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INTRODUCCION

Debido a la necesidad cada vez mds imperante de satisfacer las diferentes demandas
de un mercado cada vez més exigente, ya no sé6lo a nivel internacional, sino a nivel nacional,

y més atin con la préxima apertura comercial, las empresas han tenido que implementar

Aming

nuevos sistemas para el control rativo, productivo, operacional, de ventas,
financiero, de personal, etc., que le permitan competir en un mercado en el que tener no
s6lo bajos costos, sino una gran calidad €n su producto y en sus servicios, 10 han llevado a

invertir su tiempo y dinero en los sistemas que le ayuden a resolver sus problemas de

en el aprovechamiento de sus recursos por fallas en su control tanto

administrativo como operacional.



INTRODUCCION

Es aquf, donde aparecen los sistemas de Informacién, conocidos como MIS
(Management information systems), cuyas actividades estdn enfocadas en el ‘corrcclo
encaminamiento de la empresa a través de un mar de informacién que le rodea en su
medio ambiente, y que van desde una simple rutina de procesamiento de datos, hasta
aplicaciones especiales de alguna actividad en particular, asf como en la funcién primordial

de Toma de Decisiones.

El Objetive principal de esta Tesis, es la aplicacion de un nuevo sistema,
proveniente det MIS, llamado CIM (Systems of Computer Integrated Manufacturing), que
como su nombre lo dice, trata sobre los sistemas de informacién aplicades a la
manufactura y cuya versatilidad le ha permitido ser utilizada tanto en la produccién de
bienes, como de servicios, a través del uso de la computadora para integrar todos los
departamentos y niveles de una empresa, (en este caso, un Centro de Distribucién) en uno
solo, como un todo y en el que cualquier decisién, por insignificante que pudiera ser a
simple vista, pueda afectar todo c! proceso productivo de esa empresa y desviarla de su
objetivo final: "LA SATISFACCION DEL CLIENTE, Y LA OBTENCION DE
UTILIDADES",

Esta Tesis, incluye una breve descripcién de la metodologfa utilizada por el CIM, y

su aplicacién, en bisqueda de una solucién para incrementar la productividad y calidad en

un Centro de Distribucién.

xii
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CAPITULO UNO

INTRODUCCION A
LOS SISTEMAS DE INFORMACION
GERENCIALES (MIS)

1.1 ORIGENES

El origen de la informaci6n se remonta a la necesidad del hombre por
comprender al mundo que le rodea. Como representaci6n de las ideas, hechos y cosas, la

informaci6n proporciona la visién interna del mundo, a través del pensamiento individual

y la visi6n externa del mismo, mediante el proceso de conocimiento que es de d
universal,

Su méximo potencial de utilidad se obtiene cuando ambos procesos se unen para
desarrollar otro de mayor estructura, reconocido como toma de decisiones y que se realiza
en todos los niveles de una empresa, de una organizacién, por personas o grupos de
personas que tomando como curso clave la informacién, orientan sus resultados a
satisfacer los objetivos, metas, filosofia, politicas, etc. en los negocios de la misma.

A través de un tratamiento mediante personas, procesadores tcénolégicos de apoyo
y adecuadas normas de administracién y control, la informacién adquiere la calidad
requerida y con ésta, el alto valor que representa para la empresa en la conduccién de sus

procesos de preservacion, equilibrio, identificacion y crecimiento,
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12 LOS SISTEMAS DE INFORMACION

Debido al desarrollo tecnolégico que ha ido evoluci d en la
humanidad, el proceso de verificacién, p i y obtenci6n de la informaci6n, ha

avanzado en una forma increfble, sobre todo en las Gltimas tres décadas, Ya no se diga de
c6mo se han desarrollado las vfas 6 canales de comunicacién como son: Telégrafo,
Teléfonos, Cables Internacionales, Satélites, etc. sino el desarrollo de sistemas como: Fax,
Correo  Electrénico, Conexiones de lfneas, Teletexto, Videotexto, Audiotexto,

Teleconferencia y un sin fin de nuevos sistemas que se estin desarrollando actualmente y

cuyos a s en el prc i de 1a informacién, han ido progresando respondiendo a
la necesidad cada vez mis ripida de obtencién de la misma, asf como de otras

caracterfsticas que se mencionardn més adelante.

Antes de poder introducirse a los Sistemas de Informacién, hay que definir en
nuestros términos que es la Informaci6n, es decir, que es lo que se puede entender en una
empresa u organizacién al tratar de referirse al conjunto de sistemas que sirven de époyo a

. la Direccién, Gerencia, Supervision ya sea a nivel Técnico u Operativo como soporte para
una mejor Toma de Decisiones y retroalimentar a su vez al sistema ya sea parcial o global
de la empresa, corrigiendo posibles malas decisiones y encauzarla de acuerdo a su filosoffa,
polfticas y objetivos hacia el mejor camino en productividad, calidad, servicio, etc. o

simplemente recordarle su deber y compromiso hacia la sociedad y a su personal.
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1.2.1 DEFINICION DE LA INFORMACION

La informacion es un término muy impreciso, sin embargo algunos 1a definen como

los imi utiles ios para todos los niveles y p

pésitos desde el
en que son utilizados por posibles receptores; ideas y conceptos con significado potencial
que pueden cambiar inclusive la representacién del mundo. La informacién reduce la
incertidumbre. Ticne un gran valor en el proceso de toma de decisiones sobre todo en
aquello que puede cambiar la probabilidad asignada a ciertos eventos, en diferentes
situaciones de decisi6n.

Un término general en la definicidén de la informacién para el propésito de los
Sistemas de Informacién es el siguiente: Informacién son todos aquellos datos que han

sido procesados dentro de una forma tal, cuyo significado tiene un valor percibido o real y

cuyo efecto rep ird en la bisqueda de acci o decisi Esta definici6n reconoce

tanto el valor de 1a informacién en una decision especifica, como el valor de 1a informacién

en la motivaci6n, construccién de un modelo y el efecto de aquell i que pued,
alterar el futuro a través de las decisiones emprendidas.

La informaci6n tienc valor en la medida en que ple con los sigui f:
- DISPONIBILIDAD
- FACILIDAD DE ACCESO
- LABOR DE SELECCION Y ANALISIS
- OPORTUNIDAD
- CONFIABILIDAD

- COMPRENSIBILIDAD
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Ahora bien, un Sistema de Proccsamiento de Informaci6n, procesa todos los datos

en informacidn, y 8 todos los datos que son procesados en un nivel dentre de

una organizacién, pueden llegar a ser informacién para otro nivel, como lo muestra la
gant 4 B

figura # 1.1.
Nivel do
Dirocoion . . 4 L)
Direseidn.
Sintetizacich 4o Ontes
Nivel do - *
Operaeidiy porseast de
Operusidn.
Troncoseién de Dotes -
figura @ 1.1-Procesamisnto de nformacidth por niveise
Los términos de "datos” y de “informacién® son I intercambiados, pero su

distinci6n radica en el hecho de que el término de dato podrfa ser como aquél material en
una lfnea de produccién, y la informaci6n serfa entonces, aquél producto que sale de dicho
proceso. Y légicamente en una linca de ensamble, el producto que sale de un proceso,

podria ser el material para otro proceso.
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Actualmente una parte muy significativa de personal y presupuesto de una empresa,

TRy s btenoid y

institucién, pafs o gobierno, se emplea en la P p «

de la informacién. Més de un 80% del tiempo de un ejecutivo comin, por

ejemplo, es utilizado en el pre i y o icacién de la informaci6

Las computadoras se han vuelto una parte ial en el p i del sil

informativo, debido a su poder tecnolégico y el alto volumen de datos que éstas son

p de p y al La aplicaci6n de las putad enel p de

informaci6n empez6 en el afio de 1954, cuando la primera putadora fue progr d

conel findep las

de una emp

La comunicacién para uso informativo del ser h es afectada por los métod

de transmisién y manejo de mensajes. No todos los datos de una comunicacién tienen
valor informativo. Y por eso, antes de poder hablar de los Sistemas de Informacién como

Soporte para la Calidad, hay que hablar primero sobre la Calidad de la Informacién.

122 CALIDAD DE LA INFORMACION

A pesar de que Ja informacion sea presentada de una manera especial para poder

ser itida efici e interp da corr &sta no puede a veces ser
efectiva, La calidad de la informaci6n es determinada por la forma como puede motivar las

acciones del ser humano y contribuye a una efectividad en la toma de decisiones.
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El valor de la informaci6n puede ser te6ricamente determinada por el valor en el
cambio de la persona responsable a tomar alguna decisién determinada (un tomador de

decisi6n).

Ahora bien, algunos de los aspectos mds importantes en la Calidad de Ia
Informacié6n, son:

- UTILIDAD DE LA INFORMACION: En dé6nde se cnc;:enlra que existen 4 actividades:

a) Utilidad en la Presentaci6n; La informaci6n tiene un mayor valor si puede cubrir
los requerimientos del tomador de decisiones haciendo que su valor se incremente.

b) Utilidad v Oportunidad de Ia Informaci6n en el Tiempo; La informaci6n tiene un
mayor valor si el tomador de decisiones la tiene a su disposicién en el momento que ¢l la
necesita, '

¢) Utilidad en ¢l Lugar; Acceso fisico. Si puede ser accesada o entregada fécilmente.
Sistemas en lfnea maximizan tiempo y tugar.

d) Posesién; Localizacién Organizacional. Controlando la diseminacién de la

informacién a toda la organizacién.

- SATISFACCION: El grado por el que cada tomador de decisiones es satisfecho con las
salidas de un sistema de informacién formal. Si la informacién es ficilmente legible, la

£ nnid

con el si se refuerza, si no, el tomador de decisiones encuentra

frustraciones o insatisfacciones con el sistema formal, reforzando dicha frustracién,
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- ERRORES Y MEDIOS: Los errores son problemas mis serios debido a que no son muy

sencillos de ajustar. Algunos errores pueden resultar por:

a) Método de recoleccién y medicién de datos incorrecto.
b) Fallas en el seguimiento correcto en el proceso.

<) Pérdida o No Procesamiento de datos.

d) Archivo (maestro) con historial incorrecto.

¢) Errores en ¢l proceso (errores en el programa).

f) Falsificacién deliberada.

La necesidad cada vez més imperante de tener informacién oportuna y confiable ha
trafdo como consecuencia el resultado de las més variadas investigaciones en el ramo de la
comunicaci6n, lo cual se ha visto ayudado por las computadoras, tanto a nivel software,
hardware y humano.

Asf, se puede recalcar que las innovaciones tecnolégicas que se han ido presentando
en el mundo, han ayudado a tener diferentes fuentes de informacién, variadas y

sistematizadas, que han trafdo como ia también, un si cada vez més

complejo para la obtencidn, seleccion, verificacién y almacenamiento de la informaci6n.
Un ejcmpio de csto, se puede ver en la figura # 1.2,
Pero también, estas innovaciones y sistemas méds complejos no vinieron solos, y con
ello, se encuentran algunos problemas que presenta la informacién, como se puede ver a

continuacién.
~
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|
Fuentes de Infermacién
Cntormal ) (Formal) . ¢ Tabolar )
r l 1 r { d —L— —J
Charles, Exposicioncs CPublsade ) 1 Ne Publiende )
», Contoran-
___1 ______ IMPRESORES,
- P> eorones
Cartesa FusnTES
Eaitores, PRIMARIAS
Prushes de Selecclén
imprents, etc. | —— Produasidn
Tools, Olstrivwelén
Reportes
SERVICION DX
WNOICES ¥
 SUMENK r 1
e * CENTAOS DE SECUNDARIOB
CAPTURA DE Andiate
----- - BIBLIOYECAS
(Clearing Dissminssién
Howaoe )
r 1 e vm—.
= CENTRO DR CENTAO O DATOS
T meronmacion
(DATA CENTERD )

——
Catbiogos, Guien
Servicios do Rate-
Tenciaey Consuile
IVICIOS
Shisografien mcmc
Eveteién
Traduestones,
iy Conaoteasidn
L
Reactias,
usuAmOS | Leeeeoeenee [ ey
lll.l

figura e 1.2-Ejemplo de siguncs canales para ol sndisis de informacidn
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12.3 ALGUNAS CARACTERISTICAS Y PROBLEMAS DE LA INFORMACION

- LA TRANSMISION DE LA INFORMACION: Este medio permite mandar un

mensaje desde una fuente o tr isor (este je gener es codificado) hasta un

receptor (el cual decodifica el mensaje) a través de diferentes canales que permiten ilevar
dicha informacién de l.;x mejor manera posible. Debido al gran desarrollo tecnolégico, se
han podido reducir los errores de transmisién de Ja informaci6n a través de los diferentes
canales, pero sigue habiendo alguna interferencia que no permite que la informaci6n

llegue como se desearfa. El canal no es usualmente un perfecto conductor de mensajes

codificados, por ejemplo, debido al ruido y la di i6n dos por operaci a veces

4

idas (intencionales) y a veces desc 0 m4s bien impredescibles o aleatorias, la

informaci6n no llega completa.

- ANALISIS DE SENSIBILIDAD: Es un procedimiento prictico para identificar la
informaci6n que puede ser de utilidad y poder saber su valor real percibido y potencial
tanto en decisiones actuales como futuras.

La calidad de la infor i6 ibida no es di dida. Sin embargo, las

percepciones de los tomadores de decisiones (satisfaccién) puede proveer una gufa para
afinar el diseiio del sistema y acercar los requerimientos y 1a eficicncia del diseiio, donde
un error muy comiin en el disefio del sistema de informacién, es el de producir grandes
volimenes de datos en forma de reportes, porque son faciles de producir. En muchos casos,
el valor actual de la informacién adicional es cero, y lo Gnico que hacen es crear

incertidumbre y redundancia de datos.
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- INCERTIDUMBRE: La informaci6n reduce Ia incertidumbre, puesto que si existe
una gran cantidad de mensajes, el receptor no sabré cual de ellos seleccionar hasta que la
informaci6n es recibida, Parciaimente, la informacién reducir4 la incertidumbre, pero no la

eliminara.

- REDUNDANCIA: Existe usualmente hos el redunda que red

la eficiencia de una transmisi6n en particular. Sin embargo, alguna redundancia es muy 1til
para prop6ésitos de control en errores de transmisién. Un mensaje puede no ser recibido
como se envia debido al ruido en el canal de comunicacién. La transmisién de datos
redundantes permite al receptor checar si el mensaje recibido es correcto y le permite

reconstruir dicho mensaje.

- SORPRESA O IMPREVISTO: La informaci6n tiene como ya se ha visto, un
valor imprevisto (sc;rpresa). Si no hubiera incertidumbre, no habrfa necesidad de la
informaci6n y por lo tanto, alguna influencia en la elecci6n de una decisién.

La informacién recibida, modificard la decisién, alterando la probabilidad de
elecci6n entre varias alternativas e influyendo directa y/o indirectamente en el sujeto que

ver4 favorecido el sistema de informacién (ya sea positiva o ncgativamente).

-EDAD: Finalmente, existe un concepto relacionado con la edad de la informacién,
el cual nos introduce a la idea de la existencia de una condici6n suficiente en l1a cual los
datos puedan ser mesurables en un punto en el tiempo y que dicha operacién de datos
pueda ser utilizada, dependiendo de el perfodo en el tiempo en que se esté trabajando,

evitando asf redundancia y almacenamiento de informacion que ya pasé por as{ decirlo de
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moda. De igual manera, sefala la relacién entre las condiciones de un intervalo y

operaci6n de dichos datos.

La gran variedad de sistemas de computaci6n para desarrollar transacciones,

=t

p p para la infa formal y sit de reportes, ha motivado a la
industria a buscar una herramienta que le pueda ilyudm' a ser un sistema confiable, atil y
préctico como soporte para la Toma de Decisiones, y que le ayude a tener un mejor control
en sus procesos y recursos para mejorar su CALIDAD TOTAL y cubrir todas esas
demandas insatisfechas, buscando cada dfa ser mas competitivos para abarcar més mercados

o simplemente mantenerse en €él.

Este control s6lo se logra al tener la informacién con la Calidad y factores
mencionados anteriormente en el lugar y tiempo precisos, para que le ayude a las
empresas a facilitar el manejo de 1a empresa, y en dénde ha encontrado respuesta en lo

© quees id 1 como Manag Information Systems 6 MIS ( Sistemas de

Informacién Gerenciales ).’
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13 DEFINICION DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION GERENCIALES (MIS)

A pesar de que el concepto de sistemas de informacién empez6 por los afios 60s, no
ha habido un consenso sobre la definicion de este término. Algunas empresas e
investigadores llaman a aquéllos sistemas que sirven como soporte para las operaciones de
administracion, control y toma de decisiones como: "Sistemas de Procesos de Informacién",

"Sistemas de Informaci6n y Decisi6n", "Si de Informacién Organi 1", "Si

de Informacién Tecnolégica", etc., pero la mayor parte de ellos conocen a este tipo de
sistema como: "MANAGAMENT INFORMATION SYSTEM o MIS" por ser un nombre

més descriptivo y general.

Ahora bien, que es un MIS?
UN MIS ES:
# Un sl integrador entre usuari putad:

® Un proveedor de informacién.

* Un sop para el 1 delas fi de: Operacién, Administracién,

Anélisis y Toma de Decisi en una organizacié

ESTE SISTEMA UTILIZA:

% Computadoras a nivel hardware y software,

aMm les de p Aimi

8 Modelos jnra el Anilisis, Planeacién, Control y Toma de Decisiones
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También, una forma de describir un MIS se muestra en la figura # 1.3 como una
estructura piramidal, donde cada nivel procesa la informaci6n realizada por niveles

inferiores o también por nueva informaci6n introducida al sistema.

Intormasibn goronsial pora
Ia pisnessida de theticns y tome
e docisiones.

/ irel y loma \
Procesamionte de las transassiones
¥ \opacién do renponsabiidades.

figura e 1.3-Estructure piramidal

Conceptualmente un MIS puede existir sin computadoras, pero es la fuerza de la
computacién la que le hace ser un sistema viable y factible. La pregunta por lo tanto, no es
si las computadoras deberfan de ser utilizadas en los sistemas de informacién, sino que -

informacidn puede ser putarizada. El concepto de Sistema-Computadora implica que

] " 120 d,

son con mayor éxito por los humanos, mientras que otros

& )

Tpad,

trabajos son mejor

por las doras.

p
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Al referirse en la definicién de un Mis como un sistema integrador, se quiere decir

que si no llegara a existir dicho proceso 6 mecanismo de integracion, las aplicaciones

PP P

serfan i istentes e inc

Es decir, podrfa existir informaci6én 6

corridas de resultados que fueran redi en ap iones individuales, cuando una

sola aplicacion podrfa servir a mds de una necesidad en todo el sistema y por lo tanto una
pérdida del Control Gerencial de Ja empresa. Un usuario, por ejemplo al estar esperando
el andlisis de un proceso usando datos de 2 diferentes aplicaciones, puede encontrar que
serfa una tarea muy diffcil y a veces imposible de realizar, por lo que se hace
necesariamente tener un Plan Global del Sistema. Una forma de tener un mejor Control
de la empresa, es a través de la utilizacién de modelos. Esto se verd con mayor claridad en
el Capftulo 4 al utilizar un modelo de decisién en un Centro de Distribucién para

incrementar su productividad y calidad.

1.4 EL MIS Y OTRAS DISCIPLINAS ACADEMICAS

Muchas de las ideas que son parte del Sistema de Informacién Gerencial se

an en otras discip i En este caso, cuatro dreas son especialmente

sigﬁiﬁcativas para el MIS como:

1) ADMINISTRACION Y FINANZAS: Al hablar de Finanzas, se refiere a ésta con
respecto a lo que concierne en la evaluaci6n que hace en perfodos especfficos y los
reportes de estados financieros al final de un perfodo, las cuales estdn orientadas hacia los
inversionistas. Como un resultado, las finanzas tienen una utilidad limitada para la toma de
decisiones administrativa. En tanto que la administracién junto con la contabilidad por

otro lado se concierne con costos relevantes y ejecucién de otros andlisis atiles para el -
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control de la administracién y la Toma de Decisiones Administrativas. El concepto de!

MIS incluye mucho del cc ido de la admini i6n y las fi sin embargo, los

sistemnas actuales que llevan muchas empresas siguen bajo las normas de la contabilidad y

dministracién tradicionales y por lo tanto carecen de una funci6én del MIS que les pudiera

servir como un modelo de apoyoy ser un proveedor de datos.

2) INVESTIGACION DE OPERACIONES: Es la aplicacién de métodos y anélisis

cualitativos para resolver problemas de decisién. Algunos de sus conceptos son:

a) Enfasis en aproximaci i izadas de soluci a
problemas.

b) Uso de modelos mateméticos y andlisis de procedimientos
estadfsticos.

¢) Su objetivo es la basqueda de decisiones y polfticas a tomar

y que sean 6ptimas.

La importancia que tiene la Investigacién de Operaciones con el MIS es debido a
que éste ha desarrollado procedimientos para el anélisis (computarizado) y biisqueda de

soluciones de muchos tipos en problemas de decisiones.

3) TEORIA DE ADMINISTRACION Y ORGANIZACION: Como el MIS es un sistema de

soporte o apoyo para las funciones organizacionales, éste clarifica conceptos en ¢l control

de una Organizacién Compl ia, Administracién y Toma de Decisiones. Este campo
de Administracién y Organizacién nos provee de varios conceptos importantes, los cuales
son una llave para el dimiento del funci i del MIS en una organizacién

como:



CAPITULOQ 1: INTRODUCCION AL MIS : 17

a) Teorfa del p en las organ i1 y tomsa de
decisiones individuales.
. b) Motivacién individual,
¢) Procesos de grupos y toma de decisiones en grupo.

d) Técnicas de direccion.

€) Procesos para bios en las or

f) Estructura y disefto organizacional.

4) CIENCIAS DE LA COMPUTACION: Esta firea es importante para el MIS debido a que
cubre temas como algoritmos, computacion, software, estructuras de datos, etc. Sin
embargo, el campo de los sistemas de informacién gerencial no son una extensién de las
ciencias computacionales. El proceso fundamental del MIS est4 m4s relacionado con los
procesos organizacionales y su efectividad y eficiencia que con los algoritmos
computacicnales. Pero hay que hacer hincapié de que las ciencias computacionales han

hecho posible la aplicacién eficiente del MIS en las organizaciones.
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1.5 SUBSISTEMAS DEIL MIS

MIS ha sido introducido como un concepto referido a una federacién o conjunto de
subsistemas. Existen dos conceptos que se aproximan a la definicién de los subsistemas del
MIS y que se refieren a las funciones organizacionales que son apoyadas, segin las
actividades administrativas para las cuales funcionan.

Por ejemplo, un conjunto tfpico de subsisternas con sus funciones organizacionales
para una empresa ligada con la manufactura, puede ser como se muestra en la figura # 1.4,
¥ que son comunicados a través de una base de datos, el cual es un medio primario de

integracién de éstos subsistemas.

MERCADOTECNA
PRODUCCION

LOGISTICA

PERSONAL

CONTABLIDAD Y FINANZAS
PROCESAMENTO DE
INFORMACION

DIRECCION GENERAL

Sisterna Administrativo de Base de Datos

Base de Datos

figura = 1.4 -Funcionss en un Sistema Administrativo de Base de Datos
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Por otro lado, se puede entender la estructura de un Sistema Informacional en
términos de sus subsistemas, los cuales son realizados por varias actividades, que pueden

loc Ei 1
E

ser itiles para una o més funci izaci jemplos de estas actividades son:

a) Procesos de Tramitacién: Proceso de ordenes, embarques, etc.

b) Control Operacional: Programa de actividades y realizacién.

Adening .

¢) Control 1: Formulaci6n de presup , etc.

d Pl i6n Estratégica: Formulaci6n de obj )5 y estrategi

Y por lo tanto la relacién de las actividades y las funciones de los subsistemas se

muestra en la figura # 1.5,

LOGISTICA
PERSONAL
CONTABLIDAD

Y FNANZAS

[

DE NFORMACION
DRECCION.
GENERAL

ACTIVIDADES

PLANEACION ESTRATEGICA |

CONTROL ADMNSTRACIONAL l

CONTROL OPERACINAL |

Ll

PROCESO DE TRAMTACONES |

Sistema Adminkstralvo de Base de Datos

Base de Datos

tigura @& 1.5-F y L on ol Sist. A de BD
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La cantidad de los requerimi de informacién procesada varfa dependiendo del

nivel en la ividad g ial y calidad requerida. El proceso de transaccién es
substancialmente mds significante en términos del tiempo de procesamiento, volumen de
datos, etc., que la planeacién cslratégiczi. Este proceso de transacci6n provee la base para
todos los demés Soportes de la Informacién interna de una empresa. Para darse una mejor
idea de lo que se estd hablando, se muestra a continuacién la figura # 1.6 donde este
concepto de un proceso de transaccién grande y una planeacién estratégica pequefia

pueden ser visualizados con ésta pirdmide. La parte inferior de la pirdmide describe la

estructura bien definida de procedimi y decisi , ¥ que es més usada por personal a
nivel operativo mientras que la parte superior representa més ad-hoc procesos y decisiones

no estructurados y es usada a nivel de la direcci6n general.

Qoronsiel

| :f}dp/ E2 \\i\“:\

'/ / R — \\

figura e 1.6 -Procesamiento de transacciones & niveiss
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Al referirse al concepto de Decisiones Estructuradas y No Estructuradas se quiere

decir que la informacién puede bién dividirse en éstos dos tipos, en dénde fas
decisiones Estructuradas por ser sencillas o que debido a sus caracterfsticas, puedan ser
programadas, evitindose la molestia de tomar decisiones que son mis bien del tipo
operativo. As{ pues, las decisiones no estructuradas serdn aquéilas que por sus

caracterfsticas, no puedan ser programadas y corresponde al personal con la

bilidad correspondi tomar dicha decisi6n con el apoyo de aquélla informacién

P ¥

que pueda proporcionarle el MIS.

1.6 LA INFORMACION TECNOLOGICA COMO SOPORTE PARA LA PLANEACION
ESTRATEGICA

La informaci6n légica estd biando la forma como virtualmente todos los

negocios estdn construyendo un nuevo si de comy ia. Estd emp do a ser
reconocida como una herramienta para los lfderes ejecutivos, financieros y directores
ayuddndoles a preveer y construir nuevas estrategias, incrementando utilidades y nuevos
prospectos de negocios futuros.

Estos nuevos sistemas de soporte de decisiones les permite a los gerentes el poder

h: como el "que pasarfa si" que son esenciales para forjar

€ p

estrategias y prondsticos, asf como también puede interrelaci cambi égicos de
negocios como el del fabricante y el consumidor: La tecnologfa puede hacer posible nuevas
formas de mercadotecnia y distribucién. Permite conectarse directamente desde el
mostrador hasta el fabricante para checar el flujo en el control del inventario e incluso le
permite al fabricante vender sus productos directamente al consumidor como es el caso en

E.U. de los llamados "shopping terminals".
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La informacién tecnol6gica pl oportunidades de p ia, - y riesgos - que
dq dan una p! i6 para los préximos afos. Estratégicamente, los costos
no son lo Gnico que les puede concernir a las emp Existe tambiénla idad de: -

# Mejores sop de toma de decisi
8 Poder reducir los riesgos.

8 Mejor administraci6n de activos circulantes y de
inventarios.

8 Realzar la calidad, produccién, mercadotecnia y servicios
al cliente.

® Mejor calidad en la vida del trabajador y

@ Mejor administracién de los recursos humanos.

También es necesario para la empresa saber por lo menos que es lo que debe de

saber y como estar a la vanguardia, como por ej )

JEnp

® Estar enterada de las estrategias que se usan con la
nueva informacién tecnoldgica.

® Buscar si T los posibles usos de la

informacién tecnolégica para ganar y mantener cierta

aja o irla afa del idor en todas

las fireas competitivas posibles.

8 Estar al tanto de los sistemas informativos estratégicos

ylas asf como los Itados de los

competidores,
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Es logico que esto es una inversion muy costosa, pero hay que evaluar y calcular
cual es el costo asociado con ésta nueva tecnologia, en comparacién con todos los
beneficios estimados y decidir que opcién tomar. Aunque es cluro que la necesidad de

Lol

obtener sistemas de informacién o los llamad ) de informacién

inteligente, asf como calcular los costos por rezagarse o quedarse atrds poniendo barferas

1. 0

como ¢s el caso en México del p y p i6n con la p

inter

no pued i por mis tiempo.

Un ejemplo de como es el proceso de administracion estraségica, se puede ver en la
figura # 1.7.

Modio Amblonte Extorns:
Soslel, Kesndwmioe,
LL

Eatreaturs
Organizsaiona
y Culturs

o\

H dseompidan \

figura e 1.7 -Procesoc de Adminisracion Esiratégica

La informacién tecnolégica no ha sido impuesta sobre el trabajo que actuaimente
‘existe para automatizar lo que ya se estabua haciendo. Al contrario, lus companfas lo

enfocan como una reconceptualizacion de como el trubajo puede ser hecho de una mejor
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forma. Esto-le permite a la organizacién competir efectivamente hasta en mercados
wrbulentos,

Pero también es cierto que mientras se establece una conciencia de las opciones
polfticas para la informacién tecnol6gica y de la organizaci6n, éstas dependen del progreso
conceptual y tedrico, existicndo problemas en la realizacién de su potencial estratégico. El
problema més evidente en el cambio organizacional y tecnol6gico es el proceso social, En
muchos pafses, la introduccién de nuevas tecnologfas se han visto siempre acompaiadas
por un conservacionalismo organizacional al tratar de realizar su potencial total. Esto no es
de sorprenderse, desde el punto de vista psicolégico, muchos miecmbros de una
organizaci6n tienden por conservar las estructuras familiares y sistemas de trabajo.

En Europa con sus costumbres tradicionalistas, la organizacién conservativa es
atrincherada, Esto existe hasta en los EU. Por lo tanto, es importante tomar en
consideracién este factor cuando se quiera utilizar la informaci6n tecnol6gica en la
organizaci6n y evaluar cual serfa su efecto, sus defectos y utilidades que se pueden recibir

de esta nueva tecnologfa.

En Resumen: Para el desarrollo de estrategias, lta administracién tipicamente se

concentra en cinco elementos: ¢l mercado, el medio ambiente externo, la estructura

operacional, 1a posicién de la ifa, y final la ¢ tencia, El gerente de hoy,

le esté dando un mayor peso al "Andlisis Competitivo” asf como un enfoque més sostenido y
fuerte. Algunas corporaciones inclusive han agregado a su staff un "Director de Andlisis
Competitivo",

La informaci6n y la tecnologia juntas, se han vuelto una herramienta para el analisis
competitivo a través del MIS o aquellos sistemas conocidos también como Sistemas de
Soporte de Decisiones (DSS) y se han convertido en una especie de "arma” que pueda

servir para ganar una mayor ventaja estratégica o reducir aquélla ventaja que les lleva sus
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competidores, asf como el Control y aprovechamiento para el incremento de la Calidad en
los productos o servicios que se requicran,

Los gerentes, pueden usar la informaci6n tecnolégica para introducirlos dentro de
sus negocios y no. solamente darles un simple cambio, sino darles todo un cambio
significativo.

Nuevos caminos significativos para darles a las compaifas un logro competitivo real.

En el siguiente capftulo se ver, un nuevo concepto que ha surgido como respuesta a
la nuevas necesidades de las empresas, para integrar por medio de Sistemas de
Informacion, la administracién y control de toda la empresa, en biisqueda de caminos que
les permitan estar, ya no solamente de mantenerse en ¢l mercado, sino a la vanguardia, de
actualizarse y de seguir el comportamiento del mismo. En este concepto, se d4, un enfoque
muy evolucionado de lo que se quiere que realmente sea una compaiifa, asf como del

servicio que se espera de ella en bisqueda de la "Satisfaccién Total del Cliente”,



CAPITULO DOS

CONCEPTOS FUNDAMENTALES
' DE LA INTEGRACION DE LA MANUFACTURA
POR COMPUTADORA (CIM)

2.1 MEDPIO AMBIENTE DE LA INTEGRACION DE LA MANUFACTURA POR
COMPUTADORA.
EVOLUCION

Actualmente, se ha vuelto un elemento o factor muy aceptado que la tecnologfa en
la computacién pueda de una manera muy significativa mejorar la produccién en los
sistemas de fabricacién.

Cada vez mds, las funciones de manufactura son computarizadas y los resultados son
usualmente alentadores y satisfactorios. Alrededor de ellos, CAD (Disefio por
Computadora), por ejemplo, es un sistema con gran éxito. Por mds de veinte afos, las
aplicaciones del CAD fueron dominados solamente por las industrias aeroespaciales y
habian aparecido muy raramente en aquéllas industrias con un gran capital, las cuéles
podfan absorber los gastus que implicaba esta nueva metodologfa y darse el lujo que otras
més pequenas, no podian.

Ahora el desarrollo de las microcomputadoras integradas con paquetes de CAD han
popularizado el uso de estos disefios gréficos interactivos de computadora, y por
consiguiente hasta las pequedias firmas han podido disfrutar los beneficios de usar el CAD
en el disefio de sus procesos.

27
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Otro ejemplo, es el CAM (Manufactura por Computaci6n), el cual es un concepto
de la aplicacién de la tecnologfa por computaci6n, en la planeacién y control de la
produccién, y ha sido también utilizada en algunas industrias durante las dltimas dos

décadas. Asf como el CAD, los paquetes de CAM, alguna vez fueron tnicamente utilizados

casi

por un pequefio nimero de industrias gigantes, sin embargo,

1.

puede consid el uso e instalacién de estos paquetes, para mejorar sus

2

procesos de produccién.

Sin embargo, no todos los sistemas de produccién por computadora han sido
buenos. Desde sus inicios, un sistema conocido como MRP (Planeacién para los
Requerimientos de Material) fue generando numerosas historias no muy agradables que
trajeron dudas acerca de su utilizacién para mejorar los procesos de manufactura por
computadora. Después de algunos afios de prueba, MRP II (mismo concepto
anterior pero mejorado) fue eventualmente aceptado con algunas dudas por muchas
industrias. Pero con el desarrollo del MRP II, también se present6 un efecto de aislamiento
de médulos de produccién en otras funciones, como la capacidad, planeacién de recursos,
etc., siendo esto un aspecto no muy reaifstico.

La funcién de Planeacién y Control de la Produccién, tenfa que considerar los
requerimientos de capacidad y recursos disponibles para la generacién de planes,
programas, proyectos y recomendaciones factibles.

Valiéndose del concepto de integraci6n, algunos sistemas de comercializacién,

creyeron que algunas funciones de la empresa como mercadotecnia, finanzas y

administracién, eran factores rel para la produccién, control y planeaci6n de
procesos. Un ejemplo de estos sistemas es el MAPICS H (contabilidad en la manufacturay

sistema informacional de control de la produccién versién 2). Este sistema imegfa la
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informaci6n a través de dreas funcionales y el manejo de los recursos humanos, facilitando
los procesos, asf como el mancjo de materiales de una forma més eficiente. Su funcién en la
producci6n, es la de usar los datos administrativos para dar curso y facilitar la Planeaci6n,
Pron6stico, Programacién y Control y del cudl, se hablard mis en el capftulo 7 sobre un

nuevo concepto llamado MAPICS DB.

Finalmente, el siguiente paso que se considera esencial en la aplicacién de la
tecnologfa computacional en la producci6n es, la de cubrir ¢ integrar, todas las actividades
ingenieriles y administrativas bajo una sola sombrilla o techo comiin, y que es conocido

actualmente como CIM (integracién de la manufactura por computadora).

Sin embargo, y a pesar de todo, actualmente no existe un sistema CIM
comercialmente disponible, que nos pudiera ayudar a construir un sistema totalmente
automdtico, y que integrara todos los factores mencionados anteriormente, en la basqueda
de mejores elementos y apoyos para la toma de decisiones, asf como el manejo de la
industria o empresa de la manera més factible y 6ptima posible.

Logicamente, ¢l reto es dirigirse hacia ésa tendencia o direccién.
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2.2 CONCEPTO Y ESTRUCTURA DEL SISTEMA CIM

CIM es un concepto muy actual, y por igui se ) en

evolucién, Una definici6n exacta, no es posible de mencionar, pero hay algunos conceptos
y trayectorias en los que se enfoca el CIM muy cercanos a lo que realmente se busca, y que
permita a las empresas industriales, integrar sus procesos de negocio a través de la

informaci6n.

Por ejemplo, existe un pto muy > y relacionado entre CAD, CAM y
CIM. Muchos creen que el término "CIM" puede ser intercambiable con CAD/CAM, ya

que rep una integracién en los diseiios computarizados y funciones productivas
dentro de una secuencia de actividades. A todo esto, cabe mencionar que existe un sistema ’
que sirve como interfase para conectar CAD y CAM, conocida con el nombre de CAPP
(proceso de planeacién por computadora) dénde el disefio es convertido dentro de la

planeaci6n de un proceso productivo, en la fabricacién del producto.

Sin embargo, otra visién del CIM puede involucrar a todos los aspectos ingenieriles

rel con las funci administrativas.

Por ejemplo, se puede i a los Sistemas de Informaci6n Administrativos y

los Sistemas de Soporte de Decisién (MIS y DSS ionados en el capftulo anterior) que

soportan la administracién y operaciones de un sistema de produccién, y que son
consideradas como parte del sistema CIM. También aqui, se puede incluir at Sistema de
Informacién de la Calidad, el cual juega un papel Gnico ¢ importante en el sistema de
producci6n, y que puede ademés ser considerado como una parte individual del CIM.,

En la figura # 2.8 se puede encontrar la mayor partev de los componentes

principales det CIM.
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=)

[ [ 1 1
=]

SIST.DE NF.
OE LA CALIDAD

[m..'..,.,, Ii ,.f.ﬂ| — == ]

figura @ 2.8 - Cormponentes principales del CM

Uno puede inclusive, mirar el sistema CIM a través del flujo de la informaci6n en
un sistema. La primera etapa quizis, es la de mercadotecnia, donde las necesidades del

cliente y las estrategias del idor son diadas. La leccién de la informacién

p
puede ayudar a formar las estrategias a seguir de la compaiifa que realiza dicho estudio.

» La investigacién del mercado provee las entradas para el disefio y fase del
desarrollo del producto.

Asf, durante el proceso de CAD, uno puede disefiar un producto que cubra los
requerimientos del cliente y llenar todos los aspectos funcionales que el cliente puede
esperar. El disefto completo puede ser convertido, para producir los siguientes planes en el
proceso a través del sistema CAPP.

El proceso CAM, acepta las entradas del CAPP, pronostica las demandas y la

informacién de las capacidades disponibles, asf como de los Genera un

de arriba-abajo en la planeacién.

Desde un punto de vista de-la pl i6n, el Prog M de Produccitn,
realiza un plan de los requerimientos de material ordenado, para cada nivel de la

estructura del producto (como se hace en el MRP 11). El 4rea de produccién, basada en un
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término corto, despacha las capacidades disponibles y j do Ia progr
- para realizar un re-ajuste g ! y poder jar una si
Existen también, dispositivos en el drea o piso de produccién, que sirven para

V3 Limad.

colectar varios datos que sirvan de monitoreo del proceso, y tener un mejor seguimiento de

su desarrollo.

Procedimi de inspecci6n y prueba son usados para asegurar, la calidad a través
deprooesos disticos de 1. Inclusive después de que los productos son empacados
y enviados, el si inda con la recoleccién de los datos.

Aquf los conceptos de SERVICIO, GARANTIA Y SEGUIMIENTO, son
importantes para los clientes. Las ventas son también una fuente retroalimentadora, que

sh

indica las opiniones del cliente acerca del o de los productos, y dicha infor

contribuira en el desarrollo futuro de los disefios de los productos.
La figura # 2.9 ilustra el ciclo del flujo de la informaci6n a través del sistema CIM.
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EJEMPLO DEL FLUJO DE NFORMACION EN UN SISTEMA CM

EINVESTIGACION
DK CLIENTAS

|

PRONOSTICO DX |
LA DEMANDA

PLANEACION DEL.

{caD)

(CAPP)

OH

T
PLANEACION DE!
LA CAPACIDAD

DE LA PRODUCCION|

PLANEACION DE
LA CAPACIDAD ¥
PRODUCCION CON
TIEMPO OPTIMO

MANUFACTURA
INTEGRADA

POR COMPUTACION
ciml

Y

ALMACEN, EMPAQUE
¥ CLA!

VENTAS, SERVICIO ¥

PRODUCTO TERMINADO

RETROALIMENTACION
O LA INFORMACION

—>®

figura o 2.9 - Fiyo de informacidn en un aistema CM
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CIM significa un nueve modo de ver y hacer negocios. Es una filosoffa empresarial,
que engloba a todo un conjunto de técnicas en la basqueda de una solucién a los
problemas actuales, para mantenerse al margen del mercado, ya no sélo a nivel nacional,
sino internacional, y cuyo fin es la de estar dentro de un concepto que estd muy de moda y
que se llama COMPETITIVIDAD.

Fioalidn

Como se ha visto, CIM es un concepto nuevo y complicado, cuya [

pretension es la de dar una direccién viable no a Corto Plazo, sino a Largo Plazo para
obtener una Competitividad Total en todo el ciclo del producto.

Por lo tanto es el CIM, una estrategia vista mds a largo plazo que permite trabajar
en SINERGIA, es decir ésa unidad que nos permita realizar un trabajo con el mfnimo de

_ recursos materiales, humanos, econémicos, etc., como el concepto del 2 + 2 > 4,

Con esto, también se puede remarcar que lo que se busca, no es una integracién de
la computacién, como de los elementos de hardware y software, sino una integracién de los
departamentos, de las personas, en fin, de los elementos humanos que permitan y faciliten
una mejor comunicacién a través de los sistemas de informacién y su almacenamiento

como Base de Datos, EDI (intercambio electrénico de informacion), etc...

Para poder entender de una mejor manera éstos conceptos, se verd en el Cuadro #
1, cuél ha sido ¢l entorno y énfasis en la productividad y flexibilidad de las empresas, en

busqueda de mejores estrategias, calidad y competitividad en las Gltimas décadas.
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DECADA CONCEPTOS, METODOS, APLICACIONES
60 METODOS ESTADISTICOS, PUNTO DE REORDEN EOQ
70: FAX CAD/CAM/CAE (host) MRP (México princ. 80's)
80: EDI OFFICE AUTOMATATION-ROBOTICA

CORREO ELECTRONICO

’C‘_'/A/i’?/CAE/CAM (workstation) MRPII KANBAN JIT

90: cIM

CUADRO #2.1

Se puede observar, como es que han evolucionando los conceptos de acuerdo a las
necesidades, cada vez més imperiosas de cubrir un mercado y de conservarse o entrar en él,
para ser competitivos, a través de métodos que van desde el control de la calidad, hasta los
tecnolbgicos como es el caso del FAX y del EDIL

Ahora bien, este concepto de los 90's necesita unir todo Jo anterior y como es de
esperarse en un concepto nuevo, de lo cientifico a lo préctico existen por descubrir, muchos
caminos para llegar a una formalizacién.

Quizés, otra forma de relacionar los conceptos utilizados en décadas pasadas, con lo
que se necesita actualmente (en los noventas), serfa explicdndolo con el sigui tema,
enfocéndolo a la CALIDAD.
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2.3 LA CALIDAD Y SU IMPORTANCIA EN LA INDUSTRIA: EL CIM COMO UNA
 SOLUCION ACTUAL

Para muchas compaiifas, el tener modelos de aseguramiento de la calidad en sus

i implicat bién estar limitados en los efectos-posteriores, controles en
inspecci de calidad, y procesos disticos sol Para poder explicar o dar otro

dngulo de introduccién al CIM, es necesario definir marcos de referencia de c6mo el
concepto de CALIDAD, ha ido modificdndose y evolucionando debido a que siempre se ha

visto influenciada en funcién de la cultura, de los objetivos y filosoffa de una naci6n y de

una empresa.
Actual los icanos estdn engendrando sus propias ideas y mecanismos

sobre el concepto de la CALIDAD para el logro de }a COMPETITIVIDAD, basados en el
intercambio cultural y tecnolégico que les estén legando Japén y Estados Unidos durante
estos Gltimos 40 aiios, y que han alterado los conceptos del manejo, e idea de lo que es una

industria. 'Y con més raz6n, con ésta nueva apertura comercial, que indudablemente

afectard y modificar4 la postura del empresario icano en beneficio de Méxi

A lo largo de ésta historia, se ha notado que existe una evolucién que muestra como
es que la disciplina impuesta por la CALIDAD, ha pasado a ser parte del conocimiento

humano.
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En algin momento, se llegb a pensar que éste concepto era s6lo una moda, y por lo
tanto pasajera, transitoria, y que habfa sido un reflejo del resplandor japonés. Con el paso

del tiempo se ha visto éste fortalecimi del de CALIDAD a nivel

P

internacional y c6mo es que ha crecido siempre a través de experimentos anteriores.

Asf, se puede mencionar, que han existido 7 generaci del conc pto de
CALIDAD, las cuales son:

GENERACIONES DE LAS ACTITUDES HACIA LA CALIDAD

GENERACION CRENTACION ETAPA CARACTERSTICA

1) AL PRODUCTO apeccidn dsepuse de e produccidn

") AL PROCESO desuds 0 s CEPl

(U] AL SISTEMA e ta Calkded. e todos
108 depertamentos de la compefile

W) AL SER HUMANO Aspecto tumanists, educacionsl y enirenamiento

v ALA SOCEDAD Optirizackin de Ulseitos y Procesos

vy . AL COSTO Funcién de péreida G ta calded

Vi) AL CLENTE y b e ot cllerte en
furcidn de la CALUDAD

Cusdroe 2.2~ Generaciones y Acthudes hacie la Caldad
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- 1) En la primerg generacién, se dd un_enfoque de reaccion: Un interés por la

deteccion de defectos, hay una inspeccién del producto y planes de muestreo como,toma

de datos y de los def del prod Se toman acci de tipo correctivo.
Aquf, no interesa si el producto fue inadecuado o no. Hay un esfuerzo para la solucién de
problemas (solo como una especie de apagafuegos). Existe un plan para errores, y la
CALIDAD es cumplir con las especificaciones, los errores se tiran o elaboran nuevamente
(reproceso) o se venden més barato. Existe poca innovacion, y se caracteriza esta etapa por

estar enfocada hacia el producto.

- 11) Enla segunda generacion, hay un cambio del enfoque: Se identifican las causas
que producen los efectos, asf como los procesos erréneos. La idea es la de PREVENIR
pero no REMEDIAR. Surge lo que se conoce como CEP (Control Estadfstico del Proceso)

el 1 del proceso,

TS ™

Y

y con esto, se logra una prevencién de los defectos

1 4, s +: . 1

gr ip no Este control, se el i Y

hay una combinacién del trabajo con la funcién de Control: Lo vive, aprende y manlpula.

El Itado I son: P bles, pero poco flexibl d i6n a los

requerimientos del cliente, algunas empresas creen que el CEP resolvers las carencias de

o : 2o e

conocimiento tecnolégico del proceso. Esto da por evi una g

- I1I) En ésta etapa, se tiene la concepcién de que existe la necesidad de mejorar e
innovar: Producto, Servicio y Proceso. Se motiva el involucramiento de todos los
depar de la empresa como los responsables de la CALIDAD,
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Se identifican: Objetivos comunes para todos los departamentos de la empresa, asf

* como hacer equipo, y surge el involucramiento conocido como "CONTROL TOTAL DE

LA CALIDAD". El objetivo primordial de la empresa, es la CALIDAD y UNIFICAR los
esfuerzos de diferentes 4reas. Se aprende 1a relacién entre CAUSA-EFECTO.

Ak

Se tiene como resultado: Procesos bles, pero se tiene acceso a la

Y d

pr yla aci6n es parte de toda fa empresa.

- IV) La.cuarta generacion, es una consecuencia de todo lo anterior; Se observa que el
involucramiento de la gente, cuesta trabajo. Se hace una distincién entre el Control Total
en América y 1a de Jap6n. Se dé un énfasis en la gente y su desarrollo. Se observa también
que la educacién enriquece la manera de pensar de la gente.

Algunas empresas se ocupan de l;i educacién de todo su personal. Por ejemplo, en
Japébn, se ocupan 8 hrs/sem para la educacién de su personal y se presentan casos de
aplicacion.

Se d4 un enfoque més importante a la habilidad de las personas, que a la habilidad

del proceso como tal.

- V) Esta quinta generacidn, se caracteriza ger ser una etapq tecriolégica; Orientada a
la optimizacién del disefio de los productos y procesos. Bajos costos y alta calidad. A
diferencia de las etapas anteriores, se d4 un verdadero enfoque a la prevencién. El cliente

desea tener un producto que realmente funci A ‘este tipo de proceso, se le llama

Robusto (multigrado). Se ofrece un prod funcional, rot al medio ambiente, con

mejoramientos en caracterfstica, estilo, forma de compra y usos diferentes.
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Vi) E racid . 1a_calidad enfocad “funcitn de pérdida”
Asociado asf por cuanto pierdo, por un producto que no funciona. Existe un mejoramiento

contfnuo y reduccién de costos.

- VII) Esta 6ltima generacién se enfoca al disefio y desarrollo de productos que
cumplan con los requerimientos del consumidor; de una manera sistemética de asignacién, de
acuerdo a las necesidades actuales. Da mayor importancia a la identificacién de 4reas
claves en el mercado. Aquf lo que realmente importa es el cliente y su satisfaccién con

productos que realmente le cubran sus necesidades.

2.4 SITUACION DE MEXICO Y OTROS PAISES

Se puede decir, que México se encuentra {claro, dependiendo de las compafifas)

entre las etapas 4, 5, 6 y 7 aunque existen algunas que se encuentra todavia enla 1.

‘También se puede decir que México es la bisagra entre Europa y Asia, de ahf la
importancia de que no se quede al margen del cambio. Existe una enorme potencialidad y

otros pafses ven en México como es que el concepto de CALIDAD, ha avanzado tan répido,

en -acién con otras naci en relacién con lo que otros pensaban.
p p

En lo que se refiere a otros pafses, Japdn por ejemplo, estd en la etapa 7. Otro

ejemplo, son las industrias en Estados Unidos, las cuales encontraron que la produccién
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con CERO-DEFECTOS, no es suficiente. Uno tiene que conocer primeramente a los

lien T 1 08 _CQIT ra_sutisfacer sus_necesida

I 3 3 i a ve s refhida,

Se puede resumir que para llegar a ser competitivo y sobrevivir al dindmico medio
ambiente que se vive actualmente, una de las estrategias, serd la CALIDAD en Iz tltima

generacibn.

Estd muy claro, también, que en orden, para disefiar los productos correctos que el
cliente necesita, y poder probar la habilidad para "predecir” y detectar los problemas en la
calidad en un estado o etapa temprana, existe una necesidad muy fuerte para un Sistema

de Informacién, el de poder soportar la funcién de la CALIDAD.

Dicha funcién debe ser extendida desde la etapa de produccién, para cubrir las

etapas de Pre-produccién y Post-produccién de la mejor manera posible.

Este punto de vista de la funcién de la CALIDAD es decir, la séptima etapa
mencionada anteriormente, es una diffcil leccién aprendida por muchas empresas a partir
de la reciente competencia con industrias extranjeras y que se encuentran en todas las 4reas

en el mercado internacional, especi: Ia

jap Més atin, con las aperturas

comerciales y uniones europeas que se estén viviendo en esta década de los noventa,

Para alcanzar este objetivo estratégico, una compaiifa tiene que lanzar una

investigacion de las necesidades de los clientes, las cuales van a ser las entradas para la
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planeaci6n de la producci6n, de tal manera que los productos deseados puedan ser

producidos y entregados a los clientes descados.

Después de Ventas, la funcién de la CALIDAD, puede retroalimentar la
informaci6n y analizar o verificar si los productos que se han fabricado, son actualmente lo
que el cliente desea. En otro sentido, actividades provenientes de la investigacién de

mercado al servicio del campo y audici6n, son parte de 1a funcién de la CALIDAD.

En_este tipo de sistema de informacién para el aseguramiento y logro de la calidad,

se puede reflejar lo siguiente:

MONITOREAR: CONSECUCION:

* EL DESEMPENO DE LA PRODUCCION. * MEJOR EJECUCION.

* PREVER DEFECTOS. * MEJORES PRODUCTOS.

* ENCONTRAR LA SATISFACCION Y * MEJORES SERVICIOS Y
BUSQUEDA DEL CLIENTE CON EVENTUALMENTE MEJORES

PRODUCT '0OS DE CALIDAD. VENTAS.
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La importancia de tal Calidad en los Sistemas de Informaci6n en las etapas
competitivas de una compaiifa, son ficilmente reconocidas, pero desafortunadamente,
ninguno de los sistemas actuales de computacién en manufactura, satisface o cumple
completamente con todas esas necesidades. Y como ya se mencion6 anteriormente, los
primeros pasos ya estdn dados, el camino a seguir esté trazado, falta solamente construirio y
desarrollar sistemas que permitan lograr esta integraci6n, como es el caso de MAPICS DB

y otros paquetes similares que s¢ encuentran en desarrollo.



PARTE II




CAPITULO TRES

PLANTEAMIENTO DE LAS AREAS
DE OPORTUNIDAD EN UN
CENTRO DE DISTRIBUCION

3.1 INTRODUCCION

Esta Tesis como ya se mencion6 anteriormente, pretende desarrollar a
continuaci6n, un sistema integracional apoyada en los principios y metodotogfas del
sistema CIM para implantar un modelo de control administrativo y operacional en una
empresa nacional que ha ido creciendo conforme la demanda se lo ha ido exigiendo, y que
le ayude a corregir esas fallas en su sistema, reduciéndole su capacidad de respuesta y
equilibrio en sus procesos de toma de decisiones, llegando a ser ineficiente en su sistema
operativo.

Esta empresa, ha logrado ser autosuficiente hasta el grado de comprometerse con
los ejidatarios del Norte de México ofreciendo la tecnologia y herramientas para el
aprovechamiento del campo a cambio de capacitaci6n y salarios justos y seguros,
estableciendo un compromiso de ayuda y confianza para el futuro, Es también dueiia de su
propio transporte de distribuciéﬁ, desde las diferentes plantas y almacenes, hasta los
Centros de Distribucién y medios distintos para Hegar al consumidor. Por lo tanto es
contfnua su bisqueda de integraci6n de capacidad tanto operativa como administrativa.

Esta empresa, se llama actualmente GAMESA, S.A.

45
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3.2 ANTECEDENTES DE GAMESA

En el afio de 1921, nacié una pequefia industria en Monterrey, llamada Lara y
Santos, la cuél se dedicaba a la fabricacién de galletas y pastas. Cuatro afios después (en
1925) cambié su razén social a "La Industrial, Fébrica de Galletas y Pastas, S.A.". Ya para
entonces, se buscaba desde los primeros afos la integracién y crecimiento vertical,
instalando un molino de trigo conocido hoy como Harinera Santos, S.A.

En el afio de 1953, cambia su razén social a "Galletera Mexicana, S.A."

En 1970, instala una nueva planta en Cd. Obreg6n, Sonora, logrando con esto captar
el gran potencial que representaba el territorio del Pacffico y cubrir con ella un proceso
integral, es decir, producir ademds de las galletas y pastas, las materias primas con que estas
son elaboradas: harinas, mantecas y aceite.

En 1974, adquiere 1a "Fébrica de Galletas y Pastas Tepeyac, S.A." localizada en la
ciudad de México.

En 1978 cambia su razén social a GAMESA, S.A.

En 1979, adquiere en Mérida, Yucatén la fébrica de Galletas "La Palma, S.A." como
respuesta al explosivo crecimiento del mercado del sureste.

Para 1981, Gamesa, lleg6 a contar con siete plantas productivas al adquirir tres més:

Meéxico, Vallejo, Guadalajara, y otra en Celaya. Esta dltima en 1982,
En 1984, Gamesa inicia su diversificacién y en asociacién con productos Gerber,
produce alimentos y prendas para nifios.
Con la adquisici6én de Marcas Internacionales y Compaiifa Dulcera Lady Baltimore,
producen también gelatinas, postres, polvos para hornear, chicles, caramelos, botanas,
chacolates y otros productos. Ese mismo aiios, comienza a exportar sus productos hacia el

mercado de los E.U.
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En resiimen, el grupo Gamesa abarca actuaimente a Gamesa, S.A. de C.V., Nabisco
Famosa, S.A. de C.V., Marcas Alimenticias, .S.A de C.V., Lady Baltimore, S.A. de C.V.,, y
Gerber.

3.2.1 PLANTAS INDUSTRIALES

Actualmente esta empresa, cuenta con 10 plantas industriales distribuidas por todo
el territorio mexicano:

La més moderna es la de Cd. Obreg6n, totalmente integrada desde la elaboracién de
materias primas, hasta producto terminado, aquf se producen galletas, pastas, harinas,
aceite y manteca; La planta Monterrey produce galletas, pastas, harinas preparadas, asf
como la produccién e impresién de polietileno para empaque; Las plantas de Mérida y
Celaya, producen galletas, Otras plantas que ademds de fabricar galletas, también
manufacturan pastas y harinas, son las de Vallejo y Tepeyac ubicadas en el D.F. y en donde
la diltima cuenta con un molino para producir harina de arroz.

Las plantas de Lady Baltimore y Marcas Alimenticias Internacionales, S.A.
(MARINSA) se dedican: La 1 a fabricar chocolates, chicles, y dulces, y Marinsa
manufactura gelatinas, postres y polvos para hornear bajo la marca Royal, asf como
cacahuates Planters,

En Querétaro se encuentra la planta de Gerber que produce alimentos y prendas
para bebé.

La planta Guadalajara es la Gnica que manufactura alimento canino como Sabueso,

Sabuesito y Gran Menii,
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322 PRODUCTOS

En la gran variedad de productos bajo la marca Gamesa, existe la linea de galletas
con més de 100 presentaciones, entre las que destacan las Saladitas Santos, las Marfas,
Cremas de Nieve, Sabrosas, Pan Crema, Flipy, Din Don, etc.,

También se encuentran, las pastas Yemina, con més de 30 variedades entre
enriquecidas y finas, teniendo los fideos la mayor demanda, se pro;!ucen ademds harinas
preparadas para hot cakes, asf como aceite y manteca.

Entre los productos Nabisco, figuran las galletas: Premium, Ritz, Habaneras,
Danesas, Mamut, Cocachoco entre otras, asf como harinas preparadas Mary Baker.

Con la marca Gerber, se elaboran productos alimenticios, asf como prendas y

artfculos para Bebé.

Entre los productos de Lady Baltimore, d 1. Salvavidas, Bubble Yum,
Madcaps, etc.,

Con el prestigio Royal, Marinsa, se producen: Gelatinas, flanes, postres, polvo para
hornear y cacahuates Planters.

Continuamente entran y salen productos, debido a la necesidad de cubrir cada dfa
mds y mejor el mercado, asf como la aceptacién del consumidor.

Aciualmente, cuenta con unos 330 productos que se fabrican entre sus distintas

plantas y que tienen que ser distribuidas de la manera més ripida y eficiente para llegar al

&

¢ idor con la ley

Calidad Gamesa”.

que caracteriza a esta empresa: "Con el fresco sabor de la
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3.3 FUERZA DE VENTAS
3.3.1 CENTROS DE DISTRIBUCION (CEDIS)

Para asegurar la distribucién a los clientes de los productos Gamesa con calidad y
oportunidad a los diferentes canales que componen la fuerza de ventas, se cucnta con 30

Centros de Distribucién en 5 zonas:

ZONA NORTE: Monterrey, Saltillo, Linares, Gomez Palacio,
Chihuahua, Cd. Juérez, Tampico.

ZONA SURESTE: Mérida, Tuxtla Gtz., Villahermosa, Minatitlan y

Chetumal.

ZONA PACIFICO: Culiacin, Guadalajara Iy 11, Mazatlén, Tijuana,
Obreg6n, Hermosillo y Los Mochis,

ZONA CENTRO: Morelia, Le6n, San Luis Potosf, Sta. Clara.

ZONA SUR: Toluca, México Sur, Acapulco, Pueblay Veracruz.
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3.3.2 CANALES DE DISTRIBUCION

Los canales por los cuales ha tratado Gamesa penetrar al mercado y hacer llegar sus

productos de la mejor manera posible, se pueden dividir en:

+ MAYORISTAS

+ AUTOSERVICIOS
+ GOBIERNO

+ CADENAS

+ DETALLE

Estos canales, tienen sus propios sistemas, ya que cada uno de ellos se trata de
forma ‘dife‘reme. Por ejemplo, el canal de Mayoreo, se divide en pedidos levantados por los
vendedores y embarcados por los Centros de Distribucién o de forma directa, es decir a
través de una solicitud a Plantas para la entrega directa de la planta asignada al Cedis
local, hasta el cliente,

Los canales de autoservicio, se pueden dividir en dos:

- Los de Venta de Galletas y Pastas y

- Los de Nuevas Lineas como Marinsa, Lady Baltimore y Gerber.

Esto sucede también con Gobierno y Cadenas, siendo también diferente el sistema

de cobranza y promociones o descuentos que se ofrecen a cada uno de los clientes.
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En'lo que se refiere al canal detallista, este se divide en misceldneo, y se levanta el
pedido por un agente que hace sus recarridos a pie y posteriormente se cntrega el pedido a

las misceldneas a través de camionetas con capacidad de hasta 2.5 tons,

Finalmente, el servicio Panel es un canal parecido al i ), pero la dife i

radica en que se entrega el producto inmediatamente y la cobranza se hace de contado, es -

decir, se levanta el pedido y se entrega inmediatamente el producto que se encuentraen la

panel. Estas ionetas, tienen capacidades de hasta 300 kg. y sélo se distribuyen

13

productos que pueden dividirse en fardos, es decir display como cubiertas de chocolate,
dulces, etc.,
Ahora bien, debido a la variedad, capacidad de compra y clasificacién de cada

cliente, la fuerza de ventas se dividen en:

CLIENTES DE: PRODUCTOS:
MAYOREO v GAMESA-NABISCO-GERBER
MEDIO MAYOREO GAMESA-NABISCO-GERBER
AUTOSERVICIO-GOB. GAMESA-NABISCO-GERBER
NUEVAS LINEAS (AUTOSERV-GOB) MARINSA-LADY BALT.
DETALLE gﬁd&s&%go AE}ERBER-
PANEL I(V}l:{{qlmSABlADY BALT.
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3.3.3 EQUIPO DE TRANSPORTE

Para llevar el productos a los consumidores, la empresa cuenta con distintos medios

de transporte, como son:

FULL TRAILER 24 TON,
TRAILER 10-12 TON.
CAMION CORTO 6 TON.
VANET 2.5 -3 TON.
PANEL 300 KG.

Este transporte se encarga de llevar productos de las plantas a los Centros de

Distribuci6n o directamente a clientes mayoristas.

3.3.4 SISTEMA DE DISTRIBUCION

Debido a fa rotacién tan alta de productos y sobre 10do al continuo abastecimiento
de producto de gran consumo, todos los Cedis, hacen sus pedidos al Centro de Logﬁlica,
para que éste, asigne a las plantas el envio de lo pedido por el Cedis més cercano a dichas

plantas. Esto se puede observar en la figura # 3.10

CENTRO

DE

LoGIsTICA

PEODIDO SURTIDO

flgura » 3.10 - Asignacion de peddos al Centro de Distribucion
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En algunos casos, como se pucde observar, se envia el pedido completo a un
mayorista, e! cual, debido a 1a capacidad de venta que tiene, es mis conveniente enviarle el
producto directamente y con mejores precios, tiempo y oportunidad.

Es necesario mencionar, que para la programaci6n y planeacién de produccién de

cada planta, cada Cedis envfa un pronéstico mensual de ventas con un mes de anticipacién
P

a través de Modem's dos a M rey, el cual recibe esta informaci6n y otras més a
lo largo de los meses en curso, como pueden ser: ventas, ltados del mes, i ios,
trasp laci pedidos a pl pedidos directos, servicio a clientes, dfas de

demora, promociones, cartera de clientes, estado de pedidos de viajes, asignaciones,

clientes morosos o saldes vencidos, etc.,

Es decir, se ita una icacién para poder operar entre:

CEDIS-ZONA A LA QUE PERTENECE
CEDIS-PLANTAS
CEDIS-CENTRO MONTERREY
CEDIS-CEDIS
CEDIS-SUBCEDIS

Ademds, no s6lo necesita ese intercambio de informacién, sino un continuo
‘asesoramicnlo, vigilancia, control y relaci6n constante entre las bolnicas y objetivos de la
Direccién, para poder mover una empresa tan grande y extensa, a través de sus Centros de
Distribucién, que no solamente son la forma de llegar y Hevar los productos

manufacturados hacia el cliente final, sino son también la comunicacién entre el fabricante
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y el cliente, el cual le hace conocer sus necesidades y sus gustos hacia productos nuevos o
tradicionales.
Debido a la importancia det Cedis y su relacién tan directa a la necesidad de tener

un sistema de informacién confiable y un medio de contacto muy cercano con el cliente y

4 .

sus id se enfocarf este

hacia los Centros de Distribuci6n y su relacién con
toda la infraestructura de Ventas, Producci6n, Operaci6n, Administracién y

Mantenimiento.

3.4 ORGANIZACION DEL CENTRO DE DISTRIBUCION

Se puede mencionar que un Sistema de Distribucién, es 1a médula espinal de una

Neoad

p prod y i como es ¢l caso de Gamesa, ya que €s como se

mencion6 anteriormente, ¢l contacto principal entre el consumidor y el fabricante.

Para entender como es la organizacién de un Cedis, se¢ muestra a continuacién la

pued: b dependiendo de las idades particul de cada Cedis,

principalmente debido a la lejidad y capacidad de cada uno.

figura # 3.11 con el organi dicional de cualquier Cedis, con algunas funciones que
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rcsntncu DEL CEDIS J

[ I I 1
GERENTE VENYASJ rczn:mz ov:ucmu} rnmzmz tlerMAlJ [ GERENTE R, } rﬁzuin1s Anmms’lnAclqu

figura = 3.11-Estructura Organizacional dol Contra de Distribuclon

- La Gerencia, se encarga de la administracién de todas las actividades diarias y
responsabilidades del Cedis, coordina y analiza conjuntamente con los demds
departamentos los avances y resultados del negocio en sus diferentes 4reas, midiéndolos
contra objetivos fijados, corrigiendo desviaciones o consalidando aciertos.

Participa activamente en el seguimiento y formaci6n de instrucciones giradas tanto
en lo correctivo como en lo preventivo.

Es a través del Gerente como la Direccién General de Gamesa se comunica con los
trabajadores de cada Centro de Distribucién, como son politicas, metas, objetivos, nuevos
productos, estrategias, etc,, Y es a través de él como se busca encaminar el crecimiento de
ventas, aumento en el control administrativo y operativo, asf como la optimizacién de los
recursos y el enfoque hacia la CALIDAD, en la frescura, cuidado y manejo de productos en
y

distribuci6n de cuotas para cada grupo de supervisién. Elabora planes y estrategias de

FRN

un mercado cada dia més renido. Elabora un pronéstico I de ventas, q

ventas, elaboracién y disefio de concursos para la fuerza de ventas, dreas de oportunidad,

concentracién de los esfuerzos de ventas en productos més rentables, bisqueda de
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rentabilidad de cada territorio de ventas, monitoreo contfnuo de lo que estd pasando en el
mercado con los productos, negociacion con las grandes cadenas y clientes que representan

el 80/20 det volimen del Cedis y motivacién del personal en general del Cedis.

- La Jefatura de Operaciones se encarga de la logfstica, niveles de servicio para
eficientar mezclas, volimenes y oportunidades en la entrega de pedidos a clientes,
integracién de pedidos a plantas, re-abastecimiento de productos su almacenaje,
aseguramiento de niveles 6ptimos de inventarios, planeucién y control para eficientar el
equipo de reparto, mantenimiento del drea del 4rea de almacenaje, elaboracién de rutas
costeables de reparto, conocimiento de controles de programacién para mantenimiento

correctivo y preventivo a equipos de reparto e instalaciones del edificio del Cedis.

- Ventas se encarga de mover la fuerza de ventas mencionada anteriormente,
motivando y encaminando todos los esfuerzos de los agentes y personal de ventas hacia los
resultados planeados y pronosticados por la Direccién. Recibe continua informacién de
Sistemas, ya que éste le mantiene informado de los avances logrados diariamente, asf como
su comparaci6n con otros meses y cuotas que se cubren en cada canal y agente.

Esta informacién es tan importante para ventas, ya que sin ella, no se podria tener
una visi6n de su actuacién durante el desarrollo de la temporada para la cual estd

trabajando.

Recibe de Sistemas el estatus de cuotas, inventario de almacén, venta acumulada
por mes de cada agente, canal y clientes, de manera individual o por cadena, su servicio a
clientes y su voliimen vendido.

Tiene que conocer el manejo de volimen y distribucién del mercado que tiene el

Cedis bajo su responsabilidad mediante la conduccién adecuada de los grupos de
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supervisién, asf como de su respectivo personal de ventas, esto es: Detectar 4reas de
oportunidad con la revisién de resultados anteriores en base a informes y reportes.

Considera cuales son las prioridades de cada zona, asf como del Cedis en general para

bl bjetivos propios de cada grupo de supervision. Disefia planes y estrategias de
distribucién y ventas en los mercados potenciales de cada una de las familias de
pronésticos de ventas. Disefia las campafias de mercadeo creativo capitalizando los
espacios preferentes de exhibicion en cada tipo de cliente y asf poder influir directamente
para que cada zona de ventas cuente con una cobertura adecuada de servicio a sus clientes,
basada en la utilizacién de censos, herramientas de trabajo, pedidos sugeridos, libros de

rutas, reportes diarios y recorridos permanentes.

- Sistemas es el departamento que emite todos los reportes, que han sido resultado
de todas las operaciones de captura de todos los departamentos del Cedis, como son
capturas de ventas y datos estadfsticos que ayuden y apoyen las decisiones que lleven a
mejores resultados, ya sea en lo correctivo o en la consolidacién de aciertos. Es el °

encargado de supervisar y dar apoyo en todo lo relacionado a la base de informaci6n del

Adn)

que cuenta el Cedis. Se puede decir, que este depar es la espinal de la
toma de decisiones del Cedis, asf como del seguimiento de las ventas de cada familia y
agente,

Es aquf en donde se puede ver la importancia que tiene un sistema de informacién
confiable, ya que dependiendo de esta, los resultados mostrados pueden no ser los
verdaderos y con ello, desviar todo propésito de correcién a caminos que realmente no se

desean.
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- El departamento Administrativo se encarga del drea de crédito y cobranza, asf
como del control de la cartera en cada canal de distribucién, por compaiifa y linea de

productos, mostrando cuél es el costo financiero de la cartera, aplicacién de condiciones y

1 teg

limites de crédito de Realiza una calendarizacién de arqueos les a

agentes de ventas y 4rea de crédito y cobranza.

‘Calcula los costos y presupuestos, vigila la elaboracién del inventario fisico, asf
como la aclaraci6én de ajustes de inventarios, causas de mermas, 4rea de contralorfa, control
del equipo de transporte en poder del Cedis, cumplimiento de obligaciones fiscales del
Cedis, seguimiento de resultados y apoyo a Gerencia en cuanto a la rentabilidad de

operaci6n del Cedis.

- El departamento de Relaciones Industriales maneja y adecia el desarrolio de los

recursos humanos del Cedis, a través de un imi de procedimi y si de

reclutamiento, seleccién y contratacién de personal. Da cursos de induccién y ensefa las

politicas de la empresa, etc.,

En la figura # 3.12 se muestra cudl es el seguimiento tipico cuando se levanta un

pedido, mostrando la relacidn entre todos los departamentos mencionados anteriormente.
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figura e 3.12 - Seguimiento de un Peddo
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3.5 FILOSOFIA INNOVADORA DEL GRUPO GAMESA

Debido a los grand bios administrativos y mas atn, con los cambios que el
mercado exige actualmente a las distintas empresas de todo tipo, Gamesa ha cambiado o
reestructurado su filosoffa y objetivos para dirigirse hacia una nueva cultura organizacional
que abarque a todos los niveles de la empresa, cultivando valores que motiven y

conscienticen a todos los empleados y estar atentos a todo cambio en el mercado y

idades del idor, ya que por el existen y trabajan,

Los principales valores por los que Gamesa ha buscado esta innovacién en su

Filosoffa son:

+ SERVICIO EFICAZ AL CLIENTE:
- Desarrollo de Vendedores.
- Impl i6n y Uso de C !

+ PRODUCTOS COMPETITIVOS EN VOLUMEN Y CALIDAD
- Calidad Total

+ COMUNICACION Y TRABAJO EN EQUIPO

+ ADMINISTRACION PARTICIPATIVA

+ COMPROMISO HACIA LA CALIDAD TOTAL

+ CREATIVIDAD E INNOVACION

Para lograr esto, G p de di producir y comercializar bienes de

o f

fas idades del mercado nacional, asf como de exportacién en

que

base a una Alta Calidad en los prod y una Eficiencia en los Si: de Distribucié
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3.6 EXPOSICION DE LAS AREAS DE OPORTUNIDAD EN EL CENTRO DE

DISTRIBUCION

Existe un estado de entropfa en el sistema administrativo y operacional del Centro

9

de Distribucion, do una desorg; y falla en la Toma de Decisiones, debido al
desconocimiento de la informacién necesaria, ya que a su vez €sta se presenta con ruidos,
errores y desorden por falta de modelos que le ayuden a saber en dénde est4 y hacia dénde
va. ‘

Por lo tanto, no se aprovechan los recursos disponibles con los que cuenta dicho

Centro de Distribucién e inclusive dichos recursos que se destinan a tareas del tipo manual

Anlaof: STy

ysinuna en su af

Como ltado a esta incertidumbre o falta de informaci6n y organizacién de la
misma, asf como 1a inexi ia de una dologia que le permita reducir el ruido y tener
una acci6n org da tendiente a combatir la entropfa positiva de! medio, han surgido una

serie de factores y acciones que se describen a continuacién:

a) Existe una independencia y poca icacién entre los distintos departamentos,

creando esto que los objetivos perseguidos por cada departamento sean independientes y

distintos, sin importar un objetivo comiin y global.

b) Existencia de una gran cantidad de informaci6n con "errores” y "basura” en su
contenido, causando confusién y duplicidad en las bases de datos que se manejan. Por
ejemplo existe ‘en el Sistema una cantidad de 5,452 clientes cuando en el Centro de

Distribuci6n se vendié en 1990 a sé6lo 1,081 de ellos. Esto provoca una saturacién en la
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base de datos, asi como una ineficiencia en el sistema de servicio a clientes por

informaci6n "Vieja ¢ incompleta”.

¢) Desconocimiento de aquellos productos con mayor rotacién de inventario, debido

ala falta de un historial que permita identificar aquelos productos que no deben de faltar

en i {05, do una inefici i, did

aei

ia en los p para resurtir almacén,

teniendo con esto un mal reciclaje del producto, asf como altos inventarios con productos
que no se mueven tan répido.
Esto ademis no permite realizar un correcto pronéstico de las ventas del préximo

mes y por lo tanto de lo que se tiene que pedir (Esta es una informacién que pide

Direcci6n para prog su producci6n) iando una informacién falsa, ya que el

pron6stico se realiza de una manera subjetiva y sin algin apoyo estadfstico confiable.

d) Manejo de Clientes Claves que lo fueron en alguna ocasi6n, y que no se han
actualizado por falta de seguimiento y desconocimiento de los cambios que han habido en
1a cartera de clientes.

€) Mala asignacién de Cuota de Ventas a lo distintos vendedores, ya que ésta se
hace de una mancra subjetiva, y sin apoyo histérico que reflcje el resultado y avance de

cada uno de ellos, y por lo tanto d i del p ial de cada uno de los
vendedores.
f) Ineficiencia en las rutas asignadas a cada vendedor, ya que se asignaban nuevos

clientes conforme iban surgiendo, adaptando cada cliente a un vendedor, sin importar su
cercanfa con alguna ruta en especial, logrando con esto un entre-cruce de rutas de

£

(may X vicio, gobierno, misceld di de vicio) llegando a tener
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1

que eran visi por 3 ag ycli que se dejaron de visitar por falta de un
seguimiento continuo.

Con esto, se tenfan agentes que iban de Norte a Sur, de Este a Oeste y en fin de un
lado a otro, sin tener una estructura que les permitiera eficientar las visitas a clientes y

maximizar con esto su productividad diaria.

£) Un resultado de todo lo ior, era el d imi del

P ial por zona o
éirea que se manejaba en el Centro de Distribucién, ya que las ventas se asignaban a cada
vendedor y no a cada zona, por el desconocimiento de las ventas de cada regi6n, ya que
cada una de ellas, es diferente y la galleta o 1a pasta no se venden en cada zona por igual.

h) Desaprovechamiento de los fisponibles en equipo de computo, ya que
todos se encuentran en un sélo lugar, teniendo que ir hasta allf las diferentes personas
involucradas con algin tipo de captura. Este se muestra en la figura # 3.13.
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figura e 3.13 - Distibucidn Fisica Instalaciones . Planta Alta

i) Aceleramiento del tiempo de procesamiento para la corrida de programas, ya que
se instal6 un equipo nuevo de base de datos, originando un cuello de botella en una sola
impresora que recibfa toda fa carga de trabajo, dependiendo todas las operaciones de esta
méquina y por lo tanto, los formatos de cada operacién eran diferentes, causando con esto

un cambio contfnuo de tipos de hojas en la impresora.

j) Impresién constante de reportes que no se utilizan y que solo crean un mar de

P 7y '}

que no se

por causas de redundancia, asf como ¢l desconocimiento de
los usuarios de al, de cllos. ( aproximad.

existen 480 reportes ).
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La mayor parte de estos problemas, llevan a! Cedis & no tener un verdadero control,
con informaci6n que no es cierta, logrando con esto tener altos costos por duplicacién de
movimientos y errores en sus reportes, haciendo que la Gerencia tome malas decisiones,

apoyada sobre informes falsos y encamindndola hacia donde realmente no desea ir.

Esto llev6 al Cedis a llegar a un estado de Entropia general, donde las ventas sélo

se daban por sf solas, y las cuotas estaban mal asignadas y como consecuencia, en algunos

casos los esfuerzos de ventas podfan ser mfni o simp! los objetivos p! d
inalcanzables.

En algunas 4reas, se buscé solo la adi i6n de los probl sin buscarles una
solucién, logrando con esto sélo probl més plicados, asf como una base de

informaciéa mds enredada y dudosa.

En este los objeti y funci de cada departamento eran

.y m

p con resp a los demés departamentos y has de esas fi

,yanoser

3.7 CAUSAS DE LA ENTROPIA EN EL SISTEMA ORGANIZACIONAL

Entre las causas que se pued i se Tas si

a) Falta de seguimiento y continuidad en las ventas a Clientes Claves.
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b) Falta de metodologlas que ayudaran y apoyaran en el proceso a los tomadores de

d de cada depar ) y que les permitiera administrar y aprovechar la fuente

de informaci6n disponible, no logrando canalizar ésta, con el fin de cumplir con los

T e £tod lizab
)j de la org;

Algunos se r a nivel operativo, pero sin el
conocimiento adecuado de dichos fundamentos que les permitiera saber si lo que

realizaban estaba bien estructurado.

c) Crecimiento contfnuo del mercado, generando adecuaciones y no mejoras en los
sistemas empleados en el Centro de Distribucién, es decir, existe un esfuerzo para

solucionar algn problema, pero s6lo como una especie de apagafuegos.

d) Falta de capacitacién y lizacién en los Tomadores de Decisiones porque

consitudinariamente el proceso se ha desarrollado de esa manera.

Los resultados obtenidos con este sistema, nos demuestran como es que los

Sistemas de Informacién cuando no se utilizan correctamente, y no se aprovechan las

Bdad q

de este si P hacer que toda una estructura organizada se vuelva un

desorden y descontrol, con una serie de informacién no confiable, obligando a utilizar

y
evitar asf trabajos que podrfan salir sobrando, asi como la utilizaci6n de recursos humanos

_, PP £

métodos manuales y desaprovechando nuevos recursos que p

a lareas que no son necesarias, ya que podrfan destinarse a otras 4reas més redituables y

\tiles para el control y administracién de la empresa.
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3.8 VISION DE LA GERENCIA HACIA UN METODO MAS EFECTIVO DE CONTROL
ADMINISTRATIVO

Como consecuencia a la serie de problemas que surgieron, y al descontrol
administrativo, la gerencia del Centro de Distribucién, en reuniones con las diferentes
jefaturas, ha pedido la bisqueda de una soluci6n que les ayude a tener un mejor control en
el flujo de informacion, as{ como del sistema en general, que cumpla con los siguientes

requisitos:

2) Que sea un para el al
estructuracién de la informacién,
b) Que ayude a mantener el control de la informacién, y

cuyo scceso sea inmediato y eficiente.

1e

<) Que permita la
d) Que logre 1a descentralizacién de todos los departamentos,

entre los disti depar

pero sin perder la estructura central, logrando integrar
todos los departamentos como uno solo y con mismos objetivos
(SINERGIA).

€) Que el sistema de informaci6n sea veraz y dé reportes

do a ser un verdad en el

74 L

desarrollo de actividades y toma de decisiones.

oportunos, it

f) Genere infc i6n con p i6n dinfmica tanto en sus

reportes, como en los prondsticos de ventas.

g) Permita generar si y alos

delas das del ano.

P
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h) Que su costo se vea reflejado en la disminucion de todos esos

(1 d

costos § en las iencias del si: anterior

¥ que incremente el control y rentabilidad para ofrecer
mayor calidad en el servicio a clientes, con productos

frescos, en el momento oportuno y al menor costo.

Légicamente, la Gerencia en este caso deseaba un sistema nuevo, que le diera un

apoyo informativo y comunicativo en todas las dreas del Cedis.

que se exp ala G a,

1 A
| 4

TS

Con estas

se una

B )
aprovechando los recursos de personal y equipo con los que se contaba, reestructurando el

sistema informativo a través del CIM, como se muestra a continuacién.
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CAPITULO CUATRO

PLANTEAMIENTO DEL CIM COMO UNA
SOLUCION PARA PARA INCREMENTAR
LA CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD EN

UN CENTRO DE DISTRIBUCION

4.1 METODOLOGIA PLANTEADA CON CiM COMO UNA SOLUCION A LAS AREAS
DE OPORTUNIDAD DEL CENTRO DE DISTRIBUCION

Como uma ible r al probl en el d

¢ P

rol informativo y en

consecuencia, directivo del Centro de Distribuci6n, se propuso un modelo de integracién
que partiera del principio de la estructura del CIM y los Sistemas de Informacién en la
CALIDAD, y asf aprovechar esos recursos disponibles con los que cuenta el Centro de
Distribucién y que no estaba utilizando.

Antes de poder realizar el modelo de control informativo, es necesario recopilar los
“elementos més importantes que démucstrcn porque el CIM puede ser una soluci6n a las

4reas de oportunidad det Centro de Distribucién.
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1° Gamesa busca junto con el cambio cultural y organizacional en su personal, ser

cada dfa mas COMPETITIVOS, en un mercado comercial més agresivo como son los casos

1, 1

de: galleta, pasta y cubiertas de €on upa comp ia como: Marinela, Tres

Estreilas, Cora, La Corona, La Moderna, ete.,

2° Necesidad de tener un si de soporte informativo eficiente y que aproveche
po! Y que ap y

mejore los recursos administrativas, operativos, de distribucion y servicio al cliente.

39 Surge también la necesidad de tener un sistema que permita la comunicacién
interdepartamental con la caracteristica de ser independiente e intcgradora para cada 4rea,

sin crear un abismo entre fos objetivos de cada departamento.

4° La importancia de tener un sisterna Gtil, prictico y que ayude a tener un control

estadistico y analitico en la sensibilidad de los productos, ademds de indicar 1a rotacién de

tos i ios y los prodi que tienen una mayor penetracién en el mercado para
reunir datos que ayuden en el anélisis de sensibilidad sobre productos que pueden tener

una mejor y mayor penetracién en ef mercado,

5% Necesidad de ua control en inventarios exacto que ayude a mantener el orden en

el almacén, sin que existan diferencias entre las salidas y entradas de los inventarios reales

y los que maneja la base de datos.

6° Satisfacer la idad de un modelo que p ique, integre y sintetice todo ¢l

e (7

mar de infor

y que i no sol alosi ios, sino los les de

crédito, cob , n6mi Imini: i y icati entre todos los elementos
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mencionados anteriormente y que sea un soporte confiable para la Calidad y
Competitividad que se busca al brindar un mejor Servicio al Cliente, cubriendo todas sus

necesidades actuales y potenciales que se desarrollaran en el futuro.

Estos elementos mencionados, cubren los requisitos que relacionan la necesidad de
un sistema integrador no sélo de manufactura, sino comercial, puesto que los Sistemas de
Informaci6n, como ya se ha visto anteriormente, cubren muchas dreas que otros sistemas
estdticos no pueden. Es decir, el CIM es un sistema integrador tan dindmico que puede
implantarse en diferentes 4reas y departamentos, creando con esto un sistema muy variable

en sus aplicaciones y fines.

Es decir, aunque actualmente el CIM se estd aplicando mis detalladamente en el

drea de f: a, sus principios y metodologfa empleada, tiene una integracién con la
parte comercial de un negocio, y debido a que la empresa con la que se estd relacionando
dicho trabajo es una empresa comercial, el desarrollo de la metodologia con CIM que se
aplicar4 a continuaci6n, estard ligada con la parte de mercadotecnia que desarrolla dicho
sistema, como soporte para la Toma de Decisiones y reestructuracién e implementacién de
un modelo que le permita organizar y reducir la entropfa a la que ha llegado el sistema

administrativo y operativo en los que se encuentra actualmente el Centro de Distribucién.
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4.2 ESTRATEGIAS Y ACCIONES A REALIZAR

Entre los primeros pasos a seguir antes de poder definir un modelo que integre los
departamentos del Centro de Distribucién, se encuentran acciones de tipo correctivo que
pretenden enderezar la confiabilidad del sistema informativo con el fin de apoyar el

modelo integracional a implantar, ya que si el contenido de informacién tiene basura desde

do dar4 no

un principio, el més basura, sino una informacién no real.

Entre las acci correctivas, s¢ las siguient

1) Reestructuracién de las zonas de ventas, a través de la

regionalizacién.

2) Reestructuraci6n de las cargas de trabajo y asignacién del

) 1icel 1 1

alos

depar

equipo disp
con la captura de informacién para el Centro de Distribucién.

3) Actualizaci6n de la informacién involucrada con los Clientes,

Irvénd: 1

y visitas per a la mayor parte de ellos.
4) Reestr i6n ¢ impl i6n de un model lador del
i que organice y eficientice los recursos disponibles con

los que cuenta el Centro de Distribucién.
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5) Implantacién de Sistemas generadores de informaci6én que

q

de Clientes Clave que le

poyen a G iaen la
permitan tener un mayor control y organizacién de sus ventas

como:

a) Sugeridos a Clientes Clave por vendedor.

b) Seguimiento de las ventas por familia, por vendedor y
asignaci6n de cuotas por su desempeiio en una zona de
ventas ya estructurada,

<€) Seguimi de los prod que forman el ABC u 80/20

de las ventas del Centro de Distribucién, asegurando su
existencia en el almacén.

d) Conocimiento contfnuo de Ia participaci6n del mercado en
cada regi6n, a través de! contacto continuo con los

1: di 1 d 1aféni

programadas que

permitan saber el desempefio del servicio de Gamesa, as{

como lizaci6 fnua de bios en los datos de

los clieates.

6) Restriccion de la informaci6n que no sea necesaria para
evitar Ja saturaci6n de la misma a los distintos operarios que

la procesan.
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Todas estas correcciones y restricciones, parecen estar en cierta contradiccién en
relacién a que la informaci6n reduce la entropfa, y por lo tanto aumenta la organizaci6n.
Pero por otra parte, un exceso de informaci6n, parece limitar o disminuir la efectividad de
la organizaci6n. El sistema de cualquier organizacién posee una capacidad limitada para

elaborar la informacién.

En otras palabras, una corriente de entrada de informacién superior a la capacidad
de elaboracién que posee el sistema, disminuye la habilidad de ésta para operar en su
medio; y puede actuar como una fuerza de entropfa positiva, que fué lo que ayudé
finalmente a que existiera aparentemente una desorganizacién operacional en el Centro de

Distribucién.

El primer paso de reestructuracién de ventas, se realizé entre diciembre de 1990 y
febrero de 1991, logrindose implantar a partir de Marzo con una 4rea de ventas
regionalizada de 4 zonas en S entidades federativas.

Este paso logrado permiti6 saber cudl era el mercado potencial en cada regi6n,
asignéndose al mismo tiempo una cuota por zona llevindose con esto un seguimiento del

crecimiento por 4rea.

En lo que se refiere al segundo paso, este se implanté en un mes, ya que se conté
con 2 terminales y 2 impresoras mds que facilitaron la distribucién del equipo en base a una
investigacién que se desarrollé para compensar las cargas de trabajo por equipo entre los
distintos departamentos y lograr asf el aprovechamiento de los recursos disponibles, asf
como un incremento en la produ;:tividad, gracias al ahorro de tiempo en el traslado de los

operarios y al equipo nuevo que lleg6.
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A continuacién se muestran los cuadros 4.3 y 4.4 con los resultados de dicho estudio

realizado,
USO DEL EQUIPO
DEPTO: EQUIPO:  GEN SU INF: OBSERVACIONES:
1Credy Cob Terminal SI Tenga su Terminal con Depto 2
‘ 2 N6minas Terminal SI Tenga su Terminal con Depto 1
PC SI  Compra de una PC comiin
3 Contabilidad Terminal SI  Tenga su Terminal con Depto 4
4 Administraci6n Terminal SI Tenga su Terminal con Depto 3
Terminal SI  Tenga su Terminal con Depto 3
PC SI Compra PC comtin con LOTUS 123
5 Operaciones Terminal Sl Tenga su Terminal
’6 Ventas PC SI  Compra PC comdn
7 Serv Clientes Terminal NO Propia Terminal
8 Sistemas Terminal NO Propia Terminal
' PC SI  Propia PC (uso transmisién)
Consola NO
9 Caja Terminal SI Terminal de Sala de Cé6mputo
10 Gerencia PC SI  Propia PC (uso MIS).

CUADRO #43
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EQUIPO DISPONIBLE:
CANT HRS DISP (SEM) HRS.(SEM) CANT HRSDISP(SEM)
EQUIPO: ANTES (8 HRS/DIA) N.EQUIPO ACT (8 HRS/DIA)
Terminal 5 220 238 7 308
PC 2 88 70 2 88
CUADRO #44
Este dio fue realizado el 2 de Noviembre de 1990 y muestra cual es la necesidad

real del equipo que se necesita para satisfacer la demanda de losusuarios. Si a  este

di la idad de cada depar de estar moviéndose a una sala de

BICE

cémputo todo el tiempo y ademds una sola cola de impresién, los Itados no pueden ser

)

cuantificados en lo que se refiere a pérdida de tiempo, productividad por persona y costos
involucrados con la impresi6n de viajes, reportes y concentrados de productos que tiene
que salir a primera hora del dfa. _

E! nuevo equipo instalado por HP lleg6 en Diciembre y se in6 de instalar a

mediados del mismo mes, ayudando con esto a una reduccién significativa en la
compilacién de programas de un 47% del tiempo promedio en 1a corrida de los programas
diarios que se utilizan.

Esto caus6é que la cola de impresi6n en la se ya que

reportes eran corridos y la tinica impresora no se daba abasto para imprimir todos los

reportes solicitados.
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Se decidi6 entonces utilizar una impresora més chica que imprimiera los reportes de
concentrados y viajes (que usan un mismo formato) e instalarla en el drea de operaciones,
aprovechando asf la nueva distribucién que se plante6 para llevar las distintas méquinas a

los departamentos que lo solicitan, quedando como lo muestra la figura # 4.1¢

Getonsls

Cobranze
Sole do Captirs ‘%
Caje

. & | |=] | —
O nocota }ﬁ e

duntas
i { Asiat. Gerenale

figura @ 4.14-D dn Fisica ' Actual. Planta Afta

El paso nimero 3 en las acciones que se tomaron, se Hlevé6 a cabo en conjunto con ¢l
primer paso, aprovechando la reestructuracién de la zona de ventas, y visitando a los
distintos clientes con los que cuenta ¢l Centro de Distribuci6én a nivel Mayorista y

Autoservicio, togrando asf tener una lista detaliada y confiable de los clientes actuales del



CAPITULO 4: PLANTEAMIENTO DEL CIM COMO UNA SOLUCION 79

Centro de Distribuci6n, logrando reducir el niimero de clientes activos en la base de datos

a 1081.

El paso 4 se encuentra en desarrollo ya que el organizador de los recursos estd

involucrado con el modelo integrador que se propone a la Gerencia al final de este estudio.

el i

Pero entre los que se han pr ), € el org;

P de reportes por
departamentos, el cual a través del sistema, imprime una lista de los reportes més usados y
solicitados por cada departamento, gracias a la reestructuracién de la distribucién del
equipo de c6mputo como se mostr6 anteriormente. Este reporte muestra un listado como

el siguiente:

it
an B s
RO
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CEDJS "LEON"
AGAI101 REPORTES RECIBIDOS POR DEPARTAMENTO 31/03/91

REPORTES DIARIOS
PROGRAMA DEPTO QUE RECIBE REPORTE DESCRIPCION REPORTE

AGR200 OPER, VENTAS VENTAS POR AGRUPACION DE PROD.
AGR320 CRED Y COBR ESTADISTICO FACTURAS CANCELADAS
AGR330 OPER, SERV CLIENTE  SERVICIO A CLIENTES

 AGR410 GERENCIA, ADMINIS, OPER  VENTAS TOTALES LEON Y QRO.

AGR410P OPER (PANEL) VENTAS TOTALES PANEL

AGR430 OPER VENTAS DE ACUERDO A COND. PAGO
ALRO021 OPER, VENTAS EXISTENCIAS EN KILOGRAMOS
ALR021P OPER (PANEL) EXISTENCIAS EN KILOGRAMOS-PANEL
ALRO50 OPER MOVIMIENTOS DE ALMACEN

ALROSOP . OPER (PANEL) MOVIMIENTOS DE ALMACEN-PANEL
CCR155 SERV CLIENTE (MESA CTRL) INTEGRACION SALDOS CHOFERES
CCR315 CRED Y COBR ANTIGUEDAD SALTOS MENSUAL
CCR360 CRED Y COBR INGRESOS Y DEDUCCIONES

CCR365 ADMINIS INGRESOS Y DEDUCCIONES POR CANAL

CCRS500 CRED Y COBR, ADMINIS, OPER FACTURAS EMITIDAS
CCR700 CRED Y COBR, ADMINIS, OPER DEVOLUCIONES

CCR710 CRED Y COBR, ADMINIS, OPER DEVOLUCIONES

CDROO2 VENTAS REL PEDIDOS ASIGNADOS POR CICLO
CGR300 ADMINIS BALANZA DEL EJERCICIO

DIR010 SERV CLIENTE (MESA CTRL) GUIA DE REPARTO

DIR110 GERENCIA, VENTAS PEDIDOS POR VIAJE
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REPORTES DIARIOS
PROGRAMA DEPTO QUE RECIBE REPORTE DESCRIPCION REPORTE

DIR111 OPER, VENTAS, S. CLIENTE PEDIDOS PEND SURTIR LOCAL
DiR112 OPER, VENTAS, S. CLIENTE PEDIDOS PEND SURTIR FORANEO
DIR113 OPER, VENTAS, S. CLIENTE PEDIDOS PEND SURTIR DIRECTOS
INF.CONT SERYV CLIENTE (MESA CTRL) FACTURAS DE CONTADO

SICR10 GERENCIA, VENTAS COMPARATIVO CUOTAS/VENTAS GRAL
SICR030  GERENCIA, VENTAS COMPARATIVO CUOTAS/VENTAS IND
VER010 CAJA IMPRESION FACTURAS

VER150 OPER, SERV CLIENTE  SITUACION DE VIAJES

VER160 OPER, VENTAS, S. CLIENTE PEDIDOS CAP;I'URADOS

VERS500 OFER, VENTAS, 8. CLIENTE RESTOS O MAYOR DE 70%
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REPORTES SEMANALES .
PROGRAMA DEPTO QUE RECIBE REPORTE DESCRIPCION REPORTE

AGR200 ADMINIS, OPER VENTAS POR AGRUP PRODUCTOS
AGR210 GERENCIA, VENTAS  VENTAS POR AGENTE Y PROD
AGR330 ADMINIS, VENTAS, S. CLIENTE SERVICIO A CLIENTES
AGR410 ADMINIS, OPER, VENTAS VENTAS TOTALES LEON Y QRO.
AGR425 ADMINIS CONSOLIDADO LEON Y QRO.
ALR030 OPER PEDIDOS CEDIS A PLANTAS
ALRO50 OPER MOVIMIENTOS DE ALMACEN
COCR480 CRED Y COBR 80/20 DE SALTOS TOTALES
NORM0 NOMINAS SEMANAL LEON

NOR028 NOMINAS RECIBOS

oP-4 OPER, VENTAS PRODUCTOS CON ANTIGUEDAD
‘REPORTES QUINCENALES

PROGRAMA DEPTO QUE RECIBE REPORTE DESCRIPCION REPORTE

NER09O NOMINAS QUINCENALES DE LEON
NERS8SS - NOMINAS EMPLEADOS CEDIS LEON
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REPORTES MENSUALES )

PROGRAMA DEPTO QUE RECIBE REPORTE DESCRIPCION REPORTE
CCR400 CRED Y COBR  COMPARATIVO DE SALDOS

CCR420 CRED YCOBR COMPARATIVO SALDOS POR CANAL
CCR440 CRED Y COBR  80/20 SALDOS DE CLIENTES

CCR450 CRED Y COBR  80/20 SALDOS DE CLIENTES +40 D
CCR460 CRED Y COBR  80/20 SALTOS TOTALES + 40D

CCR470 CRED Y COBR  ANTIG. SALDOS CIA-CANAL

CCR480 CRED Y COBR  80/20 SALDOS TOTALES

CCR31S CRED YCOBR  ANTIG SALDOS MENSUAL

PERP42 ADMINIS PREVIO DE INVENTARIO PERPETUO
PERP52 ADMINIS DEFINITIVO INVENTARIO PERPETUO
PERP99 ADMINIS PERPETUOS ADMINISTRATIVOS
AGPS05 ADMINIS UTILIDAD PANEL CON MARCOP
MARCOP _ADMlNlS ACTUALIZACION ARCHIVOS COSTOS
AGR410 ADMINIS,OPER VENTAS TOTALES LEON Y QRO
AGR425 ADMINIS CONSOLIDADOS VENTAS LEON Y QRO
AGR200 ADMINIS,OPER, VENTAS VENTA POR AGRUPACION PRODS.
AGR330 ADMINIS, S. CLIENTES SERVICIO CLIENTES

ALROS0 OPER MOVIMIENTOS ALMACEN

ALRO30 OPER PEDIDOS CEDIS A PLANTAS

PRR120 OPER SEMANAL POR AGRUPACIONES
AGR210 VENTAS VENTAS POR AGENTE Y PRODUCTO
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Esto permite tener una mayor vision y organizacién de que reportes imprimir y a
quién, reduciendo tiempo y materiales en lo referente a listados, uso de méquina, hrs,

hombre en el operador de la impresora y del spool, etc.,

En lo referente al paso 5y 6, se implantaron a partir.de Febrero y Marzo de 1991,
logrando tener gran aceptaci6n a los distintos clientes claves que forman el "80/20" de las
ventas del Centro de Distribucién a través de pedidos sugeridos que les permite tener un
mayor apoyo a los vendedores de los productos que mayor rotacién tienen para cada
cliente y que permita integrar poco a poco aquéllos productos que son més rentables en la
operaci6n del Centro de Distribuci6n.

En lo que se refiere a la restriccién de la informacién, se pretende definir a ésta

como la produccién solamente de la informacioén que es ia para los usuarios a partir
q P P

de 1a solicitud de los mismos en un trabajo que se realiz6 en Enero de 1991, Este trabajo
reflej6 la actitud de algunos de los usuarios hacia reportes que ellos ni siquiera utilizaban,
reflejando esto, una falta de capacitacién en el personal, asf como una elaboracién muy
costosa de informacién que ni siquiera se usaba, Para dar un ejemplo de esto, se imprimfan
unos 46 reportes diarios, 26 semanales y 32 reportes mensuales (acumulados) de los cuéles
no se usaba mis que un 62% de los mismos originando con ésto una pérdida de tiempo y
dinero en la impresién de grandes cantidades de papel, ademés de la incertidumbre de

tanta informaci6n.

March y Simon, sefialan que 1a capacidad de una organizacién para t un

modelo de actividad al plejo e interdependi se ra limitado en parte

por su capacidad para manejar y elaborar la comunicacién requerida para la coordinacién.

Ellos plantean la hip6tesis de:
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" Mientras mayor sea la eficiencia de la icaci6n dentro de una organizaci6n,

mayor serd la tolerancia hacia la interdependencia”.

Actualmente se estdn utilizando un promedio de 2 cajas/dia de papel para

impresora cuando anteriormente se utilizaban hasta 4.5 cajas/dfa.

4.3 ESTRUCTURA DEL MODELO EMPRESARIAL A IMPLANTAR CON CIM

Antes de poder hablar sobre la aplicacién de un modelo integracional dentro del

Centro de Distribucién, es necesario comentar cufl es la utilizacién del modelo

1 ;e

y cuél su apli

43,1 UTILIZACION DE MODELOS

Ei hombre por sf s6lo, no tiene la capacidad sufici para analizar una serie de

datos si no estdn estructurados, inclusive si éstos estuvieran  sintetizados. Los datos -

necesitan ser pri dos y pr dos de tal manera que el resultado le lleve lo mis cerca

- posible.hacia alguna decisién a tomar. Para hacer esto, los elementos 6 pila de datos son
procesados a través de un MODELO DE DECISION.
Los Modelos de Decisi6n, pueden ser usados para soportar diferentes estados de un

proceso de toma de decisiones.
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"Modelos Inteligentes” pueden ser usados para identificar oportunidades y/o

problemas, asf como "Poder de Definici6n", para el Andlisis de posibles soluciones.

Algunos tipos de Modelos de Decisién son por ejemplo los siguientes:

PROBLEMA

EJEMPLO DE UN MODELO

Cantidad de existencia en inventario
de seguridad.

Seleccién de Personal

Nuevos precios del producto

. Control de Gastos

Modelo de Inventarios que
compute y calcule el
inventario de seguridad bajo
una variedad de suposiciones.

Busqueda de personal y modelo
de alternativas de empleo.

Modelo de Introduccién de nuevos
productos.

Modelo de Control de
Presupuestos.

Estos modelos son generalmente més eficientes cuando el administrador puede

tener un didlogo interactivo para construir un plan o iterar a través de varias decisiones,

bajo diferentes condiciones.

Hoy en dfa, el concepto de un Sistema de Alta Integracién ha demostrado ser muy

complejo para implementarse de la noche a la maiiana, y es por esto, la falta de existencia
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de un paquete que integre todo de un solo paso y permita a las empresas dar ua salto en

poco tiempo, como se vi6 en el Capftulo 2 con lo complejo que resulta ser el CIM.,

El concepto de MIS \ se compone por una Federacién de Subsistemas
desarrollados e implementados conforme van sicndo necesitados, pero conformando

q

siempre un Plan Global con est4 es y procedimi imp por el MIS.

Un aspecto muy importante que cabe recalcar para diferenciar un MIS de una
simple Base de Datos, es la capacidad que tiene cl primero para proveer un andlisis (tan
complejo y completo como se requiera por ejemplo, Planes y Soportes para la Toma de

Decisiones), en tanto que la Base de Datos es una parte esencial de la rutina en la -

tr i6n del prc i y elaboraci6n de reportes y estudios.

Por lo tanto, es también muy importante definir quienes van a ser los usuarios del

como a conti; i6n se muestra.
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4.3.2 USUARIOS DEL MODELO INTEGRACIONAL

Los mayores usuarios de un sistema informativo basecomputacién son los

siguientes:

USUARIO: USOs:

Personal de oficina Mancjo de transacciones, proceso de entrada
de datos y respuestas a dudas.

Administradores de Obtencibn de datos de operadores. Asistencia

Primer-Nivel con la plancaci6n, programacién, identificacién
con situaciones de salida en el control y toma
de decisiones.

Staff de Especialistas Informaci6n para andlisis, Asistencia en el
andlisis, planeacién y reportaje.

Direccion ' Reportes de la empresa. Andlisis. Realizacién de

reportes. Asistencia en la identificaci6n de
problemas *oponunidade& Participacién en el
andlisis de Toma de Decisiones.

Por ejemplo, algunas de las salidas que pueden recibir los usuarios, se pueden

dividir dentro de 5 tipos como son:

1) D tosy pantallas de las tr . noo g

2) Repories preplaneados.
3) Asignaci6n de responsabilidades prep} d

4) Rep y a la asignacion de bilidades,
5) Resultado de los didlogos usuario-méiquina,
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Esto provee a la gerencia y a las personas con responsabilidades en la toma de
decisiones con informaci6n monitoreada, que le permitird tomar acciones sobre dicha
informaci6n asf como un soporte y apoyo en la toma de decisiones.

Y por lo taato, ¢l do de estas i iones entre los usuarios y las mdquinas,

generardn una serie de informacién que debe ser diferenciada y catalogada para evitar
ruidos y redundancia, asf como una disminucién de la entropfa generada por Ia

desorganizacién en la generaci6n de la informacién, y su utilizacién, dependiendo del nivel

en el que se requiera, pudiend clasificar la informacién en sistemas de

informacién formal e informal como se explica a continuaci6n.

4.3.3 LOS SISTEMAS DE INFORMACION FORMALES Y LOS INFORMALES

El MIS dentro de! si CIM, es i do como un si formal en una

organizaci6n y por lo tanto es s6lo una parte de todo el proceso informativo. El proceso

leto del sistema de informacién de una organizaci iste en los si pliblicos
-y privados, Entendiéndose por piblico a todos los conocimientos relevantes para todas las
personas en una organizacién y que estan dispuestas para todos los que tengan acceso u
autorizaci6én para dicha informaci6n, en tanto que los privados se mantienen

individuaimente.

La Informacién Formal: Se manifiesta en documentos, otros registros, usualmente

Wlerid

indicando conformidad con reglas y procedimi p
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La Informacién Informal: Puede procesar informacién que es vital para una

organizacién, pero sin regi formales de dicho proceso. Idealmente se busca que todo

mundo tenga acceso a toda la informacién y que sea un sistema de informacién formal y

1

publico, t as{ la integracién de los procesos de datos y las extensiones de las

interacciones del usuario-méquina. Pero que en realidad, no es asf.

También cabe aquf i que existe informacién que no puede ser producida

por los si de t i6n de p y que es gencrada externamente, Aquf es
dénde la informacién debe ser decidida de forma no estructurada y que muchas veces es
también de! tipo informal, pero que el MIS nos ayuda a estructurar y visualizar cuales son
los posibles caminos a tomar para una correcta decision. Algunas de éstas informaciones

externas pueden Ser:

- Informacién de la competencia.

- Informaci6n sobre la regulacién politica, legal, etc.

Tndicad, P A
- (-4

- Pref ias de los cli por los dif
servicios.

- Calidad de los servicios que se proveen.

Es muy importante también, el lugar que ocupan los usuarios del Sistema de
Informacién Gerencial, ya que cllos se encargarén tanto del uso de este sistema como su

aprovechami imiento y el ) ionados anteriormente como ya se vié

anteriormente,



CAPITULO 4: PLANTEAMIENTO DEL CIM COMO UNA SOLUCION 91

Una vez unidos estos elementos, se debe buscar un modelo que le permita a la
empresa intcgﬁr todos sus elementos siguiendo una base de estructuras de sistemas que
giren alrededor de la CALIDAD de la Informaci6n, y que permita la construccién de un
Modelo que una todos los elementos relacionados anteriormente con el crecimicnto
deseado por el Centro de Distribuci6n. Un diseiio bésico que ayudaria a tener una visién de
como se puede disefar la arquitectura del CIM en relacién con sus interfases y demds
funciones, se muestra a continuacién enfocdndose hacia una empresa productora de bienes,

pero que como ya se habfa mencionado anteriormente, también es aplicable en cual

P 1!

empresa productora de servicios ya que es el CIM el sistema que permite integrar todos los

procesos desde el disefio hasta la venta y seguimiento.
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4.3.4 LA ESTRUCTURA DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION EN LA CALIDAD

El ciclo de vida de un Sistesna de Informaciém en la Calidad, empicza

tempranamente, desde la fase de d ia, donde las idades del cliente y las
estrategias competitivas son estudiadas hasta las fases posteriores a las ventas, como
servicio y seguimi dénde la i i6n de datos coleccionados a través de los
li son diados para d inar el nivel de satisfaccién alcanzado con los

productos y servicios que les brinda la empresa.

Es verdad la funcién de informacién en la Calidad, un clemento muy
importante, que cruza compl elp de un si CIM. Se pucde
dividir por lo tanto de una manera muy somera al Sistema de informacién en la Calidad en
tres etapas:

Etapa de Pre-Produccién
Etapa de Produccién

Etapa de Post-produccién
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TE! N Ll 2
DE PRE-PRODUCCION

La funci6n de la Calidad en 1a etapa de Pre-produccién, ha manifestado una gran
atencién en el control de calidad de las empresas, aunque la mayor de las veces es muy
tarde para reaccionar cuando dicha manifestacién se presenta en ¢l momento de que las
compaffas se dan cuenta del porque el cliente busca otros productos o servicios sustitutos.
Esto es principalmente, porque algunas compaiifas empiezan a reconocer la importancia
de la satisfacci6n del cliente en sus ventas.

Es ésta etapa muy importante, ya que la funci6én de calidad realiza investigaciones
de mercado en los clientes y competidores. Existen varias funciones que realiza este
sistema, para desarrollar lus estrategias de la compaiifa de una forma 6ptima, y llegar a ser
competitivos, la cual, por ejemplo, tiene que conocer a sus principales competidores: sus

 estados actuales y sus estrategias, las cuales, podrfan afectar a la compafifa al realizar sus

o 1nfs

y/o estrategi: ivas. La recolecci6n de datos, el andlisis de la

propias
informacién, y las estrategias de la compaiifa, son almacenadas en una base de datos como
parte de los sistemas que sirven como Soporte para la Toma de Decisiones.

- Otra funcién de la Calidad en la Pre-produccién, es la de recolectar y estudiar la

informacién sobre los cli de la pafiia: sus d , estados y necesidades. Por
ejemplo, a través de la investigaci6n de mercado, una compaifa trata de encontrar los
requerimientos a satisfacer de sus clientes. E! proceso de desplicgue de la funcién de
Calidad, convertird los requerimientos encontrados en términos de funciones de un

producto, sus estilos y otras descripciones de ingenierfa.
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Basado en estas descripciones ingenieriles, el producto diseiiado, podré desarrollar
un disefio de calidad en el producto que los clientes desean. La forma geométrica de las
partes que hacen al producto serdn establecidas, asf como el tipo de material con el que serd
iniciado.

Al tiempo de realizar el disefio, las especificaciones de todas las partes serin

detalladas lo suficientemente como para desarrollar el proceso de planos. Estas

especificaciones y diseiios, bién serédn al dos en un medio central de recoleccién

de datos para ser recobrados posteriormente por nuevos procesos.

Asf pues, el proceso de planeacién analiza los procesos actuales y los nuevos

procesos requeridos para producir o disefiar un producto. Las necesidades de programas de

23

control numérico en el nivel de piso, bién serdn adas durante este proceso de

planeaci6n.

Aquf también, serén desarrolladas metas de Calidsd y Estdndares, junto con el

proceso de pl i6n, los cuales pueden ayudar para aseg que los p s pl d
producirdn un producto con Calidad aprobada.
Finalmente, la base de datos que ha servido di todo el p , ali d

estdndares, metas, datos, requerimientos, etc, se vuelve un eslab6n con los procesos de

CAD, CAPP y CAM.

Para proteger la Calidad de un producto, y evitar ¢l uso de partes defectuosas, la

PRYY X3

funcién de Calidad en la etapa de Pre-p hace lir inspecci de

P

entrada. Prucba las partes que entran y se asegura que tinicamente partes con Calidad,
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sean enviadas a las lineas de produccién y/o almacén. Se puede decir que hasta las

" representaciones de ventas, serdn estudiadas junto con los procesos de inspeccién de

entrada. Cualqui ptacién o rech: serd grabado en el historial de base de datos de
ventas. La retroalimentacién de las Ifneas de produccion, también forman parte de la

entrada para actualizar la informaci6n sobre la funci6n de ventas.

Para tener una mejor idea de que es lo que realiza el sistema de informaci6n en la

calidad, la figura # 4.15 rep la jerarquizaci6n de sus funciones, durante la etapa de
Pre-produccién.
FUNCION DE LA CALIDAD
Etepa do Pro-Producsion
1
I
BUSQUEDA DESPLMGUE DELA " LA
DE MERCADO FUNCION DE CALIDAD CALIDAD ¥ ESTANDARES DE ENTRADA
I T 1
Implontasién Disefe dol Piones do

o metas de Prosusts Prosases °
Colidad y (Disene do (Csténdares
Kepecitisasiones CoNdsd) de Calidad)

figura o 4.15-Funcidn do la Cakdad. Etapa de Pre-Produccidn
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EUNCIONES DEL SISTEMA DE INFORMACION EN LA CALIDAD EN LA ETAPA
DE PRODUCCION

En el pasado, el contro) de calidad durante 1a etapa de Produccién, era considerada
como el flujo principal de la funci6n de Calidad. Actualmente, uno puede encontrar un
gran ntmero de publicaciones que hablan y discuten sobre las funciones y técnicas
implementadas durante esta etapa. Las  operaciones bdsicas, incluyen desde
Inspecciones de partes y productos ensamblados, hasta procesos de Control Estadfstico.

El sistema de Calidad de Informacién, recolecta datos durante el proceso, que
sirven como soporte para el proceso de control estadistico. Esto incluye una répida
deteccién de condiciones que pudieran estar fuera de control y asf, generar un proceso de
alarma.

El Sistema de Informacién en la Calidad ayuda a localizar las causas de los defectos
y recomicnda las acciones correctivas. Como cualquier otra funcién, el proceso de Control
Estadfstico, también trae informacién recobrada, a través de la generacién de reportes y
averiguacién del tiempo real de produccién.

Mientras que la etapa de Pre-produccitn se enfoca al disefio de la calidad de un
producto que satisfaga las necesidades del cliente, el objetivo de 1a etapa de Produccién es

la de hacer productos con bajos defectos y que no estén fucra de los estandares.

La figura # 4.16, representa la jerarquizaci6n de sus funciones durante {a etapa de

Produccién.
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FUNCION DE LA CALIDAD
&tapw de Producclén

{ INSPECCION DURANTE _I " PROCESQ DE CONTROL ]

WL PROCESO ESTADISTICO

o [ I ] ]
Recoleccién l’ FIOIIIOI._] [ ICEI‘QJ l’ M'"mltl‘n—’

figura # 4,18 -Funcién de la Calidad. Etapa de Produccién

I L SI M FORMA EN ALIDAD EN E
' DE POST-PRODUCCION

Durante la etapa de Post-produccién, la funcién de Calidad es la de cubrir los
procesos de almacén, empaque y embarque, para asegurar el objetivo de Cero-Defectos en

el envio del producto a los clientes.

Después de ventas de productos, la satisfaccion del cliente significativamente
dependerd de los soportes que tenga el vendedor como las garantfas, y servicios ofrecidos

por la compaiifa,

Algunas de las funci que puede realizar esta etapa son, por ejemplo, que los
- datos de ventas, puedan ser grabados e investigados, donde laboratorios confiables puedan

examinar y localizar las causas de productos defectuosos, o inclusive que causas de

insatisfacciones en el cliente que pueden ser también i igad
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Estos resultados del estudio y otras retroalimentaciones del cliente serén

almacenadas en el Sistema de Informacién en la Calidad, el cual actiia como un canal de

af.

e icaci6n entre los cli yla

Con la ayuda del Sistema de Informacién en la Calidad, la compaiifa puede

defe PE—

encontrar los requerimicntos del cliente, reducir ¢ p i correctivas y

manufacturar productos de Calidad. La figura # 4.17, representa la jerarquizacién de

sus funciones durante la etapa de Post-produccién.

FUNCION DE LA CALIDAD
Klepn de Poat-Produciién
i

[ ]
80
] nuuqu r EMPACADO ] f EMBARGUS [ :::ln::
: POST-VENTAS
I
[
Servicie/ l Ventss/Roterne! [ Eolugte doLed, i
Gerentia do mlormasion Contlabided

figura @ 4.17 - Funcién de ia Caildad. Etape de Post-Produccién

4.3.5 INTERFASES DEL SISTEMA DE INFORMACION EN LA CALIDAD CON OTRAS
FUNCIONES EN UN SISTEMA CIM

Los Sistemas de Informacién en la Calidad, no son una funcién aislada del CIM.
Simplemente, con ¢l ciclo de vida de un producto, este sistema constantemente

intercambia informacién con otras funci Por ejempl do otras fi

¢ At ]

necesitan informacién, como los requerimientos del cliente, el estado del mercado y la

p los 1 de calidad, el historial de calidad, informaci6n actualizada
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sobre conceptos y metas de calidad, rangos de devoluciones por mermas, rangos de
faltantes, la distribucién de las causas de defectos, etc., ellos esperan tener a la mano esa
informaci6n para tomar medidas 6ptimas en la consecucion estratégica de la empresa.

El Sistema de Informacién en la Calidad, recolecta los datos del mercado, de

4

procesos de diseiio, p de f: ay pr i6n, de post-ventas (servicio), etc., y

estos datos son almacenados en una base de datos, para ser usados en el anélisis con el fin
de servir como soporte de varias funciones en diferentes sistemas que formen parte del
CIM.

Durante la etapa de Pre-producci6n, la mayor parte del tiempo, el sistema de

Calidad, se encuentra en interfase con el medio ambiente externo, y una gran cantidad de

factores humanos se encuentran involucrados. El si tudia a los cli
competidores y vendedores. El medio ambi externo, \| no estd bajo control de
la p aiif y el comp iento t es mis di ico que estatico. Eso hace, que el

medio sea complejo y dificil de entender.
En el pasado, la importancia de 1a Calidad en la Pre-producci6n, era subestimada.

Las reci dencias de 1a calidad en la industria hacen énfasis en poner o dar un

A 3

de los y en nuevos di con | de calidad. Esto

mayor peso en los

es, lo que se llam6 la séptima generacién en el Capitulo 2, cuando se vieron las

generaci y sus itudes en la Calidad, asf como su luci Ha sido probado,

ue una mejor pl i6n de la calidad y p i6n, den salvar signifi
P P B
costos en los procesos subsecuentes.

Durante el proceso o fase de produccién y manufactura, la’ Calidad es menos

plicada. Es 1 fectada por factores ambientales internos, y muchos de ellos
pueden ser lados por la paiifa. Exi hos factores t involucrad
durante el proceso de producci6n, y estos fact son | asociados con las

operaciones de personal, como son las de supervisores y operadores. Al nivel operacional,



CAPITULO 4: PLANTEAMIENTO DEL CIM COMO UNA SOLUCION 100

muchos trabajos son estructurados y la necesidad de una decisién personal, es
relativamente baja. Mucho del tiempo del control de calidad en esta etapa, trata con
méquinas, materiales, procesos y otros aspectos tecnol6gicos.

Después de la produccién, la calidad trata con varias funciones internas, como el

almacén, empacado y embarque, bién con i externos después de que los
y

productos son vendidos.

Mercadotecnia, otra vez juega un papel importante durante esta etapa. La
recoleccién de la informacién de los clientes, retroalimenta y di pruebas més confiables de
los resultados que contribuirdn en disefios posteriores. La figura # 4.18 representa la
interfase en los Sistemas de Informacidn en la Calidad con otras funciones durante el ciclo

de vida del producto en un sistema CIM.

tigura @ 4,18 - nterfase de boa Sistemas de Informacidn en la Callded
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Resumiendo todos los conceptos anteriores y aplic4ndolos al caso particular del
Centro de Distribucién, se puede reflejar como la integracién de todo lo platicado
anteriormente desde la bisqueda de mercado, despliegue de la funci6n de calidad,
planeacién de metas, recoleccién de datos, procesos de alurma, etc., hasta el proceso de
Calidad en la Post-Ventas (Servicio a Clientes en este caso), es un paso importante que
debe buscar el Centro de Distribucién como un método de elevacién de la Calidad y

Servicio a brindar.

Existen 21 Centros de Distribuci6n repartidos en toda la repdblica, y como es l6gico,
las variables y problemas que cada Centro de Distribucién presenta, varfan de acuerdo a la
organizacién y estructuracién de su mercado regional, pero lo que se quiere resolver en
este Centro de Distribuci6n en particular, pretende ser un prototipo o modelo de lo que se
puede realizar en cada Centro de Distribucién, con respecto al apoyo en el drea de
informética como Soporte para Incrementar la Productividad, refiriéndose a ésta como g

mengs tiempa, logrando con csto apoyar y elevar el concepto de Calidad como se plantea

en Ia 7* Generacién con el Servicio al Cliente,

En este caso especifico, el Modelo de Integracién que se propone al Centro de
Distribuci6n, gira alrededor de la base de datos, que procesara la informacién, realizando

una correcta presentacién, de acuerdo a necesidades especificas y propuestas por cada

departamento, cubriendo también el 4rea de icacién interdepar ! y ayudar
como soporte a todas las 4reas del Centro de Distribucién, quedando como se en

la figura # 4.19.
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de laveataries y
Prondsticon

tigura o 4.19 - Modelo de integracidn propuesto al Contro de Distribucién.
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El soporte que este modelo brinda a la administracién, le permite ahorrar tiempo

en la elaboracién de reportes, en todo lo relacionado con el Control organizacional de la

empresa, desde la realizacién de las pélizas, cheq pl i6n fi iera, dos de
resultados, control de inventarios, etc., hasta el registro de Clientes Clave, asf como su
seguimiento en el apoyo a 1a Toma de Decisiones.

Esta serie de clementos de soporte, se aplican al Desarrollo de Aplicaciones, ya que
nuevos mercados o 4reas de oportunidad, pueden verse reflejados, al encontrar entre los
diferentes canales, los productos que representan el ABC u 80/20, identificando ademés de
Tos productos clave y con mayor margen de utilidad, la logfstica en el mercado, ya que
muestra tambi;‘.n cuél es el movimiento de grandes volimenes, a través del desplazamiento
de los productos, y de los agentes asignados a cada poblacién y mercado. Es muy
importante, por lo tanto, poder definir correctamente los canales y agentes asignados a
cada segmento de mercado a designar para llevar una correcta evaluacién del desempeiio
tanto territorial como personal.

Todo lo anterior, sirve como Centro de las 4reas que componen al Centro de

Distribuci6n, ya que son el Soporte bésico para la G ia, Comercializacién o Ventas, y

Operacién del Cedis, tanto en la distribucién fisica, como en la Planeacién de la
distribucién de inventarios y pedidos futuros, asf como la Investigacién de Mercado

apoyada por el crecimiento ¢ investigacion potencial del Desarrollo de Aplicaciones.

Visto desde otro enfoque, la solucién planteada integra todos los departamentos,

como lo muestra la figura # 4.20.
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4.4 COSTO DE IMPLANTACION DEL CIM

La relacién del costo por implantacién del CIM en el Centro de Distribucién, es
uno de los beneficios mds significativos que se podrfan obtener, ya que el reflejo de estos

costos, se observa en su aplicacién a través de los siguientes elementos:

- Capacitacién del personal en las actividades y operaciones de cada una de sus

dreas.

q

- Capacitacién en el ejo y uso do de sus ter

- Distribucién de una red local que conecte a cada departamento con 1a base de

datos, logrando 1a relacién entre los departamentos, como se vi6 en el Capitulo 2, en la

figura # 1.4 y como se plantea en la accién 2 del Capftulo 4.2 en Accl y -
Estrategias a Realizar,

- Costo relacionado con la reestructuracién de la Base de Datos, integrado con un
sistema de comunicacién que permita la flexibilidad y Dinamismo deseado a través de una
red de terminales y una isla de Informacién Gerencial. El sistcma que se est4 implantando
actualmente, es ¢f gencrado por Hewlett Packard, a través de una mdquina 922LX con
procesador MPE-XL de la familia HP 3000 y cuya capacidad triplica en frea de

J je y rapidez de p de programas al equipo anterior.

Por ejemplo, programas que antes se tardaban 1 hora 10 minutos en correr,

1 se realizan en 12 minutos, 30 d
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Este costo, principal se verfi iado con ¢l asesorami de p

en el drea de progr i6n de Hewlett Pack , ¥ que serdn absorbidos por Gamesa
Comercial, como apoyo al Centro de Distribucién para cubrir esa falta de capacidad en
equipo.

En resumen, estos son costos necesarios, pero que se desean aprovechar, ya que
serfa en vano este nuevo equipo de procesador de datos, si la organizacién y estructuracién
del sisterna de informaci6n siguiera de la misma forma.

Es decir, se¢ desea aprovechar el nuevo equipo y a la vez, acoplarlo con un Modelo

h

de Integracién que apoye a la organizaci6n y control de toda la empresa, ap do los

recursos con los que se dispone. )
La informacién en sf misma tiene un valor, valor determinado por el propietario de
la misma, y se puede afirmar que la informaci6n es la piedra angular de cualquier

organizaci6n, sin embargo, la preparaci6én y produccién de informaci6n tiene un costo

inherente. Parn poder determinar el costo de producir informaci6n, es importante
determinar antes cuanta informacién y cuanta organizaci6n se requiere para poder lograr
los objetivos que la compaiifa desea. En este caso, mis bien se redujo la cantidad de

informacién que se procesaba simplemente a través de los reportes y concentracion de la

misma aplicada a la venta persuasiva a través de los Clientes Claves.

Normalmente en estos casos, existen dife tipos de f: que

el costo de producir informacién:
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Costos Fijos
a. El costo de disefio ¢ implementacién del sistema.
b. El costo de disefio, cién o delacién de

las instalaciones que albergardn al nuevo sistema.
¢. El costo de 1a inversién en el sistema de c6mputo de

periféricos.

Costos variables
a. Salarios del personal involucrado en el manejo y
mantenimiento del sistema.

b. Materiales y suministros inherentes al sistema.

El valor de la informacién es intangible y por lo tanto subjetivo a los ojos del
usuario, sin embargo, se puede establecer el valor de la informacién en forma cualitativa

en lugar de cuantitativa.

En el caso particular del Centro de Distribucién, los costos de disefio, remadelacién
e inversion en el sistema de c6mputo y periféricos, eran muy bajos debido a que las
instalaciones y equipos adquiridos llegaron entre Noviembre y Diciembre de 1991 como
una modernizacién del mismo equipo, pactado anteriormente con la empresa matriz en
Monterrey junto con los demés Centros de Distribuci6n.

Lo que se hizo fue aprovechar este bio para impl un nuevo sistema de

A

gracién que se acoplara a las idades de crecimiento del Centro de Distribucién.
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Pero también, el valor de la informaci6n puede estar medida cualitativamente bajo
los factores que se vieron en el Capftulo 1 (en los puntos 1.2.1 Calidad de la Informacién y
1.2.2 Algunas caracterfsticas y problemas de la informacién), y que se resimen de la

siguiente manera;

a, Precision; Es importante eliminar cualquier tipo de error que
pudiera tener la informacién. Ya sean errores de captura o

errores de proceso.
b. Claridad; La informaci6n debe estar libre de cuilquier tipo
de ambigiiedad, permitiendo con esto, que los usuarios tengan

1a informacién que ellos requieran.

¢. Oportunidad; El tiempo de respuesta de un sistema queda

determinado por su velocidad de proceso.

d. Calidad ¢ Importancia de la informacién; Dependerd de lo qué

el usuario espera o quiera recibir.

" Estos 4 factores resumidos han sido aceptados muy bien entre los usuarios al haber

mejorado el sistema de tanto en el

p [ de captura como en el de oportunidad

en la informacién.
El poder establecer una balanza entre el costo de producir la informacion y el valor
que se le puede asignar de acuerdo a los atributos anteriores permitird posteriormente

tener un mejor punto de visién con respecto a la mejorfa del sisterna implantado. Mientras
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el valor atribufdo a la informacién iguales o sobrepase el costo de producirla, la inversién

est4 més que justificada.

En el caso del Centro de Distribucitn, la inversién efectuada en el equipo de

c6mputoy en el entr i del personal, se encuentra en una posicién muy por debajo
en relacién con los objetivos deseados y alcanzados hasta el momento, establecidos por la
Gerencia.

Se ha incrementado la rentabilidad en la cobertura de rutas al visitar a los mismos
clientes con menos agentes, asi como los gastos de viaje por la' aplicacién de rutas
geogréfi pecificadas y delincad

La impl i6n de un si: mis confiable, seguro, oportuno y claro, ha incrementado la

satisfacci6n en los usuarios al utilizar el sistema informativo del Centro de Distribuci6n,

eliminando quejas y trabajos i ios al 1 informacién de todas partes como

se realizaba anteriormente.



PARTE 1V




CAPITULO CINCO

RESULTADOS LOGRADOS
EN LA APLICACION DE LA
METODOLOGIA CIM EN EL
CENTRO DE DISTRIBUCION

5.1 BENEFICIOS DEL SISTEMA CIM

La importancia de este sistema aplicado especificamente al Centro de Distribuciénb
de GAMESA, crea una serie de beneficios particulares, pero no Gnicos, ya que otras

empresas con diferentes estructuras, ambi o giros pued

tener beneficios muy
similares o inclusive otros que no se relacionen con aquéllos obtenidos por distintas
empresas,

Los beneficios en particular que ha obtenido el Centro de Distribucién desde el

1 )

comienzo de la imp del CIM que se inicié practicamente desde Enero de 1991

hasta lo que actualmente lleva, son:

a) Ahorro de recursos, ya que se aprovechan los recursos disponibles de cémputo

con los que cuenta el Cedis.

b) Reduccién de trabajos i ios que se duplicaban con el si anterior,

i1
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¢) Aumento en la Calidad y Confianza en los reportes realizados por cada
departamento.

d) Mayor control organizacional y administrativo en todas las dreas.

¢) Contfnua comunicacién e integracién entre todos los departamentos del Centro
de Distribucién, al relacionar una terminal PC para cada departamento con un uso

com@n, basado en el uso personal de cada elemento del Centro de Distribucién,

) Mayor sensibilidad a los cambios y gustos de los clientes, permitiendo estar al

tanto de las necesidades a satisfacer por el mercado.

B) Soporte real y confiable para el futuro a Largo Plazo en la estructura de la

empresa.

h) Hasta el mes de Abril de 1991, se ha logrado una reduccién significativa en el
costo de utilizacién de materiales para la impresién de reportes, ya que se baj6é a un
promedio de 2 cajas/mes, lo que equivale a una reduccién del 55.4%.

totdad

i) Incr en la prod por agente en el canal de mayoreo-autoservicio y

de nuevas lfneas, ya que se redujo el némero de rutas de 6 a 4 en ¢! primercasoyde5a3

en el segundo.
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J) Aceptaci6n de sistemas de informacién aplicados a los Clientes Claves a través

de Pﬁidos Sugeridos entre los distintos Agentes del canal de mayoreo, elevindose la venta

en un promedio de 2% 1 entre los 54 cli claves en un perfodo comparado entre
Diclembre de 1990 hasta Marzo de 1991,

k) Mayor productividad entre el personal relacionado con la captura de
informaci6én en comparacién con el tiempo de procesamiento y traslado desde su lugar de
origen hasta una sala de c6mputo como se utilizaba anteriormente, asf como la impresién

de reportes en sus lugares de trabajo.

5.2 SEGUIMIENTO Y FUTURO DEL MODELO INTEGRACIONAL Y DEL CEDIS

Este sistema de Control Administrativo, ha tenido buena aceptacién entre el

personal involucrado en el manejo del sistema de informacién, logrando tener su

ptacién y aprovechami ya que han visto los resultados de dichos cambios en un
brevé paso, mejorando su productividad al tener la informacién de manera més oportuna y
confiable,

El siguiente paso a implantar serd el de continuar la implantacion del Modelo
Integracional, que se estd dando de una manera mis lenta, debido a la complejidad del
sistema y a la adecuacién y programaci6n de reportes y programas a través del sistema del
procesador HP3000 que puede manejar lenguajes como: Basic HP, C, FASTRAN,
PASCAL, RPG, SPL, FORTRAN.
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Esta programacién permitird hacer modificaciones a reportes ya existentes, pero que
tienen algunas fallas en su recopilacién de informaci6n, asf ‘como en su presentacién.

También se b i la f retroali i6n de las salidas entre los distintos

elementos que componen el modelo integracional para hacer las correcciones y ajustes

necesarios.

Los siguientes pasos més cercanos a implementarse en el Centro de Distribuci6n,

estardn relacionados con la capacitacién y entr iento efectivo en el uso del sistema, ya

que una efectiva capacitacién, se reflejard en un aumento en la creatividad de la compaifa
y poder interrelacionar todas las aplicaciones que permitan acceder de inmediato a lé
informaci6n necesaria para la operacién lucrativa de la compaiifa, suministrando en el
momento preciso los reportes que ayuden como soporte para la aceptacién o correccién de

decisiones.

El dinamismo que ofrece este modelo al Centro de Distribuci6n, le permitir4 tener

las herramientas suficientes para la comercializacién, administracién, comunicacién,

operacién, pl i6 trol admini ivo de la empresa.

y
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Como se menciond anteriormente, existen 21 Centros de Distribucion, y este
sistema pretende crear un Centro Modelo que permita tener un punto de referencia para
la aplicacién del modelo en otros Centros en el futuro, Como es logico también, las
variables y problemas de cada Centro de Distribucion varfan de acuerdo a su organizacion
y estructuracién del mercado regional que fo componen, pero lo que se pretende hacer
aquf es un prototipo de lo que se pueda realizar en cada Centro de Distribucién con
respecto al apoyo otorgado en el drea de informaci6n en bisqueda de la Incrementacién la
Productividad al realizar las mismas tareas con menos trabajo y cumplir con los mismos
objetivos en menos tiempo, logrando con esto apoyar y elevar al mismo tiempo el concepto
de Calidad rumbo a lo que se plante6 en el Capitulo 2 con Ja 7° Generacién a través del

Servicio a Clientes.

Hasta el momento se han cubicrto todos los objetivos planteados, quizds con un
poco de retraso en comparacién con lo que desearfa Direcci6n, pero parece ser muy
prometedor el ca_rnbio estructural conforme se va implantando ¢l modelo integracional,
comparéndolo estc con respecto al tiempo y a los resultados logrados, con respecto al

modelo anterior.

Es muy importante para finalizar que el rediseiio 0 modificaci6n de un sistema para

convertirlo en un

Integr: t, para cualquier empresa, s de importancia crftica,
dado que hay que tomar en cuenta los cambios adecuados en la estructura de la
organizacién, pues de otra forma el resultado en su implementacién puede temer
consecuencias indescables, como se ha visto en algunos casos en los que modelos

referentes al CIM y MIS han tenido distintas actuaciones y que se han comprobado en
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algunas empresas como: Citibank, Abaastecedor Americano de Hospitales, Tevescom,

Infosel, Vitro, IBM, etc.,.
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USO ESTRATEGICO DE LA INFORMACION

Resumiendo los conceptos anteriores, se puede observar como los Sistemas de
Informacién, asf como las variantes que de este concepto se derivan, han permitido a las
empresas de todo tipo, sobre todo las industriales, el de poder integrar sus procesos de
negocio, a través de la informacién, logrando con dicha integracion, tener reducciones
significativas tanto en los costos, como en las estructuras de sus 4reas.

Esto se puede visualizar con el ejemplo de la tina de agua, en d6nde una llave o
grifo, que simula el descontrol en el manejo de un alto inventario puede llenar un sistema y
tapar muchas ineficiencias.

Cosa que no ocurrirfa si se tuviera un flujo de agua controlado, logrando observar y

atacar estas ineficiencias, conforme fueran apareciendo. Ver las figuras # 6.21y 6.22.

-

A

figura & 8.21 - Fkjo de Procesos sin Controt

118
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- Eleste do .
nventarie | Marketing sin seneeimiontes
ar ' Prontomas fiuje do Knes

Mantenimiente

Compras lnsficiantes

figura » 8.22-Fhjo do Procesos Controlados

Como se puede observar, algunas ineficiencias mencionadas en la figura # 6.22 van
apareciendo conforme se va controlando el flujo de agua. Un efecto muy similar ocurre con
el flujo de informacién, dénde 1a falta de control en el sistema puede alterar el equilibrio y

“ocultar ineficiencias que sélo se pueden ver cuando se va teniendo control sobre el sistema,
y como esto representa para cualquier empresa dreas de oportunidad que se deben de
aprovechar para buscar la Competitividad y Eficiencia que toda empresa desea, y que se

pudo apreciar en el caso del Centro de Distribuci6n.

FUTURO DE LA INTEGRACION DE MANUFACTURA POR COMPUTADORA [CIM]

Como se pudo observar en los capftulos anteriores, se encontré que el concepto de
CIM parece ser la respuesta a los problemas actuales de las compaiifas, principalmente por |

algunos hechos muy importantes, entre los que se puede mencionar:
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- La globalizacién de los mercados (muchos de ellos en diferentes ambientes).

- La bisqueda de la cercanfa al mayor mercado idor (acceso, il

cultura, economia, politicas, etc.,).

- La implantacién de nuevos servicios de telecomunicacién: telefonfa celular,
telepuertos privados (Skygate, etc.,), RDI (Alta Velocidad de Voz y Seiiales), fax, correo

electrénico, EDI, etc,,

- Gran desarrollo tecnol6gico en todos los campos y mercados, donde las empresas
1o han enfocado con el propésito de poderle dar un uso estratégico, dirigido a satisfacer las
necesidades de tener un sistema empresarial controlado, 6ptimo, rentable y eficiente. Esta

tecnologfa ha tenido por ejemplo al dencias, como el desarrollo de:

B!

+ Capacidad de Proc i Riépido y Distribuido con buenos resultados,

Procesos Cooperativos, Conectividad, Procesamiento de Imégenes (caras, etc.,), Creacién
de Estdndares con Computadoras heterogéneas (Compatibilidad), Portabilidad, Bases de
Datos Distribuidas, Sistemas expertos con Inteligencia Artificial, Integracién de los
Medios, etc.,

+ Bisqueda contfnua de mercados insatisfechos en tode el mundo y

principalmente ahora, con las aperturas comerciales en Europa y en nuestro caso,

proxi la apertura internacional en Mé;
+ Cuestionamiento continuo de c6émo modificar normas y patrones de
produccion para disminuir costos, obtener ciclos de desarrollo més cortos, y a la vez

incrementar la rentabilidad.
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+ Por lo tanto, una evoluci6n contfnua de conceptos y procesos, buscando

siempre pasar de un:

CONCEPTO ANTERIOR CONCEPTO ACTUAL
Mejoramiento de tareas -> Mejoramiento de procesos
Optimizar lo funcional -> Optimizar la empresa
Manufactura y Producci6n -> Manufactura y Servicio
Aprendizaje Individual - -> Aprendizaje Organizacional
Objetivos encontrados -> Objetivos de Conjunto
Competitividad por -> Competitividad por Ing./Manuf,
Ing./Tecnol.

+ A todo esto, surgen como consecuencia mercados altamente cambiantes y

una competencia cada vez més agresiva.

‘Todo en conji nos ha llevado a la idad de buscar un sistema capaz de
integrar y controlar todos estos aspectos cambiantes de una forma directa, ripida, segura y
anticipada.

Por lo tanto, ¢! papel del CIM s la bisqueda de una integraci6n total de 1a empresa

y ayudafle a tener: Una 2 i un bio de bal itivo, un

P s P

fortal de relacién con sus yp dores, reducci6n significativa de costos
y estructara, y una diferenciscién de productos y servicios (por su dinamismo).
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Cabe recalcar que lo buseado en ¢l CIM y su aplicaci6n en ¢l Cemtro de
Distribucida, no es una integracién de computad sino de personas, de departamentos,
en fin de toda 1a empresa at fadilitarie 12 icaci6n y obtencitn de infc it

BENEFICIOS DEL CIM Y PAPEL DEL INGENIERO INDUSTRIAL

Los Beneficios al lograr este fin serfn entre otrus: Redaccidm de Mano de Obra y
Madexia, Mayer Productividad, Mayer Calidsd, Mzyor Contrel es ¢l proceso y sistema en
geneval y come wa revaitade Mgice 2 tode lo anterior, was Mcjer Pesiciéa en ¢ Mercado.

[Es muy importanse remarcar que Jos logros obtenidos con esta integracién, se vergn
principsimente reficjados a Large Flase, ya que lo importante es mnantenerse en el
mercado o el estshiecimiento de wa liderazgo, asf como una mejor reaccién a los cambios
de los mercados globales, wn incremento teanol6gico y una capacidad cvolutiva,

Por ko sendo, ka variable principel e ol (IM sens el TIEMPO.

Ha habido una gran cantidad de sistemas cuya intencién ha sido dircocionada a
Ulegar a una solacitm quc les permita a tas coap lar sus p y para
Ser competentes.

Hewlett Packard, por cjemplo, €n sociedad con NCR esid aeando una arquitecturs
Bamada de Procesamicnto Abierto, la cual esth destinada a la integracién y comunicacién
abietta entre los clicntes y proveedoves, logrando integrar los departamentos y freas entre

Ias diferemtes compaiifas.
Otro ejesaplo, es el caso de IBM, ¢l cufl ¢l 24 de Octubre de 1989, &i6 a conocer un
N B lacionado de aplicach P der de inmediato a la

infi cbn ia para la operacibn b iva de las empresas, llamada MAPICS DB.
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Este nuevo sistema, pretende ser el inicio de la arquitectura del CIM y fundamenta
la base para el logro de la solucion CIM, puesto que como ya se vi6, este concepto

representa una estrategia de integracién de cada parte de la empresa, a través del uso de

avanzadas log(as en sil de informaci6

Naturalmente, esta es una frase dicha, que requi 1 i6n ¢ impl i6

4 X

sistem4tica. Segiin IBM, MAPICS DB representa el primer paso en esta direcci6n.

MAPICS DB es un sistema de base de datos relacional, que fue. especialmente
desarrotlado por IBM para utilizar los ltimos avances que dispone su sistema AS/400.
Las aplicaciones cubren diferentes 4reas claves, tales como la operacién de la planta,
planeacién de Ja produccién, el manejo financiero para el control del negocio, la
comercializacién y la distribucién, proporcionando interrelaciones y funciones que van
desde 1a oficina hasta el piso de planta, pasando por dentro de la lfnea de produccién.

Todo esto dentro de la filosoffa JUSTO A TIEMPO, con la posibilidad de vincular

MAPICS/DB con los sistemas y computadoras tanto de clientes como de proveedores.

Ahora bien, surge aquf una pregunta muy interesante: ¢ Cémo se pretende sentar
1as bases para el logro de la verdadera integracién por computadora en toda la empresa ?.

Pues como se habfa mencionado anteriormente, este concepto es muy nuévo, y no
existen més que bases para empezar a desarrollar un sistema integrador total. IBM con este
sistema, pretende integrar los operaciones y los departamentos mis importantes de una

empresa, como se puede ver en las figuras # 6.23.ay 6.23.b.
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tigura.e 6.23-A SISTEMA DE ADMINSTRACION Y CONTROL DE LA PRODUCCION MAPICS DB
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figura = B,23-8 SISTEMA DE ADMNISTRACION Y CONTROL DE LA PRODUCCION MAPCS D8
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Este sistema es un método de acceso controlado, cuyos inicios fueron consecuencia
de la bisqueda de una integracién en la comunidad europea, al mejorar las conecciones

entre los diversos pafses que la componen y su relacién con otros pafses, a nivel mundial.
En lo que se refiere a la situacién mundial det MAPICS DB, existen actualmente:

- Mis de 12,000 clientes.

- Mi4s de 65,000 licencias.

- M4s de 60 pafses.

- 19 aplicaciones (compromiso con la manufactura

y procesos).

Concluyendo, parece ser que IBM pretende crear una arquitectura muy avanzada
para solucionar el problema de la integracién. Por lo tanto, parece ser que el futuro del
CIM recaer4 en lo que IBM y otras empresas de este tipo, pretenda y pueda hacer en el
futuro. Por lo pronto, este producto mundial, ofrece una solucién a los problemas
cotidianos de las empresas al tener una base de datos relacional, con una f4cil conversién o
modificacién, asf como una facil adaptacién tecnolégica y una ayuda en linea que sirve
como un soporte mundial ya que cualquier correccién o nueva implementacién que
pudiera hacer IBM en este producto en el futuro, las dar4 a conocer desde Atlanta (via

satélite) a todos los pafses en donde ofrece este servicio.

Es a partir de este momento donde se puede ver cual es el papcl y responsabilidad
del INGENIERO INDUSTRIAL en el futuro,
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El papel tradicional del INGENIERO INDUSTRIAL ha sido la integraci6n de Jos
recursos (como el de personal, materiales, equipos, herramientas, etc.,) en una biisqueda
continua de maximizar todos los recursos, asf como de eficientar la produccién de bienes y

servicios.

Los INGENIEROS INDUSTRIALES historicamente, han ocupado puestos de
jefatura y gerencia como integradores de los procesos productivos, y es aquf en donde ha
surgido una tecnologfa encaminada hacia la automatizacién por computadora tanto de
procesos como de manejo de informacién.

IF: a por C dora (CIM) es un término para

P

La Integracién de la

identificar este curso o tendencia. CIM requiere unirse a los Centros de Trabajo a través

de un si integrado, impl. do redes de cc icacién, las cuales posean tanto los

aspectos técnicos como administrativos, para el desarrollo y ejecucién del INGENIERO

INDUSTRIAL en la factura y d i

En todo el mundo, este concepto del CIM esta creando un revuelo en los planes de
estudio de diversas universidades, por ejemplo: La Escuela de Ingenieros Industriales en la
Universidad de Arkansas (UofA) esté llevando a cabo una serie de iniciativas especificas,

’ para preparar a los INGENIEROS INDUSTRIALES egresados y hacerlos mejores Ifderes,

conscientes de ésta nueva tecnologfa, asf como su impacto en las empresas.
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Este programa estratégico est basado en dos principios:

1) El INGENIERO INDUSTRIAL, es el responsable inmediato del continuo

aprovechamiento y perfeccionamiento en la competitividad productiva.
2) El INGENIERO INDUSTRIAL, debe mantenerse ¢n la competencia técnica

tanto en el aspecto tradicional, como en los nuevos métodos productivos.

Existen muchas empresas como AT&T, que por ejemplo en 1986 ofrecieron a

P

Ig Universidades de Estados Unidos el apoyo para crear laboratorios que formardn
INGENIEROS INDUSTRIALES mids preparados para los futuros acontecimientos que

cambiardn los conceptos de lo que es una empresa,

Algunos articulos futuristas hablan sobre ¢l papel de profesionistas (principalmente

Ingenieros Industriales) y su proyeccién como los Administradores del Futuro, dénde sc¢

requieren personas capacitadas con las nuevas tecnologfas y si: para incr la
CALIDAD, CONTROL Y COMPETITIVIDAD. Estas personas deben de reunir elementos
tanto técnicos como operativos, asf como el conocimiento tanto de métodos tradicionales
como de los avances tecnol6gicos para evaluar ¢ implantar las mejores alternativas,
basdndose en la experiencia que otros han tenido, y las nuevas oportunidades que puede
aprovechar.

También cabe mencionar, que el INGENIERO INDUSTRIAL va a tener mis campo
de accién al abrirse todo un mundo de dreas que ofrecen los Sistemas de Informacién, y

con esto, 16gi vienen bié has resp bilidades a cubrir.
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Por ejemplo, dicen que en el pasado, los directores o gerentes tenfan que escoger
entre una estructura centralizada y una descentalizada. Actualmente existe una tercera

opcién: E! manejo de sistemas de control tecnolégico que soportan la flexibilidad y

resp de una organizaci6n d ralizada asf como también la integracién y control de
una organizacién centralizada. Con esto, lo que se pretende decir, es que cada dfa hay més
opciones que escoger para el manejo de una empresa, y es aquf donde las personas més
probables que pudieran desempeiar estos puestos directivos, sean los INGENIEROS
INDUSTRIALES,

Para mantener este liderazgo en un medio ambiente con CIM, el INGENIERO
INDUSTRIAL, debe poseer experiencia técnica en procesos de automatizaci6n y redes de
comunicacién. Asi como estar familiarizado con la tecnologia que le facilite, habilite y
ayude a poder evaluar las capacidades, habilidades, beneficios y limitaciones de dicha
tecnologfa, fortaleciendo al INGENIERO INDUSTRIAL en su papel de liderazgo, al

conocer el medio ambiente que le rodea especialmente en este nuevo concepto del CIM.

Por encima de todos, el INGENIERO INDUSTRIAL debe asegurar las metas

ec icas de las

2t

, a través de las binaciones mds efici tanto de los

L

recursos tradicionales, como de los recursos 16gi lesy/or

Los laboratorios de CIM en la Escuela de Ingenieros Industriales en la Universidad
de Arkansas, estin enfocindose hacia la estrategia en el manejo de los recursos de hardware

y soff , pr folos de imi y experiencias que establezcan un fundamento

firme en su futuro.
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El INGENIERO INDUSTRIAL, tiene también el importante papel de asegurar que
¢l CIM, junto con las redes de comunicacién logren las metas productivas y competitivas en

la org i6n. Este d pefio, requicre de il tanto tradicionales como
tecnolégicos, y é! debe los riesgos aplicados, los anilisis econ6micos y proyectos
administrativos para asegurar que fa imp), i6n de! CIM minimice el rompimiento de
algunas ,. i y resultados positivos en los elementos productivos, al
justificar el costo de impl. i6n de dicho si

Finalmente, se puede mencionar que el INGENIERO INDUSTRALL va a ser el lazo
principal que una a las compaiifas con su propésito primordial: El Cliente. Y como tal, su
tarea primordial va a ser el logro de la Calidad Total ya no sélo en los bienes o productos a
realizar, sino en todos los procesos que involucren a la empresa con el medio ambiente y
por lo tanto, ser4 el medio que una los conceptos de: SERVICIO, CLIENTE, COMPANIA,
PROCESOS PRODUCTIVOS, INTEGRACION, ADMINISTRACION, BUSQUEDA DE
NECESIDADES A CUBRIR, MERCADOTECNIA, VENTAS, EMPAQUE,
DISTRIBUCION, ETC., bajo una sola sombrilla: ’ i

CONTROL,
CALIDAD Y

COMPETITIVIDAD
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E! CIM actualmente, parece ser la solucién buscada a muchos problemas por falta

de informacién oportuna, asi como de la actuacién de cada depar Un ejempl
muy comiin, es el drea de Distribucién como en el caso det CENTRO DE DISTRIBUCION,
donde su efectividad mediante el uso de Sistemas de Informacién, se ha incrementado
gracias a su aplicacién y desarrollo.

i} a éste probl son por ejemplo:

Algunas de las preg
- ¢Dénde esté4 e! producto?, {Cudinto he vendido?, {Cuénto tengo?,
£Cusndo lo podria distribuir?, {Cuél es mi nivel de inventario?
&Cuéndo puedo entregar el producto?, éCuénto he comprado, y de que?,
4Cudl es mi rotaci6n de inventarios?, {Cudl es el costo
real del producto: Comprado y Fabricado?, ¢Cuél es mi tiempo

promedio de entrega?

Y a todo ésto, l6gico, venfan una serie de problemas, camo:

- Tiempo largo de cobranza

- Probl de exi ia de prod (muy inventariado)

- Obsticulos por no actuali édito cartera de cli

- Cantidad y Localizacién del producto

- No se conoce la contribucién marginal por cliente
(rentable o no)

- No se conoce demanda insatisfecha

- Pronésticos de venta no conocidos

- Promedios erréticos

- Control de inventarios ineficientes

- Conflictos y problemas entre administracién y ventas
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Este tipo de problemas, se vefan con frecuencia no s6lo en ésta 4rea de distribucién,

sino en muchas otras dreas y depar de las emp , ¢ hizo que los Sistemas de
Informacién fueran la respuesta idénea, ayudando a crear un sistema con los siguientes

requerimientos:

- Interactivos (conversacional),

- Con actualizacién inmediata,

- Fciles de utilizar.

- Consulta f4cil, amplia y operada por el usuario (di-
r i {05, créditos, etc.,).

- Ayuda en lfnea (ayuda en caso de dudas).

- Seguridad a varios niveles (no cuslquiera modifique
datos de inventarios).

- Informacion fntegra.

- Valide informaci6n requerida y datos que se pidan.

~ Conozca todos los datos fijos (relacionados con

clientes y proveedores).

Las nuevas tecnologfas en informacién e integracion de la produccién . por

computadora prbmeten ser una solucién a los probl les que p las
empresas al ser mas adaptables, y una respuesta mis viable a los cambios constantes en los
diferentes mercados y a todos los conceptos anteriormente mencionados.

Pero como todo, esta tecnologfa no viene sola, y sin ningiin riesgo.
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Por ejemplo, el pro iento de la informaci6én de una manera répida, parece ser
p

jemp
una buena idea, pero es muy posible que en el futuro se puede procesar la informacién més

répid te de lo que actual se tiene la capacidad de realizar.

En el momento de que la velocidad se incremente, 1a eficiencia en el proceso se verd
mejorada sélo hacia un punto en especial. Ese punto ser4 alcanzado cuando no sea posible
por més tiempo monitorear y controlar los resultados del proceso. Después de ese punto, el

proceso de recoleccion de informacién, toma de decisiones, monitoreo para

retroali i6n y luacién del desempeiio, caerd y con ello, se perderd su valor
deseado.

Esto se puede ver con la experiencia de algunas compaifas, durante la cafda de la
bolsa ocurrida el 19 de Octubre de 1987, y mostr6 lo que puede pasar cuando la
informacién procesada va tan répido, que no es posible de monitorear y por lo tanto
imposible de controlar.

También existen riesgos asociados con la integracién de datos de diversos recursos,
como por ejemplo la saturacién de datos, en cuyo caso el personal no esta capacitado para
interpretar, entender o usar la informaci6n y las herramientas que conviertan los datos en
informaci6n atil.

Otro ejemplo, es la putarizacién de negocios con procesos criticos dénde los

JE

riesgos como sabotaje, fraude, falsificacién y robo puedan incrementarse por la utilizacién
de dichos medios. Aquf serfa conveniente crear planes de contingencia, asf como legislar
los casos que pudieran dagiar los intereses de personas ajenas o de terceros por las acciones
antes mencionadas. ‘

Sin cimbargo, y para finalizar, parece ser muy prometedora la evolucién que se estd
siguiend})‘y Jd6nde los INGENIEROS INDUSTRIALES tendrdn que estar al tanto, ya que

serdn las personas id6neas para alcanzar ¢ implantar estos nuevos métodos,
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Esta tecnologia de Sistemas de informacién, junto con los llamados’ sistemas

inteligentes, juegan un papel crucial en la tranfor i6n de las relaci de produccié

Si bien la revoluci6n industrial se caracteriz6 por lograr mejores méquinas,

concebidas estas como una i6n de las capacidades fisicas del ser humano, la
revoluci6n en puerta, tiene como elemento central a las maquinas intelige didas
éstas como una i6n de las idades intel les del ser h

Algunos pafses por ventajosa posicién, han iniciado ¢l camino hacia la integracién
no s6lo de empresas, sino del comercio en general, como es el caso de la comunidad
europea. