personal de cada una de las empresas.

Con estos datos, se determina que el mercado objetivo para BURKELE es:

Tabla 7. Mercado objetivo para BURKELE

Numero de tarjetas Afio 1 Afio 2 Afio 3 Total
Porcentaje de participacion 20% 50% 30% 100%
Personalizadas empresariales 7.800 19.500 11.700 39.000
Estandar bajo stock 19.220 48.049 28.830 96.098

TOTAL 27.020 67.549 40.530 135.098

* Estadisticas sobre el uso de teléfonos inteligentes en Ecuador: No se pudo encontrar una fuente
objetiva que proporcione datos precisos sobre el porcentaje exacto de personas que usan
teléfonos inteligentes en Ecuador. Sin embargo, se han realizado diversos estudios y encuestas
a nivel global que indican que el porcentaje de personas que utilizan teléfonos inteligentes en
paises similares a Ecuador se encuentra entre el 60% y el 75%. Para este supuesto, hemos
utilizado una estimacion conservadora del 60% de la poblacioén con teléfonos inteligentes en
diferentes ciudades del pais.

3.3 Prediccion de l1a Demanda

Utilizando el estudio de mercado previamente realizado, se ha aplicado una ponderacién
de probabilidad (alta, media, baja) para determinar su aplicacion mensual. A partir de esta
ponderacion, se realizo la prediccion de la demanda para el primer afio de operaciones de
BURKELE.
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Para calcular los resultados esperados, se utilizd un promedio ponderado, asignando un

50% de peso a los datos mas recientes (mes actual, n), un 30% al mes anterior (n-1), un 20% al
segundo mes anterior (n-2) y un 10% al tercer mes anterior (n-3).

Esta metodologia permite tener en cuenta la tendencia mas reciente de la demanda, asi
como considerar la estabilidad a largo plazo. Al asignar un mayor peso a los datos mas recientes,
se reflejan los cambios mads recientes en el comportamiento del mercado, lo que mejora la
precision de las predicciones.

A través de este enfoque, se obtienen resultados esperados que brindan una base so6lida
para la planificacion y la toma de decisiones en la gestion de la demanda de los productos de
BURKELE. Esta metodologia ayuda a minimizar la incertidumbre al tomar en cuenta multiples
fuentes de informacion y proporciona una estimacion mas confiable de la demanda futura.

Es importante tener en cuenta que estos resultados son una estimacion basada en el analisis
de mercado y en supuestos especificos. A medida que se obtengan datos reales y se evalte el
desempefio de BURKELE, se podra realizar un ajuste y mejora continua de las predicciones de
demanda.

Tabla 8. Planeacion de Demanda por Promedios Ponderados

~ Probabilidad % de Tarjetas Tarjetas
Afio Mes de venta  participacion personalizadas bajo stock Total
Enero Baja 6,67% 520 1.281 1.801
Febrero Media 8,33% 650 1.602 2.252
Marzo Media 8,33% 650 1.602 2.252
Abril Alta 10,00% 780 1.922 2.702
Mayo Alta 10,00% 780 1.922 2.702
Junio Alta 10,00% 780 1.922 2.702
Ano 1 Julio Alta 10,00% 780 1.922 2.702
Agosto Baja 6,67% 520 1.281 1.801
Septiembre Media 8,33% 650 1.602 2.252
Octubre Media 8,33% 650 1.602 2.252
Noviembre Alta 10,00% 780 1.922 2.702
Diciembre Alta 10,00% 780 1.922 2.702
Total 8.320 20.501 28.821
Aflo  Mes Metodologia aplicada per::lg fit;: das b:;lgjsitoacsk Total
Enero Promedio Ponderado: 754 1.858 2,612
Febrero 790 1.948 2.738
Marzo 854 2.104 2.958
Abril 860 2.118 2.978
Ano2 Mayo N: 50% N-1: 30%; N-2: 871 2.146 3.017
Junio 20%; N-3: 10% 910 2.243 3.154
Julio 950 2.341 3.291
Agosto 968 2.386 3.354

Septiembre 995 2.453 3.448
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Octubre 1.033 2.546 3.580
Noviembre 1.068 2.631 3.699
Diciembre 1.096 2.701 3.797
Total 11.150 27.474 38.624
o Probabilida y Tarjeta Tarjetas

Ao Mes ((;le) vl:ant(zll ‘ parti/gi[c)l:ci()n person;i:iz:das bajojstock Total
Enero Promedio Ponderado: 1.131 2.787 3.917
Febrero 1.169 2.881 4.051
Marzo 1.206 2971 4.177
Abril 1.242 3.060 4.302
Mayo 1.282 3.158 4.440
Junio 1.323 3.260 4.583

Afio 3 Julio 1.364 3.361 4.725
Agosto 1.406 3.465 4.872
Septiembre N: 50% N-1: 30%; N-2: 1.451 3.576 5.027
Octubre 20%; N-3: 10% 1.497 3.689 5.186
Noviembre 1.544 3.804 5.348
Diciembre 1.592 3.924 5.516
Total 16.208 39.936 56.144

Basado en el estudio y prediccion realizada para el primer afio, se estima una produccion
de 28,821 tarjetas de presentacion. Esta cifra representa un reto significativo en comparacion
con la operacion actual, ya que implica un aumento considerable en la demanda y requiere de
mayores recursos, como la adquisicion de impresoras adicionales y equipo técnico de impresion.

La implementacion del modelo de FBO (Fullfillment by Others) se fortalece como la
decision mas adecuada para abordar las necesidades de mercado identificadas y hacer frente a
la estimacion de produccion. Al externalizar las operaciones a terceros especializados, se pueden
aprovechar sus capacidades y experiencia en la gestion eficiente de la produccion, permitiendo
a BURKELE satisfacer la demanda de manera efectiva y cumplir con los plazos establecidos.

El modelo FBO ofrece ventajas significativas, como la reduccion de costos operativos y
de inversion en equipos, mayor flexibilidad en la capacidad de produccion y la posibilidad de
enfocar los recursos internos en actividades estratégicas, como la mejora de la calidad del disefio
de las tarjetas y la expansion de la cartera de productos. Ademads, al contar con proveedores
especializados, se garantiza la calidad y la eficiencia en la ejecucion de los procesos de
produccion. La prediccion realizada respalda aun mas la decision de aplicar el modelo de FBO,
ya que se espera un aumento significativo en la demanda de tarjetas de presentacion. Para
satisfacer esta demanda de manera rentable y eficiente, es crucial aprovechar las capacidades de
los proveedores externos y optimizar los recursos disponibles.

En conclusion, la estimacion de produccion de 28,821 tarjetas de presentacion para el
primer afio representa un desafio para la operacion actual de BURKELE. La implementacion
del modelo de FBO se presenta como la soluciéon mas viable y estratégica para atender la
demanda creciente, optimizar los recursos y garantizar la satisfaccion de los clientes.
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CAPITULO 4
4.1 Modelo de Produccion de Tarjetas de Presentacion (AS-IS) Basado en el Modelo VSM

La implementacion del modelo de VSM (Value Stream Mapping) es de vital importancia
para evaluar y mejorar el flujo de operaciones en el proceso de produccion de tarjetas de
presentacion de BURKELE, tanto en el modelo MTO (Make to Order) como en el MTS (Make
to Stock). El VSM es una herramienta poderosa que permite visualizar de manera holistica y
sistematica el flujo de valor de principio a fin, identificando los componentes clave que afectan
la eficiencia y efectividad de dicho proceso.

El objetivo principal del VSM es eliminar el desperdicio, mejorar la productividad y
optimizar el flujo de operaciones. Al mapear y analizar cada paso del proceso, se pueden
identificar cuellos de botella, tiempos de espera, actividades que no agregan valor y otras
oportunidades de mejora. Al evaluar componentes como el Lead Time (tiempo de entrega), la
Capacidad de Produccion (CP), el OEE (Overall Equipment Effectiveness) y otros indicadores
clave, se obtiene una vision clara de la eficiencia y el rendimiento actual del proceso.

Segtin Rother y Shook (2003) “El Value Stream Mapping es una herramienta que permite
analizar el flujo de valor de un proceso o sistema, identificando las actividades que agregan y
no agregan valor, y visualizando las oportunidades de mejora”. Esto demuestra que el VSM es
una herramienta ampliamente reconocida y utilizada en la mejora continua de procesos.

Mediante la aplicacion del VSM, se pueden identificar oportunidades para reducir los
tiempos de espera, mejorar la sincronizacion de las actividades, optimizar la utilizacion de los
recursos y eliminar actividades que no agregan valor. Ademas, el VSM permite evaluar la
viabilidad de implementar cambios como la reduccion de Lead Time, el aumento de la capacidad
productiva y la mejora de la eficiencia global del equipo.

Al utilizar el VSM para evaluar tanto el modelo MTO como el MTS, BURKELE podra
identificar los puntos criticos en cada uno de ellos y tomar decisiones informadas para mejorar
la eficiencia y la capacidad de respuesta a la demanda del mercado. Esto permitird una mayor
agilidad en la produccion, una reduccion de los tiempos de entrega y una mejora en la calidad y
satisfaccion del cliente.
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Figura 8. VSM PRODUCCION MTO (AS-IS)

En el proceso MTO (Make-To-Order), el ciclo de producciéon de las tarjetas de
presentacion de BURKELE comienza con un inventario de tarjetas en la bodega. Cuando se
recibe una orden de produccion, se genera el cédigo QR y se procede al disefio personalizado
de la tarjeta, lo cual puede llevar cierto tiempo debido a las aprobaciones requeridas. Luego, se
lleva a cabo la impresion de las tarjetas, pero se debe tener en cuenta que se produce un 10% de
fallas en calidad durante este proceso.

