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INTRODUCCION

La produccion de tableros de madera en la actualidad se ha convertido una
actividad industrial que esta generando un producto con una demanda creciente, ya que
tienen una variabilidad de usos para los clientes, porque esta actividad tiene muchos
procesos los cuales deben realizarse de manera 6ptima y de acuerdo a las exigencias del

mercado (Teihuel, 2007).

Antiguamente para poder realizar la compra de tableros de madera se tenia que ir
al establecimiento, lo cual requeria invertir tiempo, pero hoy en dia con los avances
tecnoldgicos ya no es necesario, esto se debe a la aparicion del internet ya que facilita las
compras, es confiable para los consumidores y algunos factores mas influyentes en la
confianza son: la reputacion del vendedor, el riesgo percibido y la seguridad en la
transaccion (Sanchez, 2015). Por ello hasta el dia de hoy algunas personas atn deciden ir

a comprar a los establecimientos para una mayor seguridad.

Como es el caso de Promart una empresa peruana dedicada al mejoramiento del
hogar que continua con su estrategia de expansion y preveé finalizar el afio 2019 con 31
tiendas operativas a nivel nacional, estas se encuentran en los malls Real Plaza y forman
parte del Grupo Intercorp (Perd Retail, 2019). Asi como todas las grandes tiendas,
Promart también cuenta con su pagina web la cual te permite realizar compras online.
Ademaés, Promart ofrece algunos servicios para mejorar la experiencia de su cliente como
es el caso de instalacion de algunos productos comprados en tienda, armado, envio a
domicilio, retiros en tienda y servicio de corte de tableros de madera. Este ultimo tiene
un gran impacto en los servicios de la tienda porque es uno de sus puntos débiles ya que,
los clientes no siempre salen satisfechos luego de requerirlo. Esto sucede porque el cliente

debe esperar un largo tiempo para adquirir este servicio y este a veces no es al momento
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sino programado para el dia siguiente. Por ello, la empresa necesita establecer un nuevo

proceso en el servicio de corte para poder aumentar la satisfaccion de sus clientes.

Por otro lado, en una investigacion se propuso realizar un negocio de venta online
de ropa infantil con disefios personalizados por los clientes, aplicando una metodologia
que permita ubicar confeccionistas locales y se valore su trabajo; esta propuesta buscaba
facilitar y mejorar la experiencia de compra, facilitar el pago, la entrega a tiempo y el
perfecto estado de los productos, a través de la compra online y ofreciendo un valor
agregado al negocio que puede resultar como una ventaja competitiva, después del
andlisis realizado, el proyecto fue viable financieramente ya que, el tiempo de
recuperacion empezd a partir del segundo afio, menor al tiempo de duracion de la
propuesta y es factible porque la TIR es superior a la TMAR y el VAN es mayor que cero
(Zambrano, 2015). En esta investigacién podemos evidenciar que empezar un negocio en
linea es efectivo porque sirve como ventaja frente a competidores y se recupera la
inversion, ya que es aceptado por los clientes los cuales estardn satisfechos con la
facilidad ofrecida. Por ultimo, para poder comprender el siguiente trabajo de un nuevo

proceso de corte de tableros de madera via online se dividio en los siguientes capitulos:

En el capitulo 1 se plantea la problemaética de la investigacion, los objetivos y la
justificacion del trabajo. En el capitulo 2 se tienen algunos antecedentes que realizaron
investigaciones similares, también se mencionan las bases tedricas y conceptos para una

mayor comprension del tema.

En el capitulo 3 y 4 menciona todo lo propuesto para mejorar el proceso antiguo
de corte de tableros de madera explicando la base de datos y algunas vistas de la pagina
web, el cronograma y presupuesto. En el capitulo 5 son las conclusiones y
recomendaciones finales a partir de los tiempos reducidos con el nuevo proceso de corte

de tableros de madera.
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CAPITULO I: DESCRIPCION DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problematica

La empresa Promart ofrece un servicio de corte de tableros de madera (OSB, Mdf,
Hdf, Melamina, etc), el cual ayuda a sus clientes, pero no es el mas eficiente porque los
clientes no estan conformes con el servicio. El desagrado es por el excesivo tiempo de
espera, ya que el proceso es complicado tanto para los trabajadores como para el cliente;
el trabajador debe realizar mucho papeleo y el cliente firmar los documentos. Ademas, el
corte del tablero no necesariamente es al instante sino de un dia para otro, el cual genera
un problema a los clientes, esto se debe al aumento de gastos en el transporte porque

tienen que regresar a recoger su pedido otro dia.

1.2. Objetivos del proyecto

1.2.1. Objetivo general

Determinar de qué manera influye el nuevo proceso de corte de tableros de madera

via online en la satisfaccion del cliente en la empresa Promart.

1.2.2. Objetivos especificos

Identificar cuanto tiempo se reduce con el nuevo proceso de corte via online para

obtener la satisfaccion del cliente en la empresa Promart.

Definir que tanto se optimiza el proceso fastidioso de corte de tableros de madera con

el nuevo disefio via online para la satisfaccion del cliente en la empresa Promart.
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1.3. Justificacion del proyecto

Este nuevo proceso traerd muchos beneficios a la empresa, ya que el cliente podré
estar a gusto con el servicio sin la necesidad de esperar mucho como era antes y podra
realizarlo desde la tranquilidad de su hogar, con este proyecto de investigacion, el cual es
realizar el proceso via online en la pagina web de Promart. Ademas, no se tendrd que
reducir el personal en la atencidn al cliente por realizar este proceso complicado, ya que
un consultor debia dedicarse especificamente a realizar este largo proceso reduciendo la
velocidad al momento de atender a los demas clientes. Asimismo, este proyecto actda de
manera positiva con el medio ambiente, porque ya no se dara el uso de papeles que
usualmente no son reciclados generando un gran impacto al ambiente e indirectamente la
empresa tendrd mayores ganancias. Las personas por la facilidad de la compra de madera
acudiran a esta empresa ya sea presencial o por la pagina web, de esta manera la sociedad

estara conforme y satisfecha con la compra que realizan.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Segln Tocto, E. (2015), plantea el uso de dispositivos moviles en la automatizacion
de procesos médicos en los centros de diagnostico por imagenes, especificamente en el
Centro de Diagnostico por Imagenes — RESOCENTRO, en esta organizacion se encontro
muchos inconvenientes en sus procesos y para solucionarlo se desarrollé un software que
puede ser ejecutado en un dispositivo movil. Este software permite generar y firmar un
documento clinico del paciente en dos procesos principales y criticos de la organizacion,
estos procesos son: Entrevista Medica del paciente y Supervision Médica del Estudio, el
software proporciona facilidades como se podré apreciar mas adelante, permitiendo que
un profesional (médico radi6logo) realice su trabajo con suma confianza, esto mejora la

relacion Médico-Paciente, haciendo que el proceso sea mas dinamico y eficiente.

Segun Perea, M. (2016), menciona una mejora continua, que esta basada en el
redisefio del proceso de procesamiento de pedidos y la capacitacion de los asesores de
venta, en una empresa vinculada al rubro de la comercializacion, la cual se dedica a la
importacion, venta y distribucion de equipos, artefactos 0 componentes electronicos.
Ademas, su estudio, analisis y resultados fueron aplicado en el proceso de ventas.
Aplicando algunas herramientas de ingenieria, como mapa de procesos, analisis causa-
efecto y diagrama de Pareto, para determinar los problemas que estan causando impactos
econdmicos, asi como las causas que los provocan para asi plantear alguna solucion de
mejora en un tiempo establecido, las cuales comprueben que la inversion del proyecto
propuesto generara ganancias, rentabilidad y reducird costos e impactos
medioambientales. Al realizar la simulacion con el redisefio del proceso este cambio las

entregas a tiempo pasen de un 75% a un 84% y que el porcentaje de entregas completas
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sin inconvenientes aumenten de un 66% a un 82% para disminuir el alto porcentaje los

reprocesos.

Segln Calva, J. (2017), realizo el andlisis, desarrollo e implementacion de un
sistema que reemplaza la intervencion del hombre con respecto a la validacion de
documentos digitales en Core Andina Group, donde el proceso tenia errores humanos,
tiempos altos, comprobantes electronicos no registrados y comprobantes rechazados,
generando pérdida e insatisfaccion en los clientes. El objetivo de la investigacion fue
determinar el impacto de un sistema basado en la automatizacion robotizada de procesos
(RPA: Robotic Process Automation) utilizando software libre y librerias gratuitas en la
plataforma Java que reemplace la intervencion del hombre en la validacién de
documentos, que se adapte a los requerimientos del proceso de facturacion electronica y
sea una inversion baja para su implementacién. Los resultados fueron exitosos, porque se
logré reducir costos a través de la reduccion de tiempos y la mejora de la eficacia durante
el proceso de validacion de documentos al aumentar los registros de documentos en

16.09% y reducir el porcentaje de documentos rechazados en 12.79%.

2.2. Bases tedricas

En la actualidad mucho se habla sobre la optimizacion y automatizacion de
procesos y todo esto se hace para tener un optimo nivel de efectividad y eficiencia al
menor costo que permitird a la empresa a mantenerse competitiva, rentable y poder
diferenciarse de la competencia gracias a la calidad de los procesos y servicio al cliente
obtenidos. Ademas, la optimizacion de procesos consiste en un compromiso de esfuerzo,
recursos y herramientas las cuales no pueden lograr todas las empresas por distintos
motivos como puede ser una deficiente infraestructura y su objetivo es eliminar barreras

que no permite el buen desemperio de las personas involucradas (Pacheco, 2019).
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Por otro lado, en una investigacion se aplica una optimizacién al proceso de
seleccion e implementacion de metodologia técnica para la seleccion de personal
operativo en una planta de confecciones de tejido de punto para determinar si hay un
incremento en la productividad. Luego de realizar el analisis y utilizar las herramientas
adecuadas se pudo comprobar la hipdtesis planteada, logrando incrementar la
productividad con la implementacion de una metodologia de evaluacion tedrica-practica,
donde los postulantes al aprobar esta prueba pasan a una prueba psicologica obteniendo
como resultado la optimizacién del proceso gracias a la medicion de los conocimientos

teorico y técnico de los postulantes operativos propuesto (Mallqui, 2015).

Con los avances tecnoldgicos ya no es necesario tener que ir a un establecimiento
para realizar la compra de un producto porque existen las tiendas virtuales y el Delivery
con el cual nos envian nuestros productos a casa. Una tienda virtual o tienda online es un
sitio web en el cual se venden productos a traves de medios online y como cualquier
tienda necesita un espacio para ser instalada, pero en el caso de la tienda virtual solo se
necesita contar con una buena publicidad porgue el internet es un universo inmenso y tu
pagina puede perderse y no aparecer para los clientes (Yabiku, 2016). En la presente
investigacién se busca optimizar un proceso con el uso de una tienda virtual para evitar
los largos tiempos de espera por parte de los clientes y puedan realizar todo desde la

comodidad de su hogar.

El uso de las tiendas virtuales es muy comdn en la actualidad, si una empresa no
tiene pagina web significa tener una desventaja frente a la competencia, por ello en una
investigacion de trabajo se tuvo como objetivo elaborar un prototipo de tienda virtual para
poder mostrar de mejor manera los productos de una tienda fisica y a su vez aumentar las
ventas del negocio. El resultado de la investigacion fue que se consiguid un gran

porcentaje de usabilidad por parte de los usuarios comparado con otros sitios web que se

12
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dedican al comercio electrénico, y también se tuvo un grado alto de aceptacion por los
diferentes usuarios que interactuaron con el prototipo (Cadima, 2013). Como se pudo
comprobar en esta investigacion, con el avance de las tiendas virtuales, las personas tienen
un mayor nivel de aceptacion con estas tiendas por lo cual es casi indispensable que una
empresa tenga su tienda virtual para mostrar todos sus productos ahi y pueda el cliente

realizar sus compras.

La optimizacién del tiempo también es un punto muy importante en una empresa,
ya que puede incrementar la productividad, asi lo afirma Leo Barrientos, experto en
Getting Things Done y lider del proyecto easyGTD, que menciona aplicar esta
metodologia de gestion del tiempo se transforma en una ventaja fundamental para el éxito
de grandes empresas de TI. Por otro lado, durante una jornada laboral puede ocurrir
imprevisto de nuevos trabajos los cuales retrasan la productividad en la empresa, por ello,
empresas y empleados buscan utilizar recursos que ayuden a gestionar el tiempo de la
mejor manera. Por Gltimo, se ha convertido en una herramienta estratégica la metodologia
mencionada anteriormente, la GTD, la cual mejora la productividad y el rendimiento en
el trabajo, ya que se encuentras las mejores oportunidades de mejora en los tiempos con
la puesta en marcha de nuevas practicas en el reparto de actividades y declaracion de

prioridades (Guilarte, 2012).

El objetivo de las empresas siempre es satisfacer a sus clientes, el cual es concepto
netamente del marketing el cual significa la conformidad que sienten los clientes frente a
un producto o servicio adquirido, ya que debe cumplir con la promesa de venta de
oportuna, esta satisfaccion se obtiene como resultado de lo percibido por el cliente por las
expectativas que tenia, por ello, toda empresa que comercializa productos o servicio la
tiene como meta comercial para que los clientes regresen o recomienden a familiares o

amigos. Lo primordial para lograr esto, es que lo ofrecido a los clientes sea de calidad,

13
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cumpla con las expectativas del cliente, brindar un excelente servicio al cliente para
solucionar todas sus dudas o inconvenientes de manera eficiente y eficaz, y también
ofrecer servicios adicionales como son entrega a domicilio, atencién via telefonica,

garantia en producto, pagina web, entre otros (Ucha, 2012).

La importancia de la satisfaccion del cliente es muy importante porque brinda
confiabilidad a los clientes, por lo cual en una investigacion hecha a empresas de consumo
masivo en Lima Sur para medir el grado de satisfaccion se evidenciaron los siguientes
resultados, de una muestra de 150 clientes de 3 distintos negocios como son discotecas y
bares. En donde el 46% tiene un alto nivel de satisfaccion y el otro 54% un nivel medio.
Ademas, los clientes perciben un 65% de fiabilidad por lo cual la confianza que brindan
las empresas es de un nivel medio, el 33% es de nivel alto y un 2% es de nivel bajo los
cuales no se sienten seguros ni satisfechos en las empresas (Julcarima, 2017). Como
podemos evidenciar en esta investigacion los clientes que dan un nivel bajo de confianza
ya no volverian a ir a las empresas porque no estan satisfechos con el servicio por lo cual

se debe brindad un buen servicio para aumentar la fidelidad de los clientes.

2.3. Definiciones conceptuales

e Business Process Management (BPM): es un enfoque orientado a los
procesos empresariales que ayuda a las empresas a identificar, modelar,
implementar, documentar, monitorear, controlar y medir procesos
permitiendo mayor flexibilidad y automatizacion (Sanchez, 2011).

e Bizagi: Es una app que sirve para realizar diagramas y documentar procesos
de manera rapida y aumentando la colaboracion en las empresas. Ademas,
se utiliza para diagramar, documentar y simular procesos con la notacion

BPMN (Peralta, 2017).
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e Modelado AS-IS: Es una etapa del modelamiento y disefio del ciclo del
BPM En el cual se muestra el estado del proceso en la actualidad mediante
el uso de un diagrama (Santos, 2014).

e Modelado TO-BE: Es igual que el caso anterior solo que se muestra el
estado del proceso en un futuro (Santos, 2014).

e Business Process Management Notation (BPMN): es la notacion del BPM
la cual consiste en un grupo de iconos y graficos para poder realizar el

modelamiento de los procesos del negocio (Santos, 2014).
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CAPITULO I1l: DESARROLLO DEL PROYECTO

3.1. Arquitectura empresarial
3.1.1. Arquitectura de Informacion (Datos)
3.1.1.1. Disefio Logico
En la investigacion se utilizaran 9 tablas las cuales son: Persona Natural, Persona
Juridica, Cliente, TableroMadera, Boleta, Factura, DocumentoPago, Plano, y a

continuacion las veremos con sus respectivos atributos:

PK RUC
RazénSocial
Tabla 1: Tabla Persona Juridica

|

PK DNI
Nombre
Tabla 2: Tabla Persona Natural

PK CaddigoCliente

FK DNI

FK RUC
Direccion
Teléfono
Correo

Tabla 3: Tabla Cliente

PK CodigoBoleta
DNI
Nombre
Tabla 4: Tabla Boleta

Trabajo de investigacion publicado con autorizacidn de los autores.
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PK CédigoFactura
RUC
RazonSaocial
Tabla 5: Tabla Factura

PK SKU
Modelo
Marca
Espesor
Color
Precio
Tabla 6: Tabla Tablero de Madera

PK  CoédigoPago

FK CddigoBoleta

FK CddigoFactura

FK  SKU
Cantidad
Fecha
PrecioTotal

Tabla 7: Tabla Documento de Pago

PK CddigoPlano
NombreCli
SKUTabMad
CantidadPieza
Dimensiones
Tapancanto

Tabla 8: Tabla Plano

PK CodigoServicio
FK CaddigoCliente
FK CaddigoPago
FK CddigoPlano
FechaEntrega
Estado
Tabla 9: Tabla Servicio de Corte
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3.1.1.2. Disefio Fisico
En el disefio fisico se muestra el modelo relacional de la base de datos del nuevo

proceso a implementar.

Boleta
1 SRy
Personaluridica # cédigoBaleta
7 ruC Mombre
Cliente DI
Razdnsocial — -
¥ cédigoClient DocumentoPago
DNl 1 .
RUC o ? CadigoPago
PersonaMatural B CédigoBoleta pexs Factura
Direccion A oo 1 —
F DI . CodigoFactura ——— ? CodigoFactura
Teléfono U = RUC
Mombre Correo - .
ServiciodeCorte Fecha Razdnsocial
Cantidad
¥ cédigoServicio PrecioTotal
CédigoCliente TableroMadera
CédigoPago = 1 7 sku
CadigoPlano = Modelo
FechaEntrega Marca
Estado Planc Espesar
1 Precio
= | '# CadigoPl
——— Color
NombreCli
SKUTabMad
CantidadPieza
Dimensiones
Tapacanto

llustracion 1: Modelo relacional de la base de datos

3.1.2. Arquitectura de Negocios (Procesos)
3.1.2.1. Mision
Atender a nuestros clientes a tener su hogar sofiado con un servicio experto y
amable, ofreciendo calidad a los mejores precios.
3.1.2.2.  Vision
Ser la marca de mejoramiento del hogar preferida por nuestros consumidores

para construir, remodelar, mantener y decorar su hogar.
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3.1.2.3. Mapa de Procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS

GESTION ESTRATEGICA Y MEJORAMIENTO
s COMERCIAL CONTINUO

wl “f/ — _ — _
E | / "
= ‘ -
w [ PROCESQS PRINCIPALES | E
()
ﬁ ) ‘ COMPRAR ’ ‘ REPONER ‘ | ETIQUETAR ‘ -
n w
(a] _> =) — — - ’ o
(7] RETIRAR Y SERVICIO -

| P
3 ‘ VERKER ’ ‘ DESPACHAR ‘ | =" ‘ ‘ POST-VENTA | 0
< — - o
(W)
a v
) PROCESOS DE APOYO &
W 2
lé" "\ v
N\, [ — J [ Recursos H _— J
GESTION DE CALIDAD

llustracion 2: Mapa de procesos

3.1.3. Arquitectura de Aplicacién

Promart Homecenter

O Q x Q { https://wwwpromart pe/ ) @

T Micuenta [&
Inicio / Construccién / Tableros estructurales / Melamina @ S ) ‘ '
_ = Tablero OSB 15.1mm
) Oy A \ - \ X ‘ ¢ Cormartir Vesto | SKU:106626
DN \ ' .p . Vendido por: Promart

Dlspomblhdod

ARERN

Ver  Calcular Consultar Cortes
tiendas despacho  stock

para

retiro

(8 'eE=]
m

Métodos de pago

\ ‘ -"a feha téenica | A1oro
- 2 S/ 61
: -

llustracion 3: Busqueda de producto
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Promart Homecenter

C:l C> x Q { https://wwwpromart pe/ ) @
= _)a Mi cuenloﬁi

Iniciar Sesién

Correo

= |

Contrasefia
E |

;Olvidaste tu contrasefia?

Ingresar

Iniciar sesiébn con

£l

z

llustracion 4: Inicio de sesién

Promart Homecenter

C:l E> x Q { htips:/ /wwwpromart pe/ ] @

Reqistro

Correg

= |

Contrasefia
Confirmar contrasefia

[E |

a]

7

llustracion 5: Registro de usuario
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Promart Homecenter

G E> x Q { https/ /wwwpromart pe/ ] @

Validar correo
Por favor ingresa el

chdigo de validacitn
que enviamos al correo

Finalizar

a]

v
llustracion 6: Validacion de registro
Promart Homecenter
C] E> x Q [httpS:N\-\fwv.l.|:Jromort.;:3-e-.«r -] @
searct Bienvenido |~
Q s=ar Erick
Daniel
Producto ITobIero Melamina Roble]v] .Optimizar
Pieza| Cantidad |Largo | Ancho | Descripcién L1|LZ |A1|AZ
1 6 800 | 250
2 3 900 | 470
Ver detalles
3 1 1000 | 1000
[v]
v

llustracion 7: Registro de medidas
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Promart Homecenter

<] Q X Q {https://wwwpromart pe/ | @
@_ search j Bienvenido FI
Erick

Formato de Daniel
optimizacién

1000
E]

470

]
470

1000

«f

v

llustracion 8: Modelo preliminar de corte

Promart Homecenter

C:I C> x Q { https://wwwpromart pe/ ) @

@ Eenvenido
Erick ]

Daniel

Paso 1 B2 Paso 2 £4 Paso 3 3

Precio Unitario Cantidad Sub Total

s/61 E 5/61

' Tablero 0SB 18mm 122x2 44 metros
< utSM
ﬁ SKU: 106627

— Resumen de compra

Total productos:
5/.61

Entrega

Por calcular

TOTAL:
8/.61

Ir a comprar

Kl

[

llustracion 9: Paso 1 de pago
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Fromart Homecenter

o Q x Q { btipa-/iwwwpromart.pel ] é—-)

Resumen de compra

Total producios:
5161

Entrega:
Gratis

Elige una fecha TOTAL:
/.81

Tarjeta de Crédite y Débito

Nimero de torjeta

| |

Nombre que figura en la tarjeta Fecha de Mes  Afo

[ ] Vencimiento: D EI
Codigo de Seguridod: [:l

Direccidén de Facturacidn
Calle

Piso o 'D‘E'EEI rtamento

Departamento Provincia Distrite

u ILimu i?l lSun Juan de Miraflores l'l

llustracion 10: Paso 3 del pago
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3.1.4. Arquitectura Tecnoldgica

Los recursos tecnologicos a emplear en esta investigacion deben estar en un buen
estado y deben haber los suficientes para poder cumplir con el objetivo satisfactoriamente
y para no tener errores al momento de la implementacion. Dentro del ambito tecnoldgico

tenemos lo que es el hardware y el software y los que necesitaremos son los siguientes:

3.1.4.1. Software
e Antivirus: ESET NOD 32.
e Sistema Operativo: Windows 10.
e Office.
e Base de Datos SQL.
e |IDE Netbeans.
e Ultima version de Java.
e Bizagi Modeler.

e Explorador (Google Chrome).

3.1.4.2. Hardware
e Laptops o computadoras.
e Impresora.
e Cable RJ45.

e Mouse y teclado.
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3.15.

Proceso As Is

Proceso de corte de tableros de madera

o
E Solicitar corte de (= Rellenar 5 T T rcnnaoupul'r;AR.T
o un tablero de farmato de Maodificar plano im rgsn
madera optimizacion R
F F Y
MNa
p—
Si O

E
c Ingresar medidas
3 = =
z f:rn;r;;%a;e del formato de Maostrar plano Imprimir plano
= S optimizacion al en el sistema Si Cortar Melamina
5 optimizacion sistemna
g ;Cliente ;Corte de ——
£ canforme con tablero de
S plano? melamina? 4’0

Cortarotrotablero

llustracion 11: Proceso de corte de tableros de madera
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Corte de Melamina

" ) No ‘
Cliente Cliente
E acepta? ¥ realizo pago?
X = = Elmprimir |:__L3'Dejaren
% Firmar formato |:glngresaral . . k
Ofrecer . Imprimir OP vinetas para Rellenar check Grapar cubiculo de
] de sistema nuevos ) )
T i tapacanto s pagada piezas list documentos cortes
m canteadas pendientes
A
v Generar CP
Si
] . .
Escoger colory Indicar piezas a
tamario cantear OF, Plano, Fotmato
de optimizacion,
“Wifietas, Chedklist

Tecnico de

Corte

=
Cortartablera

Entregar
tablero cortado

llustracion 12: Subproceso de corte de melamina
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Corte de otros tableros

|:Iﬁinarf'ormato
de

ﬁDejar en

N

:Cliente realizo
pago?

Imprimir OP Grapar cubiculo de
- - - pagada documentos cortes r‘n‘,o,“en,.!
= optimizacion .
2 = :Cliente realiza pendientes
T rogramar Generar OP ‘ .
2 corte de pago? .
5 tablero
§ ;Corte al
E momento? =
Y i Entregar plano
firmada OF, Planoy
m Formato de
Entregar Proforma ~ optimizacian
X &)
@
€ Entregar boleta
-
S O No N si Q

Técnico de Corte

ﬁ%
» Cortartablero

1

Entregar
tablero cortado

llustracion 13: Subproceso de corte de otros tableros
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-
4l

iCliente
registrada?

Cliente

&

/—><)— Dirigir a caja

=
= Ingresar ci;i'ﬂ::ros:?re I:gll\.ﬂandar a &
productos ) . i i Entregar OF
escogidos fecha de recojo imprimir QP
o envio

Aceptar el
pedido

3i

Ingresar al

Generacion de Ordenes de Pago

sistema

Consultor de Venta

Imgresar datos
indicados al
sistema

lustracion 14: Subproceso de generacién de 6rdenes de pago
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2
PROMART

CiMTiR

(Consultar sobre

L]
profarma
terminada?
= =
E Aceptar pedido . Dirigir acaja
Z
&
s
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E]
) Escribir Desacuerdo Entregar

proforma

productos en
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EDFFEQHD

agregar
productos

Consultor de Venta

llustracion 15: Subproceso de entrega de proforma
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Costo
incurrido

Tipo de
recurso

Tiempo
incurrido

Solicitar corte de un tablero de Manual | Cliente HUMANO | 0:01:30
madera
2 | Entregar formato de optimizacion | Manual |Consultor de Venta |HUMANO | 0:01:00 120
3 | Rellenar formato de optimizacion Manual |Cliente HUMANO | 0:03:00
4 Ing_res,.ar r_n,edlda§ del formato de Manual | Consultor de Venta |HUMANO| 0:02:00
optimizacion al sistema
5 |Mostrar plano en el sistema Manual | Consultor de Venta |HUMANO| 0:01:00
6 |Imprimir plano Manual | Consultor de Venta |HUMANO| 0:00:30 10.4
7 | Modificar plano Manual |Cliente HUMANO | 0:01:30
8 | Firmar plano impreso Manual |Cliente HUMANO | 0:00:05
Cortar Melamina 9 | Firmar formato de optimizacion Manual | Consultor de Venta |HUMANO/| 0:00:05
Cortar Melamina 10 | Ofrecer tapacanto Manual | Consultor de Venta |HUMANO| 0:01:00
Cortar Melamina 11 | Escoger color y tamafio Manual |Cliente HUMANO | 0:01:00
Cortar Melamina 12 | Indicar piezas a cantear Manual |Cliente HUMANO | 0:02:00
Cortar Melamina 13 | Ingresar al sistema nuevos datos Manual | Consultor de Venta |HUMANO| 0:01:00
Cortar Melamina 14 | Imprimir OP pagada Manual |Consultor de Venta |HUMANO | 0:00:30 10.4
. 15 |!mprimir vinetas para  piezas| p;anua1 | Consultor de Venta  |HUMANO | 0:00:30 21.1
Cortar Melamina canteadas
Cortar Melamina 16 | Rellenar check list Manual | Consultor de Venta |HUMANO| 0:01:00 10.4
Cortar Melamina 17 | Grapar documentos Manual |Consultor de Venta |HUMANO/| 0:00:30 8.8
. 18 Dejar en cubiculo de cortes Manual | Consultor de Venta |HUMANO| 0:01:00
Cortar Melamina pendientes
Cortar Melamina 19 |Cortar tablero Manual | Técnico de Corte HUMANO | 0:20:00
Cortar Melamina 20 | Entregar tablero cortado Manual | Técnico de Corte HUMANO | 00:05:00
'(Izgt;tli?odse Otros 21 | Programar corte de tablero Manual | Consultor de Venta |HUMANO | 00:01:00
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Cortes de Otros 22 | Entregar boleta Manual |Cliente HUMANO | 00:00:30 99.9
Tableros
'clzaotr)tIZ?odse Otros 23 | Entregar plano firmado Manual |Consultor de Venta |HUMANO | 00:01:00
Entrega de Proforma | 24 | Aceptar pedido Manual |Cliente HUMANO | 00:02:30
Entrega de Proforma | 25 |Escribir productos en proforma Manual |Consultor de Venta |HUMANO | 00:03:00
Entrega de Proforma | 26 | Corregir o agregar productos Manual |Consultor de Venta |HUMANO | 00:01:00
Entrega de Proforma | 27 |Entregar proforma Manual |Consultor de Venta |HUMANO | 00:00:10
Entrega de Proforma | 28 |Dirigir a caja Manual |Cliente HUMANO | 00:05:00
Generacion de OP 29 |Ingresar al sistema Manual |Consultor de Venta |HUMANO | 00:01:00
Generacion de OP 30 | Ingresar productos escogidos Manual |Consultor de Venta |HUMANO | 00:02:00
L 31 Consult_ar sobre: tarjeta oh y fecha Manual |Consultor de Venta |HUMANO | 00:00:30
Generacion de OP de recojo o envio
Generacion de OP 32 | Mandar a imprimir OP Manual |Consultor de Venta |HUMANO | 00:00:30 10.4
Generacion de OP 33 |Entregar OP Manual |Consultor de Venta |HUMANO | 00:00:10
Generacion de OP 34 | Ingresar datos indicados al sistema | Manual |Consultor de Venta |HUMANO | 00:01:00
Tabla 10: Tiempo y costo del proceso

Tiempo de Proceso por Corte de Melamina 0:49:20 -

Tiempo de Proceso Por Corte de Otros 0:45:20 0:51-50

Tableros

Costo de Proceso 260.2

Tabla 11: Resultados del proceso
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3.1.6. Proceso To Be

CIENTIFICA

MNuevo Proceso de Corte de Tableros de Madera

Ma
:Es untablerg

Técnico de
Corte

de trabajo

de melamina? N
Ingresar a %scartablero B esoger Iniciar sesion Gngresar (Rlisualzar Recoger -
a'ginav'eb de madera senido de £ pagina web Tz madelo de i Realizarpago tablera en En?”.";“.‘.'
Raginaw cortes Raginaw cortar tablero wrtado fecha indicada
v iCliente Yy
g conforme?
Ingresar colar y
Crear cuenta de ttamanonfe
usario GRGCal
Tiene
usuario?
Recibir arden Cortartablero

[lustracion 16: Nuevo proceso de corte de tableros de madera
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Tarea Nombre de la Tarea Tipo de Area Tipo de _Tiempo : Costp
tarea Responsable recurso incurrido incurrido
1 Ingresar a pagina web Manual Cliente HUMANO | 0:01:30
2 Buscar tablero de madera Manual Cliente HUMANO | 0:01:00
3 Escoger servicio de corte Manual Cliente HUMANO | 0:00:30
4 Iniciar sesidn en pagina web Manual Cliente HUMANO | 0:02:00
5 Crear cuenta de usuario Manual Cliente HUMANO | 0:05:00
6 Ingresar medidas a cortar Manual Cliente HUMANO | 0:10:00
7 Escoger color y tamafio de Manual Cliente HUMANO 0:01:30
tapacanto
8 Indicar piezas a cantear Manual Cliente HUMANO | 0:03:00
9 Visualizar modelo de tablero Manual Cliente HUMANO | 0:00:20
cortado
10 Realizar pago Manual Cliente HUMANO | 0:03:00
11 Recibir orden de trabajo Manual | Técnico de Corte | HUMANO | 0:00:00
12 Cortar tablero Manual | Técnico de Corte | HUMANO | 0:20:00
13 | Recoger tablero en fecha indicada Manual Cliente HUMANO | 0:05:00

Tabla 12: Tiempo y costo del nuevo proceso

Nuevo Proceso de Corte de Tableros de Madera

Tiempo de Nuevo Proceso

0:25:00

Costo de Nuevo Proceso

0

Tabla 13: Resultados del nuevo proceso
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CAPITULO IV: RECURSOS Y CRONOGRAMA

4.1. Recursos

Actividades Costo en
(S.)

Recursos Humanos
Programador (recopilar informacion,
requerimientos, disefio de BD, disefio web)

Recursos Materiales
Laptop o Computadora 1600
Documentacion de investigacion 100
Celular 500

Servicios
Servicio de Internet (20 Mpbs) 345
Servicio de Luz 100
Movilidad 80
Total 2725

Tabla 14: Recursos de la investigacién

Trabajo de investigacion publicado con autorizacidn de los autores.
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4.2. Cronograma de ejecucion

El cronograma de actividades empieza desde el 19 de agosto hasta el 14 de diciembre

del 2019. A continuacion, detallamos las actividades con sus respectivos tiempos.

Actividades/Semana

PLAN DE TESIS
Planeacion del proyecto

Busqueda de informacion en
repositorios cientificos

Recopilacion de informacion
fuentes primarias

Recopilacion de informacion
fuentes secundarias

Redaccion del plan de tesis
Reunidn con experto
Elaboracion de instrumentos

Estudio de campo y
levantamiento de informacion

Redaccidn del informe de tesis

Reunion con experto

Presentacion del informe final
Tabla 15: Cronograma de la investigacion

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Se puede comprobar en el Proceso To Be del capitulo 3, nuevo proceso propuesto,
que se reduce el tiempo satisfactoriamente en mas de 20 min comparado con el Proceso
del As Is, proceso actual de la empresa, (Ver Tabla 11 y 13). Por lo cual, se puede
evidenciar que el nuevo proceso cumple con el objetivo planteado en la investigacion al
aumentar el grado de satisfaccion de los clientes al reducir el largo tiempo de espera 'y
reducir el tiempo que demora el proceso actualmente. Ademas, con el nuevo proceso
propuesto no se tendria que invertir dinero como en el proceso actual (Ver Tabla11y 13),
ya que todo seria via online y no seria necesario comprar papel para la impresion de los

distintos documentos.

5.2. Recomendaciones

Pero el problema del nuevo proceso es que todo sera virtual entonces el cliente tendré
que realizar todo el proceso el mismo por lo cual, se deberia invertir en publicidad para
que los clientes sepan sobre el nuevo servicio de corte de tableros de madera virtual y
también puede ser promovido por los mismos empleados en el establecimiento de trabajo,
explicando los beneficios y la facilidad de uso. También, se podria colgar videos en la
pagina web de la empresa para ensefiar a los clientes a utilizar este nuevo servicio en

linea.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
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ANEXOS
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA POBLACION Y MUESTRA
General General General

¢ De qué manera influye
el disefio del nuevo
proceso de corte de
tableros de madera via
online para la
satisfaccion del cliente?

Determinar de que manera
influye el nuevo proceso de
corte de tableros de
madera via online en la
satisfaccion del cliente.

El disefio de un nuevo
proceso de corte de
tableros de madera via
online influye
significativamente en la
satisfaccion del cliente.

Especificos

Especificos

Especificos

¢ Cuanto tiempo se
reducira con el nuevo
disefio de proceso de
corte de tableros de
madera via online para la
satisfaccion del cliente?

Identificar cuanto tiempo
se reduce con el nuevo
proceso de corte de
tableros de madera via
online para obtener la
satisfaccion del cliente.

El tiempo del nuevo
disefio de proceso de
corte de tableros de
madera via online se
reducira para aumentar la
satisfaccion del cliente.

¢, Qué tanto se optimiza el
proceso complicado de
corte de tableros de
madera con el nuevo
disefio via online para la
satisfaccion del cliente?

Definir que tanto se
optimiza el proceso
complicado de corte de
tableros de madera con el
nuevo disefio via online
para la satisfacciéon del
cliente.

El proceso engorroso de
corte de tableros de
madera sera optimizado
con el nuevo disefio via
online para aumentar la
satisfaccion del cliente.

Variable Independiente

Tipo de estudio

Disefio de un nuevo proceso de
corte para tableros de madera
via oline

Dimensiones:

Tiempo
Proceso complicado

Variable Dependiente

Satisfaccion del cliente

Dimensiones:
Alta

Media

Baja

Explorativo, porque
se definira si es
viable el nuevo
disefio del proceso
de corte de tableros
de madera enla
empresa Promaurt.
Se tilizaran
encuestas.

Poblacion_

Trabajadores de la empresa
Promart y clientes que decidan
comprar tableros de madera.

Muestra

40 clientes y 10 trabajdores

Matriz de consistencia

41
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