Una vez impresas, las tarjetas se entregan tanto en Quito como en provincias. Es
importante destacar que, para realizar los calculos de tiempo, se excluye el tiempo de entrega
(Delivery). El tiempo de ciclo total abarca desde el momento en que se genera la orden de
produccion hasta la entrega de las tarjetas al Delivery.

Tabla 9. Tablero de datos del VSM produccion MTO (AS-IS)

Datos VSM actual D;l;liil;lglo(rs;liln)
Capacidad en minutos 480
Capacidad en minutos - % Utilizacion (91%) 436,1
Demanda mensual 693
Demanda diaria (22 dias) 31,5
Tiempo de ciclo producciéon MTO 20,00
Takt Time Mensual (tiempo de produccién necesaria) 13,81

El Takt Time de 13,81 en el modelo de produccion MTO (Make-To-Order) lo que
determina que se tiene aspectos por mejorar para atender la demanda proyectada en la
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produccion de tarjetas. Se debe trabajar sobre los cuellos de botella generados en este proceso
y determinar mejoras que impulsen y mejoren este indicador.

PRODUCCION MTS - UIO

Figura 9. VSM produccion MTS (AS-IS)

En el proceso MTS (Make-To-Stock), se implementan mejoras significativas en la
reduccion de los tiempos de disefio del codigo QR y de la tarjeta de presentacion en comparacion
con el proceso MTO. Estas mejoras se logran a través de una optimizacion en los flujos de
trabajo y la estandarizacion de los disefios (Hines & Rich, 1997).

Como resultado, los tiempos de disefio se acortan considerablemente, lo que permite una
mayor eficiencia en la produccion. Sin embargo, en el caso del proceso MTS, se requiere un
mayor tiempo de preparacion de equipos, especialmente para las impresiones de las tarjetas en
masa. Esto implica la necesidad de coordinar y sincronizar adecuadamente los recursos y la
capacidad de produccion.

Tabla 10. Tablero de datos del VSM produccion MTS (AS-IS)

Datos VSM actual D;;i:;glo(;ll?n)
Capacidad en minutos 480
Capacidad en minutos - % Utilizacion (91%) 436,1
Demanda mensual 1708
Demanda diaria (22 dias) 78
Tiempo de ciclo produccion MTO 5
Takt Time Mensual (tiempo de produccion necesaria) 5,63

En conclusion, el Takt Time de 5,63 es un indicador crucial que permite a BURKELE
determinar el ritmo de produccidn necesario para satisfacer la demanda del mercado de manera
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eficiente. Este valor establece el tiempo maximo permitido para completar una unidad de
produccidn, lo que permite una planificacion precisa y una asignacion adecuada de recursos. Al
mantener un Takt Time de 5,63, la empresa puede optimizar la productividad y cumplir con los

tiempos de entrega requeridos, asegurando asi la satisfaccion de los clientes y el éxito en el
mercado.

4.2 Calculo de indicador OEE (Overall Equipment Effectiveness)

Calcular y monitorear el OEE (Overall Equipment Effectiveness) es de vital importancia
para la empresa BURKELE, ya que brinda una medida objetiva y cuantitativa del rendimiento
de sus procesos de produccion. El OEE es un indicador que evalua la eficiencia global de los
equipos y maquinarias utilizados en la produccion, considerando tres componentes clave:
disponibilidad, rendimiento y calidad.

Tabla 11. Calculo de OEE

OEE (Disponibilidad x eficiencia x calidad) 72%

Disponibilidad 94%

Tiempo planificado de trabajo (8 h x 60 min) 480

Tiempo operativo (480-(30 min revision maquina por dia)) 450
Eficiencia (Unidades producidas/Capacidad*tiempo

operativo) 85%

Maximo diario producido Tarjetas producidas actuales 82

Tiempo Operativo 450

Capacidad 96

Eficiencia 90%

% errores y reprocesos 10%

Un OEE del 72% para los procesos de produccion de BURKELE indica que existe un
margen significativo de mejora en términos de eficiencia y aprovechamiento de los recursos.

4.3 Identificacion de Fallos y Problemas dentro del Proceso As-Is de Generacion de
Tarjetas de Presentacion.

Realizar una evaluacion de fallos y problemas dentro del proceso de produccion (MTO y
MTS) es de vital importancia para mejorar la eficiencia y la calidad en BURKELE. La
identificacion y solucion de problemas permite minimizar tiempos de inactividad, reducir costos
y optimizar la satisfaccion del cliente.

Entre las herramientas utilizadas para realizar esta evaluacion se encuentran el diagrama
de espina de pescado (también conocido como diagrama de causa y efecto o diagrama Ishikawa),
los 5 porqués y la identificacion de riesgos.

El diagrama de espina de pescado, también conocido como diagrama de Ishikawa o
diagrama de causa y efecto. Este diagrama ayuda a visualizar las posibles causas de un problema
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y categorizarlas en diferentes dimensiones, como el personal, el proceso, el producto y el
entorno (Ishikawa, 1985).

Otra herramienta valiosa es la técnica de los 5 porqués, que consiste en hacer sucesivas
preguntas "por qué" para profundizar en la causa raiz de un problema. Esta técnica ayuda a
desentrafiar las causas subyacentes y a comprender mejor la relacion entre los diferentes factores
que contribuyen al problema.

Ademas, es esencial realizar una identificacion de riesgos en el proceso de produccion,
anticipando posibles problemas y estableciendo medidas preventivas. Esto permite mitigar los

riesgos y minimizar los impactos negativos en la calidad y el rendimiento del proceso.

Durante 12 semanas se evaluaron los resultados de las impresiones de tarjetas en la
operacion de BURKELE obteniendo los siguientes resultados:

Tabla 12. Resultados de las impresiones de tarjetas

Indicador Califlad a

la primera
Objetivo 90%
Semana 1 80%
Semana 2 85%
Semana 3 79%
Semana 4 83%
Semana 5 89%
Semana 6 90%
Semana 7 91%
Semana 8 82%
Semana 9 90%
Semana 10 81%
Semana 11 70%
Semana 12 91%

CALIDAD A LA PRIMERA

100%
90%
80%

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%
Objetivo Sem1 Sem2 Sem3 Sem4 Sem5 Sem6 Sem7 Sem8 Sem9 Sem 10 Sem 11 Sem 12

Figura 10. Resultados de las impresiones de tarjetas
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Como se puede evidenciar el porcentaje de fallo arrastra el 20% de las veces
considerandose un gran porcentaje y afectacion dentro del proceso de produccion de tarjetas.
Con el fin de reestructurar y mejorar este componente del proceso; realizaremos como equipo
una evaluacion integral de la Falla de Calidad a la primera; evaluando sus causas raiz, y
determinando acciones de mejora para validar su cumplimiento.

4.4 Documentacion de la Mejora — Establecimiento del Proyecto de Mejora

Con el fin de determinar las mejoras correspondientes y buscando documentarla de la
mejor manera usando la siguiente plantilla de proyecto (A3).

Tabla 13. Calidad a l1a Primera

Codigo: CP1

Fecha: 02/junio/2023

Responsable y equipo: director de operaciones
Situacion actual

1. ANTECEDENTES - /por qué estamos hablando de esto?

e Presentamos clientes insatisfechos debido a productos o
servicios defectuosos.

e Nos generar costos adicionales para una organizacion. Esto
puede incluir costos de reproceso o retrabajo, devoluciones
de productos, compensacion a los clientes insatisfechos,
entre otros.

e  Puede dafiar la reputacion de la empresa. En la era de las
redes sociales y las resefias en linea, las malas experiencias
de los clientes pueden difundirse rapidamente y tener un
impacto duradero en la percepcion publica de la marca.

e Podemos tener pérdida de oportunidades de negocio.

2. SITUACION ACTUAL - ;cudl es el problema?

Actualmente la empresa cuenta con un baja nivel de calidad a la
primera, presentamos un promedio de 84% de productos que se
producen con calidad en la primera impresion, generando costos
adicionales en la reposicion de tarjetas PVC con chip NFC
incrementando de esta manera los costos de la empresa.

3. ALCANCE/ CTQ/ LINEA BASE/ OBJETIVOS

Implementar medidas de mejora en el proceso de impresion con
el fin de lograr un nivel de calidad del 95% en la primera
impresion, reduciendo asi los costos asociados a reimpresiones y
garantizando la satisfaccion del cliente.

La linea base es el 84% de calidad.

4. ANALISIS - jcudl es la causa raiz del problema?

Los problemas que se han detectado son

* Falta de conocimiento de disefio

* La Cinta de impresion se rompe constantemente
* No se tiene una ficha técnica del producto
Nota: Ver hoja de Datos

Situacion futura

5. RECOMENDACIONES

Para solventar las causas raiz del problema

se determinan las siguientes

recomendaciones:

e  Realizar la contratacion de un
disefiador a medio tiempo.

e Disefiar una ficha técnica de
especificaciones minimas.

e Realizar una alianza con un proveedor
internacional.

6. PLAN
Plantilla para simular diagrama de GANTT
en la siguiente hoja

7. SEGUIMIENTO

A cargo: Director de Operaciones
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4.5 Detalle de Herramientas Utilizadas
4.5.1 Diagrama Causa — Efecto (Ishikawa)

En el contexto de mejora continua, se llevd a cabo un exhaustivo estudio utilizando el
diagrama de causa-efecto, considerando los 6 componentes fundamentales de la metodologia.
Como resultado, se identificaron 11 causas principales que impactan la calidad a la primera.
Este analisis permitird implementar acciones correctivas especificas para mitigar dichas causas
y mejorar la calidad del producto final.

Cintas de\

impresidn - rompe

Tarjetas con\

chips grandes \

Falta de conocimiento

: r Falta de
de impresion

seguimiento a

Falta de conocimiento las fallas
ded

iseno

Falta de proveedores
calificados

PROBLEMA:
Bajo nivel de calidad

/ ala primera
Falta de disponibilidad de Falta de fichas
repuestos de la maquina técnicas de Costo alto de
producto impresioén con
Falta de ficha técnica Falta de un es %L?;ﬁzeg(?cr,
requerida para maguinas proceso claro de P
impresiones

Figura 11. Diagrama Causa — Efecto (Ishikawa)

4.5.2 Pareto 80/20

La aplicacion del analisis de Pareto resulta crucial en la identificacion y priorizacion de
los problemas mas significativos en el proceso de produccion. En el caso de BURKELE, se ha
realizado dicha evaluacion, revelando que el 80% de los fallos se encuentran en el disefio de la
tarjeta y en las fallas de impresion, mientras que los errores de datos representan un minimo
porcentaje del 6%. Esto permite enfocar los esfuerzos de mejora en las areas criticas y
maximizar la eficiencia del proceso.

Tabla 14. Pareto

Nivel de . Porcentaje
Causas . Porcentaje
ocurrencia Acumulado
Fallas de imprenta 325 7% 7%
Diseflo de tarjeta 72 17% 94%
Datos de la tarjeta digital 24 6% 100%
Total pruebas 421

4.5.3 Evaluacion 5 Por Qués

Mediante la aplicacion de la metodologia de los "5 por qué", se realiz6 una evaluacion
exhaustiva de las dos causas principales identificadas: el disefio de la tarjeta y las fallas de
impresion. Como resultado, se llegd a conclusiones importantes que incluyen la contratacion de
un disefiador de planta, la definicion de fichas técnicas de especificaciones de tinta y la
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exploracion de alianzas estratégicas con proveedores internacionales. Estas acciones se
implementaran como parte de los planes de accion para mejorar la calidad y eficiencia del
proceso de produccion. En la Tabla 15 se presenta informacion sobre los 5 Por Qués en relacion
al analisis de Pareto.

Tabla 15. Pareto

. . . . Plan de
Causas JPor qué? JPor qué? JPor qué? JPor qué? <
accion
Porque la .
Porque Porque el Realizar la
Falta de ., . mano de obra Porque la mano .,
.. produccion no trabajo es L contratacion de
conocimiento : especializada de obra es -
.o son ejecutado  por . . un disefiador a
de disefio - . tiene un alto tercerizada Y
disefiadores  los socios medio tiempo
costo
Porque no
. Porque ha tenemos Disefiar una
Cinta de . q nay Porque los . . L
. . Por fatiga de sobresaturacion especificaciones ficha técnica de
impresion se . colores son _, . . .
material en la . minimas para especificaciones
rompe . , muy intensos . - .
cuatricromia impresion  de minimas
color
Porque no se Porque se tiene Porque no .
Falta de 04 d d Porque la Realizar  una
tiene falta de tenemos . .
fichas . .y L cantidad de alianza con un
L. especificacion experiencia y proveedores
técnicas de - .. compra no es proveedor
de procesos y conocimiento estratégicos . . .
producto atractiva internacional

materiales en el producto  aliados

4.5.4 Plan de Trabajo de Mejoramiento

Se ha desarrollado un plan de trabajo detallado para implementar las mejoras identificadas
en los proximos dos meses. Este plan abarcard las acciones relacionadas con el disefio de
tarjetas, las fallas de impresion y otras areas clave. El Director de Operaciones asumiréd la
responsabilidad de supervisar y liderar la ejecucion exitosa de este plan, asegurando asi la
implementacion efectiva de las mejoras propuestas en el proceso de produccion.
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BURKELE ECUADOR
ANDRES SOSA o lun, 7/10/2023
Inicio del proyecto:
1 10 de julio de 2023 17 de julio de 2023 24 de julio de 2023 31 de julio de 2023
Semana para mostrar:
10 11 12 13 14 15[16/17 18 19 20 21 22 23 26 25 26 27 28 203031 1 2 3 4 5 &
CCONTRATACION DE DISENADOR
Determinacitn de perfil y presupuesto de cargo Andrés Sosa 0% 10-723  13-7-23 -
solicitud de CVs y entrevistas Geovanna Vallejo 0% 13723 17-7-23 -
Seleccién del personal a cargo Andrés Sosa 0% 17-7-23 19-7-23 -
Contratacién, orientacion a la empresa y producto Geovanna Vallejo 0% 19723 22723 -
Induccién y capacitacién Geovanna Vallejo 0% 23723 4723 -
DISENIO DE FICHA TECNICA DE ESPECIFICACIONES MINIMAS
Sesion de de 6n con tas - FOCUS GROUP. Lisseth Chamerro 0% 12723 14723 -
v
Definicién de requerimientos minimos de impresién Lisseth Chamorro 0% 14723 19723 _
Disefio de |a Ficha Técnica de especificaciones para impresion Sofia Lumiquinga 0% 19723 21723 -
Implementacién de la Ficha Técnica de especificaciones para impresion sofia Llumiquinga 0% 2723 24723 -
Envio a clientes Sofia Lumiquinga 0% 27-723  30-7-23 -
EVALUACION DE PROVEEDOR INTERNACIONAL CALIFICADO
Definicién de volimenes de compra minimos requeridos Jose Almeida 0% 17-723  20-7-23 -
v
Reuniones de negociacion Paul Armas 0% %6-7.23  31.7-23 _
Aceptacion de condiciones Paul Armas 0% 1823 5823 -
Firma de Contrato y Acuerdo de Calidad Andrés Sosa 0% 26723 30-7-23 -
Inserte nuevas filas ENCIMA de ésta

Figura 12. Fortalecimiento del Proceso de Impresion de Tarjetas Digitales PVC

Tras una conversacion con los socios, se ha determinado que el plan de implementacion
es viable y se puede llevar a cabo sin un gran esfuerzo econoémico. Se acordd que la contratacion
del disefiador se realizara inicialmente como pasante, con un salario acorde a la ley, hasta que
la demanda de productos aumente y justifique una contratacion a tiempo completo. Esta decision
permitird gestionar eficientemente los recursos disponibles y adaptarse de manera escalable a
las necesidades cambiantes del negocio.

4.5.6 Nivel de Riesgo de Operacion

Como equipo, nos enfocaremos en realizar un analisis de riesgos utilizando la metodologia
AMFE (Anadlisis de Modo y Efecto de Falla). Esta herramienta nos permitira identificar y
evaluar los posibles modos de falla, sus efectos y la severidad de cada uno. La importancia de
esta metodologia radica en su capacidad para prevenir problemas antes de que ocurran, lo que
resulta en una mejora continua de la calidad y la reduccion de riesgos en el proceso de
produccion.

En nuestro caso, hemos identificado que el mayor riesgo se encuentra en la etapa de
impresion de tarjetas (Flujo de operacion AS-IS), por lo que concentraremos nuestros esfuerzos
en analizar detalladamente esta area y establecer acciones preventivas para mitigar cualquier
fallo potencial.
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Se ha detectado 2 subsistemas principales una referente al Disefio y otro referente al
insumo Cinta de Impresion en la maquina DATACARD de impresion. A continuacion,
evaluaremos dichos dafos.

AMEF
Sistema Produccion Subsistema Disefio Componente Colores Disefio
Articulo  Tarjetas de Impresion Responsable de disefio Juan Ramirez Preparado por Padl Armas
Modelo N.A. Fecha 12/6/23 Creado
Equipo Modificado
1 2 3 4 5 6 7 8
D
S o R s o D R
Num | Componente| Funcién | Fallo potencial Efecto E c ¢ | control " E P A m":i‘::;::m E c E P
1. Proporcionar capacitacién adicional al
I disefiador sobre el uso correcto de coloresy
Determinar |57 e gigasencl perfiles de color. e establece un
el colordel |COnCIdenconta | o ial 1. Nosecuenta con un 2. Implementar una revision por pares del control de colores
1 [Coloresde | Gicanodela [PAt20fclal Tarjeta NFC 7 |disehadorqueconozca |, | Control decolor 7 98 |disefio antes delaimpresion paradetectar  [Juan Ramirez |en el flujo de Visual al momento 7 1 4 28
diseno tarjetade | TENAOCAMIOS oo g en el ma posibles rrores trabajo actividad
presentacion en 12 impresion de impresion disefio delatarjeta 3.Establecer un flujo detrabajo de Disefiar Tarjeta
latarjeta verificacion de colores para garantizar la
coherencia entre el disefio y laimpresion.
1. Establecer un programa de reemplazo Mejorar el SLA con
regular de las cintas de impresion para evitar proveedores
Det Los Colores no perdid | que se desgasten demasiado. incluyendo la
erminar coinciden con la erdicasen No un monitoreo periddico del implementacion de
el color del material ! P
,  |Coloresde | odera [PRIEt2ORCIEN FarjetaNFC s |2 p 4 |t s 256 duranteel || o irep |UnProBramade |Visualalmomento 5 N 4 2
disefio carjeta creando cambios ‘Hl presenta fallos y desgaste| revisar estado de proceso deimpresion. control decintas  |deimpresion
e 6 |entaimpresionde [P7® 540 cintadeimpresion 3.Realizar pruebas de color de muestra quepermita
presentacion latarjeta impresion periddicas para detectar cualquier cambio en evidenciar el
lacalidad deimpresion relacionado con el desgaste de manera
desgaste de a cinta. preventiva
: -
Figura 13. Colores de Disefio

En conclusion, a través del analisis AMEF realizado en el componente de colores de
disefio, hemos identificado dos aspectos principales que requieren atencion.

. 1 . . o, icional al disei )

En primer lugar, es necesario proporcionar capacitacion adicional al disefiador sobre e
uso correcto de colores y perfiles de color, con el objetivo de garantizar la calidad y coherencia
en el disefio. Ademads, recomendamos establecer un flujo de trabajo de verificacion de colores

. o ) .,
para asegurar la correspondencia entre el disefio y la impresion.
la imol ., . . i los fall ..

Con la implementacion de estas acciones, estimamos reducir los fallos a un Rendimiento
por Millon (RPM) de 28, lo que demuestra el impacto positivo de abordar los riesgos
identificados en el proceso de produccion.

AMEF
Sistema Produccion Subsistema Disefio Componente Insumo Cinta de Impresion
Articulo  Tarjetas de Impresion Responsable de disefio Juan Ramirez Preparado por Pail Armas.
Modelo N.A. Fecha 12/6/23 Creado
Equipo Modificado
S o 2 R 4 s o D R
Num  |Componente| Funcién | Fallopotencial Efecto E c. c |c . 3 Wzt E c E P
v c : N deteccion futura v c T N
Perdidasen el
Permite Los colores no material 1.Noserealizaun 1. Crear un programa de mantenimientoy Definicion de
1 Cintade reahza\a‘ corresponden alas |Tarjeta NFC 9 'mantenimiento a4 Cambio decintay a4 144 revision diaria Juan Ramirez 9 2 4 72
impresion | impresion en | ) yiceri por fallaen preventivo delacinta correecion 2:Crear unaficha de control de estado de impresion
latarjeta PVC| impresion cintas
Perdidas en el No existe un nivel de 1. Crear un SLA que determinelos
Permite |, e coloresno | material 2. Coloresintensos que acuerdo de requerimientos basicos para una impresién Definicion deSLA
, [|Cintade realizala | bondenalas [TarjetaNFC 8 |nodansoporteala , |reauerimientospor | g 128 |decalidad. Juan Ramirez Visual al momento 8 1 4 32
Impresion |impresion en del disefio por fallaen calidad delacinta parte del 2. Realizar un proceso de capacitacién a niveles deservicio deimpresion
latarjeta PVC| impresion departamento de -

Figura 14. Cinta de Impresion

Para mejorar los fallos relacionados con las cintas de impresion, se proponen las siguientes
acciones:
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1. Crear un programa de mantenimiento y revision diaria de las cintas de impresion, con el
fin de identificar y solucionar cualquier problema o desgaste antes de que afecte la
calidad de impresion.

2. Implementar una ficha de control de estado de cintas, en la cual se registren datos
relevantes como la fecha de instalacion, nimero de impresiones realizadas y estado
actual de la cinta. Esto permitird tener un seguimiento mas preciso de su vida util y
programar su reemplazo o mantenimiento oportuno.

Ademas, para garantizar una impresion de calidad constante, se sugieren las siguientes
acciones:
1. Establecer un Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA, por sus siglas en inglés) que defina
los requisitos basicos para una impresion de calidad, como la resolucion, el contraste y
la precision del color. Esto brindara lineamientos claros a los disefiadores y al personal
encargado de la impresion.
2. Realizar un proceso de capacitacion a los disefiadores sobre los requerimientos
establecidos en el SLA y las mejores practicas para el disefio de tarjetas de presentacion.
Esto asegurara que los disefios cumplan con los estdndares de calidad y minimizara los
errores relacionados con el disefio.

Con la implementacion de estas acciones, estimamos reducir los fallos en las cintas de
impresion y mejorar la calidad general del proceso. El rendimiento por millon (RPM) se ha
calculado en un promedio de 56, lo que refleja una disminucién significativa en comparacion
con los datos previos.
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CAPITULO 5
5. Modelo FBO (Make Or Buy)
5.1 Modelo de Gestion Fullfilment By Others (FBO)

El modelo de gestion Fullfilment By Others (FBO) ha surgido como una alternativa
estratégica para empresas como BURKELE, que se cuentan con bajo capital de inversion, pero
con una idea de alta demanda. Este enfoque consiste en subcontratar todas las operaciones,
excepto la configuracion de los codigos QR, lo que permite externalizar la fabricacion, el
almacenamiento y la entrega de los productos.

La definicion de este modelo estd impulsada en los negocios “Punch”. Un negocio
"punch" es aquel que se caracteriza por aprovechar rapidamente una oportunidad en el mercado,
identificando y satisfaciendo una demanda especifica. Este tipo de negocio se destaca por su
capacidad para entrar en un mercado con una propuesta novedosa y generar un €xito inicial en
un corto plazo, generalmente de uno o dos afios.

La clave del éxito de un negocio "punch" radica en su capacidad para identificar y
capitalizar las necesidades del mercado de manera agil y eficiente. Sin embargo, este tipo de
negocios a menudo enfrenta desafios en el largo plazo debido a la facilidad de copia por parte
de competidores o la falta de barreras de entrada significativas.

La estrategia en un negocio "punch" implica la implementacién de un modelo de negocio
exitoso durante el periodo de tiempo en el que se espera una alta demanda y una menor
competencia. Una vez que se alcanza un nivel de saturacion del mercado o se incrementa la
competencia, es necesario considerar la implementacion de otro negocio bajo un concepto
similar o la busqueda de nuevas oportunidades.

Por tal motivo es importante destacar que el €xito a corto plazo de un negocio "punch" no
garantiza su sostenibilidad a largo plazo. Para mantener la relevancia y la competitividad en el
mercado, es necesario adaptarse constantemente, innovar y diversificar el portafolio de
productos o servicios ofrecidos.

La adopcion del modelo FBO ofrece numerosas ventajas para la empresa. En primer lugar,
reduce significativamente los costos asociados con la operacion interna, como la inversion en
equipos de impresion, consumibles y mantenimiento. Al subcontratar estas actividades, la
empresa puede eliminar los costos fijos y variar la produccién en funcion de la demanda, ademas
de poder incrementar la cobertura y reducir los tiempos de entrega.

Ademas, externalizar las operaciones brinda la flexibilidad de trabajar con proveedores
especializados, lo que se traduce en una mayor calidad de los productos y servicios ofrecidos.
Al contar con expertos en cada etapa del proceso, se minimizan los riesgos de errores y se
garantiza una entrega oportuna y eficiente.

Los productos "punch" se caracterizan por ofrecer una propuesta de valor inica y atractiva
para el mercado, lo que se traduce en altos indices de margen de contribucion.
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En el caso de BURKELE, su margen de contribucion es del 415%. Si bien es cierto que
la produccidn interna puede ser considerada mas economica o "eficiente" en términos de costos
directos, es importante tener en cuenta que el margen de contribucioén no solo evalta aspectos
financieros, sino también otros factores que viabilizan la implementacion del modelo.

El alto margen de contribucion de BURKELE permite cubrir no solo los costos de
produccidn, sino también otros aspectos relacionados, como los riesgos asociados a la operacion
interna, la cobertura de los gastos indirectos, la inversion en marketing y promocion, entre otros.
Ademas, este margen proporciona un margen de seguridad que permite enfrentar imprevistos y
cambios en el entorno empresarial.

Si bien la produccién interna puede ofrecer ciertas ventajas en términos de control y
agilidad, es fundamental considerar todos los aspectos relacionados con la viabilidad y
rentabilidad del negocio. El margen de contribucion elevado de BURKELE indica que la
propuesta de valor es solida y tiene un potencial para generar beneficios significativos.

Para poder realizar una prueba de la viabilidad y factibilidad de la implementacion del
modelo se debe analizar 3 aspectos importantes:
1. Evaluacion de Costos Fijos asociados a las operaciones
2. Nivel de riesgo de las operaciones (AMEF)
3. Mejoramiento en tiempos de entrega a clientes e incremento de cobertura.

5.2 Evaluacion de Costos e Inversion

El andlisis de costos fijos, variables e inversion es fundamental para realizar una
evaluacion financiera precisa sobre la produccion interna de tarjetas. Permite determinar como
los costos afectan el costo unitario de cada tarjeta, brindando una vision clara de la rentabilidad

y viabilidad econdmica de esta operacion.

En la Tabla 16 se presenta los costos fijos, variables y de inversion asociados a la
operacion de BURKELE para una operacion interna:

Tabla 16. Costos fijos, variables y de inversion asociados a la operacion de BURKELE

Costo fijo Valor estimado
Arriendo de oficinas y areas de produccion $ 1.000,00
Operador de impresion (2) $ 900,00
Gastos de mantenimiento (10% del costo de la maquina cada 4 S 75.00
meses) ’
Total mensual $1.975,00
. Valor estimado (1 afio
Inversion

de operacion)
Impresoras DATA CARD $3.000,00

Costo variable Valor estimado
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Tarjeta NFC § 033
Codigo QR Dinamic § 0,73
Cinta ($400 cada 300 tarjetas) § 1,33
Total mensual $ 2,39
PRODUCCION ESTIMADA (MENSUAL) $2.400,00
COSTO FIJO + VARIABLE $7.719,00
Costo por tarjeta $ 3,22

*Los costos reflejados establecen la operacion solo en un punto de produccion.
** Los costos atienden una demanda de prediccion de demanda es de 2.400 tarjetas mensuales.

5.3 Costos de Impresion Subcontratada
De acuerdo con la evaluacion de mercado, el costo promedio de impresion de una tarjeta
PVC de doble cara es de $2,80, lo cual incluye la impresion y no se cobra en caso de fallos, solo

se pierde la tarjeta (Plastico).

Tabla 17. Costo de subcontratacion para impresion de la tarjeta

Costo de subcontratacion Valor estimado
Tarjeta NFC $0,33
Codigo QR Dinamic $0,73
Impresion Subcontratada $ 2,80
Total mensual $ 3,86

Esta situacion es beneficiosa para BURKELE, ya que reduce el costo de fallos a $0,33, lo
que representa una reduccion del 90% en comparacion con el costo original. Ademas, al optar
por la subcontratacion, no se requiere inversion en equipos de impresion y se puede establecer
puntos de impresion en diferentes ubicaciones del pais, aumentando la cobertura y agilizando la
entrega de tarjetas.

A continuacion, compararemos los modelos en funcion de los datos financieros para poder
determinar el porcentaje de ahorro en el costo de la tarjeta:

Tabla 18. Costo de subcontratacion para impresion de la tarjeta

Costos asociados mensuales a produccion propia $ 7.719,00
Costos asociados a subcontratacion $ 9.264,00
Ahorro en produccion propia $ 1.545,00

Desde una perspectiva financiera inicial, puede parecer conveniente realizar la operacion
de produccion internamente. Sin embargo, es fundamental adoptar un enfoque holistico al
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evaluar esta decision. Ademas de los aspectos financieros, es necesario considerar otros factores
como la cobertura de mercado, los riesgos asociados, la flexibilidad operativa y la capacidad de

adaptacion a los cambios en la demanda. Un analisis exhaustivo permitird tomar una decision
fundamentada y maximizar los resultados a largo plazo.

5.4 Riesgos Asociados de la Operacion y el Modelo de Gestion

La evaluacion de riesgos es una herramienta fundamental en la gestion empresarial, ya
que permite identificar y analizar tanto los riesgos negativos como los riesgos positivos que
pueden afectar a una organizacion. En el caso de BURKELE, es crucial realizar una evaluacion
exhaustiva de los riesgos asociados al modelo de FBO (Fullfilment By Others) que ha adoptado,
con el fin de minimizar los impactos negativos y maximizar los beneficios. Esta evaluacion nos
permite anticiparnos a los posibles obstaculos y tomar acciones preventivas y correctivas para
asegurar el éxito de la implementacion del modelo. A través de un andlisis riguroso de
probabilidad e impacto, podemos identificar los riesgos mas significativos y desarrollar planes
de accion efectivos para mitigarlos y aprovechar las oportunidades que nos brinda el modelo
FBO.

Tabla 19. Riesgos Asociados de la Operacion y el Modelo de Gestion

Riesgo evaluado Probabilid Impacto Plan de accion
ad (1-5) (1-5)

Incumplimiento del 2 4 Establecer acuerdos contractuales claros

proveedor en penalizaciones por retrasos significativos. Realizar

tiempos de entrega un seguimiento regular del cumplimiento.

Riesgo de robo de 2 5 Proteger la propiedad intelectual mediante registros

idea y competencia de patentes y marcas. Establecer acuerdos de

desleal confidencialidad con los proveedores. Vigilar de
cerca el mercado para detectar posibles
infracciones.

Riesgo positivo de 3 4 Realizar un andlisis de mercado exhaustivo antes de

expandir la cobertura expandirse a nuevas regiones. Establecer alianzas

geografica estratégicas con proveedores locales confiables.

Implementar un plan de marketing especifico para
cada region.

Riesgo positivo 3 4 Negociar acuerdos a largo plazo con proveedores
Reduccion de los para obtener mejores precios. Implementar
costos fijos de practicas de mejora continua para optimizar los
operacion procesos y reducir los costos operativos.

En conclusiodn, tras evaluar los riesgos asociados a la operacion de disefiar e imprimir las
tarjetas internamente versus la subcontratacion, se determina que la subcontratacion presenta
una opcidn viable y efectiva para BURKELE.

La subcontratacion reduce los riesgos inherentes del proceso, como los fallos en disefio y
en impresion, los problemas de stock de insumos y la falta de capacidad de produccion. Ademas,
al subcontratar, la empresa se libera de altos costos fijos asociados a equipos e infraestructura y
evita la gestion de personal adicional.
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Esto permite a BURKELE centrarse en su core business y tener mas flexibilidad para
expandirse sin incurrir en costos adicionales. En consecuencia, la subcontratacion se posiciona
como una opcion estratégica para impulsar el crecimiento y el éxito de BURKELE en el
mercado.

5.5 Mejoramiento en Tiempos de Entrega a Clientes e Incremento de Cobertura

El andlisis del mejoramiento en tiempos de entrega a clientes e incremento de cobertura
de mercado ha revelado la importancia de montar una nueva operacion en diferentes ciudades,
como Guayaquil, Cuenca o Riobamba. Esta estrategia permitird reducir los tiempos de entrega
al tener puntos de impresion cercanos a los clientes y mejorar la cobertura geografica.

Sin embargo, al evaluar los costos implicados en el montaje de una nueva operacion, se
identifica que la inversion inicial requerida puede ser significativa. Esto incluye la adquisicion
de equipos de impresion, contratacion de personal, alquiler de espacios y otros gastos asociados.
Ademas, existe el riesgo de no lograr el retorno de la inversion en un plazo deseado.

Por lo tanto, resulta beneficioso para BURKELE considerar la opcidon de contratacion con
socios estratégicos de impresion en diferentes ciudades. Esto permite aprovechar su
infraestructura y experiencia, evitando los altos costos iniciales y los riesgos asociados con el
montaje de una nueva operacion. Ademas, al contar con socios estratégicos en multiples
ciudades, se puede brindar una cobertura mas amplia y garantizar tiempos de entrega mas
rapidos a los clientes.

5.6 Produccion o Subcontratacion para el Modelo de Gestion FBO para BURKELE

Tras analizar los puntos clave de costos, riesgos y mejoras en tiempos de entrega y
cobertura, se han identificado las siguientes ventajas y desventajas del modelo de
subcontratacion FBO:

Ventajas:

1. Reduccion de costos iniciales: Al subcontratar la produccion, se evitan los altos costos
asociados con la adquisicion de equipos, infraestructura y contratacion de personal.

2. Mayor flexibilidad y escalabilidad: La subcontratacion permite adaptar la capacidad de
produccion segun la demanda, sin incurrir en inversiones fijas 0 compromisos a largo
plazo.

3. Enfoque en el Core Business: Al delegar la produccion a terceros, la empresa puede
concentrarse en sus competencias centrales y actividades estratégicas.

4. Acceso a expertos y tecnologia avanzada: Al trabajar con socios especializados, se puede
aprovechar su experiencia, conocimientos y recursos tecnologicos para obtener
resultados de alta calidad.

5. Ampliacion de la cobertura geografica: La subcontratacion en diferentes ubicaciones
permite una mayor presencia y atencion a clientes en diferentes regiones.
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Desventajas:

1. Pérdida de control directo: Al subcontratar, la empresa puede tener menos control
directo sobre la produccion y la calidad del producto final.

2. Dependencia de terceros: Existe un riesgo de depender de la capacidad y disponibilidad
de los socios de impresion, lo que puede afectar la capacidad de respuesta y tiempos de
entrega.

3. Posible pérdida de confidencialidad: Al compartir informacion y disefios con socios
externos, existe el riesgo de filtracion de informacién confidencial o propiedad
intelectual.

4. Necesidad de establecer acuerdos sdlidos: Es fundamental contar con contratos y
acuerdos claros que establezcan los términos de la subcontratacion y protejan los
intereses de ambas partes.

En conclusion, a pesar de algunas desventajas, el modelo de subcontratacion FBO
demuestra ser beneficioso para el negocio, al rentabilizarlo mejor en términos de costos,
flexibilidad, acceso a expertos y ampliacion de la cobertura geografica. Es importante establecer
acuerdos s6lidos y mantener una comunicacion efectiva con los socios de impresion para
garantizar el éxito de la subcontratacion y el cumplimiento de los objetivos de negocio.
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CAPITULO 6
6. El modelo FBO y su operacion en BURKELE
6.1 El1 modelo FBO

En base a los andlisis y evaluaciones realizadas, se ha determinado que la implementacion
del modelo de gestion FBO (Fullfilment by others) es una opcidn estratégica y rentable para
BURKELE. Este modelo nos permitird subcontratar la impresion y distribucion de tarjetas de
presentacion, centrandonos en nuestras competencias centrales y optimizando nuestros recursos.

Como parte de la implementacién del modelo FBO, se llevard a cabo un detallado VSM
(Value Stream Mapping) de la operacion tercerizada. Este VSM nos permitira visualizar y
comprender el flujo de valor desde el pedido del cliente hasta la entrega final, identificando los
tiempos esperados de atencion en cada etapa del proceso. Esto nos ayudard a identificar posibles
cuellos de botella y oportunidades de mejora en la eficiencia operativa.

Ademas, se establecera una propuesta de SLA (Service Level Agreement) para nuestros
proveedores. Este SLA definira los estdndares de calidad, tiempos de entrega, capacidad de
produccion y otros aspectos clave que garantizaran un servicio Optimo para nuestros clientes.
Estableceremos métricas y seguimiento periddico para asegurarnos de que se cumplan los
niveles de servicio acordados.

Para mantener un control efectivo sobre nuestros proveedores, implementaremos métodos
de control y supervision. Esto incluira formatos de control, revisiones de desempefio y
evaluaciones de calidad. Trabajaremos en estrecha colaboraciéon con nuestros proveedores,
fomentando una relacion de confianza y transparencia para asegurar que se cumplan nuestros
estandares y objetivos.

6.2 VSM de la operacion (TO-BE BY FBO)

Para comprender el VSM de la operacion hemos diagramado los flujos de operacion tanto
de abastecimiento y produccion.

A continuacion, se detallan los flujos con las interacciones con proveedores estratégicos
en las actividades.
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ABASTECIMIENTO PRODUCCION

INICIO

Ingreso de pedido
de produccién de
tarjeta

ASESOR COMERCIAL

INICIO

Creacion del Codigo

OPERACION INTERNA BURKELE
Qo e
m/|

Realiza la Orden de
Compra en el
proveedor NFC

Y

Realiza la importacion
de tarjetas y distribucion
de entrega

OPERADOR DE
EXPORTACIONES (EXT)

Y
Recepta las tarjetas y
las almacena de
acuerdo al documento
de distribucién

[

A 4

Disefio de tarjeta Codificacion de NFC
con Codigo QR
A4
e
Y

FIN ) ( FIN )

Reporta saldos de

inventario
semanalmente

IMPRENTA

Figura 15. flujos con las interacciones con proveedores estratégicos en las actividades

El andlisis de los flujos de operacion revela que las actividades de abastecimiento en
BURKELE se realizan mediante la emision de 6érdenes de compra, sin embargo, el proceso de
importacion y distribucion es gestionado por un tercero especializado en servicios de
importaciones. Por otro lado, la produccién de las tarjetas es llevada a cabo por una imprenta,
la cual también se encarga del disefo.

Esta estructura de subcontratacion reduce significativamente el riesgo de fallos en el
disefio, ya que se establecen acuerdos de servicio y se implementan controles adecuados para
garantizar la calidad y coherencia del disefio en cada produccion. Esta division de
responsabilidades optimiza la eficiencia y minimiza los riesgos asociados a la operacién interna
de BURKELE.
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Para garantizar una gestion eficiente y confiable, es fundamental establecer contratos con
proveedores de servicios de importacion y de impresion en BURKELE. Estos contratos
permiten establecer acuerdos claros y especificos que salvaguardan los intereses de ambas partes
involucradas.

Algunos aspectos clave que deben considerarse en dichos contratos son la fijacion de
precios a largo plazo para mantener la estabilidad financiera, la definicion de cuotas de tarjetas
a producir para garantizar el abastecimiento adecuado, la especificacion de los niveles de calidad
esperados para mantener los estandares de excelencia, asi como la clarificacion de plazos de
entrega y politicas de garantia. Estos contratos brindan seguridad y confianza en la relacién
comercial, asegurando una operacion fluida y exitosa para ambas partes.

W N { i o iy

CampraVipananisn

)
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PRODUCCION MTS - U0 Txal ol tme
CT i0mn cen ST 260mn

oo (gl S
PRODUCCION MTS -
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imn CTiomn cT6 o7 260mn

Figura 16. VSM de operacion FBO

La implementacion del modelo de FBO ha generado cambios significativos en el Value
Stream Map (VSM) de BURKELE, proporcionando una serie de beneficios notables. En primer
lugar, se ha observado una reduccion del 20% en los tiempos de espera, gracias a la
disponibilidad inmediata de tarjetas NFC al convertirse en custodios del inventario asignado.
Esto significa que los clientes pueden recibir sus productos de manera mas rapida y eficiente.

Ademas, la contratacion de proveedores de impresion en diferentes ciudades, como Quito,
Guayaquil, Cuenca y Riobamba, ha permitido una mejora significativa en los tiempos de
entrega. Al tener ubicadas las impresoras en proximidad a los clientes, se logra una distribucion
mas agil y rapida de los productos, lo que se traduce en una mayor satisfaccion del cliente y en
una ventaja competitiva para BURKELE.
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Otro beneficio importante es la reduccion del riesgo y los costos asociados al disefio. Al
tercerizar esta funcion a la imprenta, se elimina la responsabilidad interna de realizar los disefos
solicitados por los clientes. Esto no solo reduce el riesgo de errores o fallas en el disefio, sino
que también permite aprovechar la experiencia y conocimiento especializado de la imprenta en
este campo.

6.3 Formato de Control (SLA)

Es fundamental contar con acuerdos de nivel de servicio (SLA, por sus siglas en inglés)
al momento de contratar proveedores. Estos acuerdos establecen los estdndares y expectativas
claras sobre la calidad de los servicios a ser proporcionados. Un SLA detallado es una
herramienta efectiva para garantizar que los proveedores cumplan con los requisitos acordados
y que se mantenga una comunicacion fluida y transparente entre las partes involucradas.

Al establecer un SLA, se definen los pardmetros de calidad, tiempos de entrega, capacidad
de respuesta, precios y otros aspectos clave del servicio. Esto brinda a ambas partes una
comprension clara de las responsabilidades y obligaciones mutuas, lo que ayuda a evitar
malentendidos y conflictos futuros.

El SLA también facilita el control y seguimiento de los proveedores, ya que establece
métricas y procedimientos de inspeccion de calidad. Esto permite evaluar regularmente el
desempefio del proveedor y tomar acciones correctivas en caso de incumplimiento.

A continuacion, se detalla un ejemplo de SLA que BURKELE puede utilizar en sus
operaciones:

6.4 Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) para Proveedores de Servicios de Impresion

Este Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) se establece entre BURKELE y el proveedor de
servicios de impresion, con el objetivo de garantizar un alto nivel de calidad en los servicios de
impresion proporcionados. Los siguientes términos y condiciones describen los estandares y
expectativas acordados para los servicios prestados:

1. Requisitos de Calidad:

a. El proveedor de servicios de impresion entregard tarjetas impresas en PVC
cumpliendo con las especificaciones acordadas, incluyendo precision de color,
resolucion y calidad general de impresion.

b. Los materiales de impresion deben estar libres de defectos, como manchas, rayas
o errores de impresion.

c. El proveedor de servicios de impresion debe cumplir con los estandares de la
industria y las mejores practicas de impresion de tarjetas de presentacion,
asegurando consistencia y calidad profesional.

2. Tiempo de Entrega:

a. El proveedor de servicios de impresion se compromete a realizar el servicio de
impresion de tarjetas en un periodo no mayor a 30 minutos tomando en cuenta
el disefio hasta su impresion. En caso de demoras notificard inmediatamente a
BURKELE para que tome las acciones correctivas necesarias.
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b. Para casos de alta demanda los mismos deben tener una planificacion de

produccién con tiempos establecidos para su entrega.
3. Comunicacion y Capacidad de Respuesta:

a. El proveedor de servicios de impresion debe mantener canales de comunicacioén
abiertos y regulares para atender consultas, inquietudes o cambios relacionados
con los trabajos de impresion.

b. Los tiempos de respuesta para consultas o problemas deben ser de maximo 2
horas durante dias laborables.

4. Inspeccion y Control de Calidad:

a. BURKELE se reserva el derecho de realizar inspecciones mensuales de los
materiales impresos para garantizar el cumplimiento de los estandares de calidad
acordados.

b. Ambas partes colaboraran para establecer un horario mutuamente conveniente
para las inspecciones, permitiendo evaluar muestras representativas.

c. En caso de identificar problemas de calidad, el proveedor de servicios de
impresion debera corregir los errores de manera oportuna o proporcionar nuevas
impresiones dentro de un plazo acordado.

5. Precios y Facturacion:

a. El proveedor de servicios de impresion respetard los precios acordados para
todos los servicios de impresion prestados.

b. Las facturas deben ser precisas, detalladas y presentadas dentro de un plazo
acordado.

6. Confidencialidad:

a. El proveedor de servicios de impresion reconoce la naturaleza confidencial de
los disefios e informacion de los clientes de BURKELE y se compromete a
mantener estricta confidencialidad en todos los aspectos de la relacién comercial.

7. Terminacion:

a. Cualquiera de las partes puede dar por terminado este SLA mediante un aviso
por escrito con un periodo de notificaciéon de 30 dias. b. La terminacioén del
acuerdo no afectard la finalizacién de los trabajos de impresion en curso ni
ninguna obligacion financiera pendiente.

Este SLA representa un compromiso de mantener un alto nivel de calidad en los servicios
de impresion y fomentar una relacion colaborativa y profesional entre BURKELE y el proveedor
de servicios de impresion. Ambas partes acuerdan cumplir con los términos descritos en este
acuerdo, que estara vigente durante el periodo especificado a menos que se termine o modifique
por escrito.

BURKELE

Proveedor de Servicios de Impresion
Fecha:

Regenerate response
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6.5 Beneficios Generados a través del Modelo

La implementacion del modelo FBO ha brindado diversos beneficios a BURKELE en
diferentes areas de operacion. A continuacion, se presenta la Tabla 20 que resume los principales
beneficios obtenidos, segmentados por temas:

Tabla 20. Beneficios del modelo

Aspecto Beneficio

Reduccion del 20% en los tiempos de espera debido a la disponibilidad
inmediata de tarjetas NFC.
Tiempos de espera Mayor rapidez en la entrega de tarjetas, ya que los proveedores de
impresion se encuentran mas cerca de los clientes (De 48 horas a 120
minutos)
Reduccion de los riesgos asociados al disefio, ya que la imprenta se encarga
de realizar los disefios solicitados por el cliente.
Disminucion de los costos relacionados con el disefio, al no ser necesario
contratar un disefiador adicional.
Implementacion de un SLA detallado para los proveedores de impresion,
asegurando estandares de calidad acordados.

Riesgos y costos de disefio

Calidad del servicio L, . . . .
Realizacion de inspecciones de calidad mensuales para verificar el

cumplimiento de los requisitos establecidos.

Ampliacion de la cobertura al contar con proveedores de impresion en

Cobertura geogrifica diferentes ciudades (Quito, Guayaquil, Cuenca y Riobamba).

Estos beneficios son resultado de la adopcioén del modelo FBO, que ha permitido mejorar
los tiempos de entrega, reducir riesgos y costos de disefio, asegurar la calidad del servicio y
ampliar la cobertura geografica. Estas ventajas contribuyen a fortalecer la competitividad y
eficiencia de BURKELE en el mercado.

6.6 Control de Mejoras

Finalmente, para poder garantizar el servicio se ha propuesto la implementacion de
herramientas como creacion de procedimientos estdndar mejorados, Poka Yokes y Gembas con
proveedores.

“BURKELE sera un aliado estratégico colaborando con ellos en toda mejora requerida
para la impresion de tarjetas de presentacion.”

6.7 Procedimiento de Operacion Estandar POE

Un Procedimiento de Operacion Estandar (SOP) es un documento detallado que describe
los pasos y las instrucciones precisas para llevar a cabo una tarea o proceso especifico de manera
consistente. Sirve como una guia clara y completa para garantizar la ejecucion correcta y
uniforme de las actividades operativas.



L UIDE eig

Powered by
Arizona State University

En el contexto de los proveedores, los SOPs son de vital importancia, ya que aseguran que
las actividades se realicen de acuerdo con los estandares y requisitos establecidos por la
empresa.

Esto ayuda a mantener la calidad, la eficiencia y la consistencia en la ejecucion de las
tareas, facilitando el control y la supervision de las actividades realizadas por los proveedores.
Ademas, los SOPs permiten establecer una base solida para la formacion, la capacitacion y la
mejora continua de los procesos, contribuyendo asi a una relacion estable y exitosa con los
proveedores.

A continuacion, se determina el Procedimiento de Operacion Estandar para produccion de
tarjetas personalizadas.
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1. ASPECTOS GEMERALES

El objefivo de este S0P es esiablecer los lineamientos y procedimientos para la
produccidn de tareias de presentacion personalizadas, asegurando la calidad del
producte, cumplimientio de los iempos de enfrega y establaciendo responsabilidades
claras en caso de fallos.

ALCANCE

Este S0F aplica a fodas las etapas del procesc de produccidn de tarjetas
personalizadas, desde la orden de produccidn hasta la entrega final al clients.

RESPONSAELE
DEL
PROCEMMIENTO

Operador de tarjstas

INTERVINIENTES

Garenta de Operaciones
Operador de tarjstas
Froweedor de Imprasian
Proveedor de entregas delivery

DEFINICIOMNES

Térming Definicidn

Caodigo QR Es un cddigo de barras bidimensional que almacena informacidn

gue puede ser escansada con un dispositivo movil para acceder a

contenido digital o enlaces.

NFC

Mear Field Communication (Comunicacién de Campo Carcano) es
una tecnologia inaldmbrica que permite &l intercambio de datos y
reglizar pagos mediants un togue antre dispositives cercanos.

Es una tarjeia fabricada en policlorurs de vimilo {PVWC), wn material

Tarjeta PVC resistants y duradero utiizado para tarjetas de identificacidn, crédito

v otros fines.

Es un sistema de codificacidén de colores utiizado en la industria

Color de Pantone | gréfica para garantizar la consistencia y precision en la reproduccidn

de colores especificos mediants un codigo dnico.

Configuracian

NFC

Se rafiere a la programaciin y ajustes de wn dispositivo o targeta
NFC para determinar como se ulilizard y qué acciones se llevaran a
cabo cuando se realice una comunicacidn mediants NFC.

POLITICAS
APLICABLES AL
FROCESO

1.

Es politica de Burkele gue el proceso de produccidan de tarfjetas de presentacidn
sea respatado y seguido rigurosaments, asegurando la consistencia y eficiencia
en todas las etapas del proceso.

Muestra politica establece gue el proveedor de impresidn debe garantizar la
calidad de impresidn y la fidelidad de los colores de acuerdo con los estdndares
de Panione definidos por cada cliente, asegurando una reproduccidn precisa y
satisfactoria.

Fara garantizar la satisfaccidn del cliente, es politica de Burkele que &l proveedor
de disefo apruebe &l disefic final con el cliente antes de iniciar la produccidn,

ssequrando que 5& cumplan todas las especificaciones y requisitos establecidos.

FIRMAS DE REWISION ¥ AUTORIZACHIN

Elslrerade pan;
Member Doulpo Asssor
Carge Asssaras
Frohadn 870003

Firmsi

Hawlaads par Aprebande pen
Mambee Pable Feree Sombe: Andeks Saas

Carper Cerenbr Comercial Cazges: Dwcior Cemaral
Frcha 0471020 Frchad 5073808

P Firma

Corruhacond s Lac- andunne 3 Surioale
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4.

Caon el objetivo de mantener el control sobra la configuracidn del cadigo QR =&
establece que Burkele serd responsable de proporcionar los cidigos QR al
proveedor, guien debera configurarios segin las indicaciones y regueniméentos
espacificos.

Para asagurar una correcta configuracidn ¥ parametrizacidn de la tecnologia
MFC, as politica de Burkele que el proveedor de servicios realice la configuracidn
de MFC en las taretas de presentacidn, garantizando su funcicnamiento
adecuado y la correcta transmisidn de la informacidn.

Es politica de Burkale que el tiempo de entrega de las drdenes de produccidn de
tarjetas de presentacidn no exceda las 48 horas una vez que la orden ha sido
ingresada. Mos comprometamaos a garantizar una entrega répida y eficients para
salisfacer las necesidades y expeciafivas de nuestros cliemtes, brindandoles un
servicio agil y oporiuno.

En caso de fallos en el disefio o impresién de las tarfjetas, e provesdor de
impranta serd responsable de reponer el valor del plastico v la tinta de impresian,
mientras gue Burkele serd responsabde de reparar el error frente al cliente.

2. PROCEDIMIENTOD

2.1 FLUJO DE ACTIVIDADES

FORMATOS ¥ DOCUMENTOS REFERENCIALES

Codigo Nombre del Documento

N.D.

N.D.

H® | Actividad

2.2 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Responsabl Ea-n:rip{:lﬁn Producto
[

INICHD

Buksgueda de
clientes

El responsable comercial  identifica  los
sagmentos de mercado potenciales clientes
para los productos de la empresa.

Realiza wna investigacidn de mercado para

Comercial identificar las empresas potenciales que s Clianta P cial

ajusten & los segmentos de mercado
identificados.

Recopila informacidn relevante de las empresas
potenciales, como  tamafio, industria,

necesidades y prasupussto.

Confidescal de uac asdesvo du Surode
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Visita

Comarcial

El responsable comercial agenda una cita con
&l contacto principal de la empresa o cliente
potencial.

Prepara una presentacidn detallada sobre los
producios de la ampresa y el valor agregado
que estos sportan 8 su emprasa

‘isita la empresa potencial y presantar la oferta
de producios de la empresa.

Oferia

Soliciiud de
pedidia

Comarcial

Fresenta una cofizacidn detallade a la empresa
potencial, incluyendo los producios
saleccionados, los precios, ks plazos de
entrega y los términos de pago.

Esperar la respuesia de la empresa potancial y
estar disponible para responder cualquier
pregunta adicional.

Recopilar toda la informacién necesara del
cliente para procesar la orden.

Orden de Produccidn

Disaiio de la
tarjata

Operador da
tarjeta

El operador de tarfeta una wez ingresada la
orden de produccion, revisa ks reguisitos del
cliantz para el disefio de la tarjeia antregados
por el asesor comarcial.

Crea el Cddigo QR en la plataforma incluyendo
la informacion del formato de contacto.

Selecciona los elementos de disefic adecuados
{logofipos, fuentes, colores, etc.) para la tarjeta.

Ervia el disefic de la tarjeta y Cddigo a la
aprobacian del cliente.

Realiza cualquier ajuste solicitado por al clisnts
en el disefio de la tarfjeta.

Obtiene la aprobacién final del cliente para el
disefic de la tarjeta por medio de comeo
edectrdnico o Whatssapp.

Plan da distribucion
de muesiras méadicas

Impresidn de
la tarjeta

Impranta

El operador de farjeta proporciona al proveedor
de impresidn el disefic final de la tarjsta
aprobado por el cliente.

Proveador realiza el proceso de impresidn de
tarjeta & informa tiempo de enfrega

arificar que el proveedor de imprasidn siga las
especificaciones de impresidn (temano, calidad
die impresion, eic.) establecidas por la empresa.

Realizar un control de calidad de la tarfeta
impresa antes de enviarla al clients.

Tarjetas impresas

Coarihasonl o Leo asduane de Surisle

Business
School
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Configuracic | Proveedor de | Configura la informacidn del cédigo de la tarfjeta | Tarjeta configurada
n de la tarjeta | imprenta con al clienta con MFC

Configura el NFC de la tarjeta con el sistema de
configuracidn da MFC

Entrega da la | Proveedor de | El provesedor de imprenta empaguetar |a tarjeta | Tarjeta entregada /
tarjata Impranta para enfrega a clients guia fimada

Realiza & entrega o envio al cliente y
) proporciona un seguimiento del envio al cliente.

Sa Asegura de que el cliente reciba la tarjeta an
buen estado y deniro del plazo acordado.

FIN

3. INDICADORES
pe | INDICADOR FORMULA FRECUEMNCIA RESPOMSABLE
" Tasa de Errores | (Ndmero de emrores de impresian | Meansual Gerente da

en Imprasidn Total de taretas producidas) x 100 operacionss

Cumplimiento de | (Ndmer de drdenes enfregadas a Trimestral Diractor Ganeral
2 | enfregas tismpo  Total de drdenes da

produccidn) x 100

La implementacion de Procedimientos de Operacion Estandarizados (SOPs) en las
actividades del proveedor ha demostrado ser una estrategia efectiva para mejorar el control y
estandarizacion de las operaciones en beneficio de nuestra compafia. Al establecer pautas claras
y detalladas para cada actividad, podemos garantizar la consistencia en la calidad, el
cumplimiento de los plazos y la eficiencia en la produccién de tarjetas de presentacion. Ademas,
los SOPs nos permiten minimizar los riesgos, optimizar los recursos y mejorar la comunicacion
con nuestros proveedores, lo que resulta en una mayor satisfaccion del cliente y un aumento de
la productividad. En resumen, los SOPs son una herramienta fundamental para el éxito y el
crecimiento de nuestra compaiiia.

6.8 Poka Yoke’s en proveedores

Un Poka Yoke es una técnica utilizada en la industria para prevenir errores o defectos en
los procesos de produccion. Se trata de implementar medidas o dispositivos que eviten que los
errores ocurran o que los detecten de manera temprana, asegurando asi la calidad del producto
final.

Segun Shingo (1986) uno de los pioneros en el desarrollo del concepto de Poka Yoke, esta
técnica se basa en la idea de "a prueba de errores". Se busca eliminar la posibilidad de cometer
errores o reducirlos al minimo mediante la incorporacion de mecanismos de control en los
procesos (Hirano, 1995).

En el caso de BURKELE, aplicar Poka Yoke en la produccion de tarjetas es de gran
importancia debido a la naturaleza del negocio, donde la calidad y precision de las tarjetas son
fundamentales para la satisfaccion de los clientes. Como hemos visto, un error en la impresion,
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un disefio incorrecto o datos mal ingresados pueden afectar la imagen de la empresa y la
satisfaccion de los clientes.

Propuesta de Poka Yoke de entrada en el proceso de produccion de tarjetas:

1. Verificacion de datos: Implementar un sistema de validacion automatica de los datos
proporcionados por el cliente al realizar el pedido de tarjetas. Esto asegurard que los
datos ingresados sean correctos y estén completos antes de avanzar en el proceso de
produccion.

2. Verificacion de especificaciones: Establecer controles visuales y/o electronicos para
verificar que las especificaciones del pedido, como el tamafio, acabado y disefio,
cumplan con los estdndares establecidos. Esto ayudara a prevenir errores en la seleccion
de las especificaciones de las tarjetas.

Propuesta de Poka Yoke de salida en el proceso de produccion de tarjetas:

1. Inspeccion visual: Realizar una inspeccion visual exhaustiva de cada tarjeta producida
para detectar posibles defectos, como manchas de tinta, bordes irregulares o errores en
la impresion. Se pueden utilizar estaciones de inspeccion equipadas con luces adecuadas
para resaltar cualquier imperfeccion.

2. Prueba funcional: Realizar pruebas funcionales de tarjetas para asegurarse de que todas
las caracteristicas, como la legibilidad del texto, la funcionalidad de los codigos QR y
configuracion NFC, estén en perfecto estado y cumplan con los estandares de calidad
establecidos.

La implementacion de controles Poka Yoke en BURKELE permitira identificar y prevenir
errores en las etapas de entrada y salida del proceso de produccion de tarjetas. Esto ayudaré a
reducir costos asociados a reprocesos, retrabajos o devoluciones, asi como a mejorar la
eficiencia y la satisfaccion del cliente al entregar un producto final libre de defectos.

Aplicar el concepto de Poka Yoke en la produccion de tarjetas de BURKELE garantiza la
consistencia, precision y calidad del producto final, lo que fortalece la imagen de la empresa y
contribuye a la retencion y fidelizacion de los clientes.

6.9 Gemba para Control Operacional del Proveedor

El concepto de "Gemba" proviene de la filosofia Lean y se refiere al lugar de trabajo real
donde se lleva a cabo la accion. Segun Rother y Shook (2003), Gemba es "donde se crean, se
realizan y se mejoran las cosas" (p. 32). Es un enfoque que enfatiza la importancia de estar en
el lugar de los hechos para comprender los procesos, identificar problemas y tomar decisiones
basadas en la informacion en tiempo real.

La implementacion de Gemba en BURKELE y sus proveedores de impresion es crucial
para mejorar la eficiencia y la calidad. A través de Gemba, podemos involucrar a los empleados
en la identificacion de oportunidades de mejora, fomentar la comunicacién y el trabajo en
equipo, y generar un ambiente de aprendizaje continuo.

A continuacion, se presenta un plan de implementacion de 5 pasos para aplicar Gemba en
BURKELE vy los proveedores de impresion:



L uIDE eig e

Powered by
Arizona State University

1. Concientizacion: Informar a los equipos sobre el concepto de Gemba, su importancia y
los beneficios que puede traer a la organizacion.

2. Identificacion de Gemba: Identificar los lugares clave dentro de BURKELE y los
proveedores de impresion donde ocurren las actividades principales y donde se pueden
encontrar oportunidades de mejora.

3. Observacidn en el lugar de trabajo: Realizar visitas regulares a Gemba para observar los
procesos, recopilar datos, identificar problemas y comprender los desafios que enfrentan
los empleados.

4. Participacion activa: Fomentar la participacion de los empleados en Gemba,
alentandolos a compartir ideas, sugerencias y soluciones para mejorar los procesos y la
calidad.

5. Acciones de mejora: Implementar acciones correctivas y preventivas basadas en las
observaciones y los datos recopilados en Gemba. Establecer metas claras y realizar un
seguimiento continuo para evaluar el progreso y mantener el impulso de mejora.

La implementacion efectiva de Gemba en BURKELE y los proveedores de impresion
permitird impulsar la eficiencia, la calidad y la satisfaccion del cliente, al tiempo que fomenta
una cultura de mejora continua y empoderamiento de los empleados.
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CAPITULO 7

7. Conclusiones

7.1 Conclusiones de Equipo

Una vez revisado, analizado y desarrollado estrategias de mejora para BURKELE; como
equipo se ha definido las siguientes conclusiones:

1.

El modelo de negocio de BURKELE, centrado en ofrecer tarjetas de presentacion
personalizadas con tecnologia NFC y codigos QR, ha demostrado ser una propuesta
de valor innovadora y diferenciada en el mercado. Esto le ha permitido destacarse y
captar la atencion de los clientes.

La adopcion del modelo de gestion FBO, con la subcontratacion de las operaciones
de produccion y distribucion, ha brindado a BURKELE ventajas significativas en
términos de reduccion de costos, mitigacion de riesgos y flexibilidad operativa. Esta
estrategia ha permitido a la empresa enfocarse en su expertise principal y aprovechar
la experiencia y capacidad de sus proveedores.

La implementacion de herramientas como el Value Stream Mapping (VSM), el
Andlisis de Modo y Efecto de Falla (AMEF) y los Procedimientos de Operacion
Estandarizados (SOPs) ha optimizado los procesos de produccion en BURKELE,
mejorando la eficiencia y la calidad de sus productos. Estas practicas aseguran una
mayor consistencia y confiabilidad en la entrega de los productos a los clientes.

La aplicacion de técnicas de mejora continua, como el Poka Yoke, ha permitido a
BURKELE identificar y corregir posibles errores en los procesos de produccion, lo
que se traduce en una mayor calidad y satisfaccion del cliente. Esta atencion a los
detalles y el enfoque en la prevencion de errores fortalece la reputacion de la empresa
y genera confianza en sus clientes.

La estrategia de subcontratacion selectiva ha brindado a BURKELE la capacidad de
expandir su cobertura geografica y satisfacer la demanda en diferentes regiones sin
incurrir en altos costos de inversion. Esta flexibilidad operativa le permite adaptarse
rapidamente a las necesidades del mercado y aprovechar oportunidades de
crecimiento.

El monitoreo y andlisis de indicadores clave de desempefio, como el Overall
Equipment Efficiency (OEE), la tasa de errores de impresion y el cumplimiento de
entregas, han proporcionado a BURKELE una vision clara de su rendimiento y areas
de mejora. Estos indicadores permiten tomar decisiones informadas y establecer
metas para seguir mejorando y brindando un servicio de calidad a sus clientes.

En conclusion, el modelo de negocio de BURKELE, respaldado por una estrategia de
subcontratacion eficiente, la implementacion de practicas de mejora continua y un enfoque en
la calidad y la satisfaccion del cliente, posicionara a la empresa como lider en su industria. Su
enfoque en la innovacidn, la eficiencia operativa y la adaptabilidad le brinda una ventaja
competitiva significativa y un camino hacia el éxito sostenible en el mercado de tarjetas de
presentacion personalizadas.
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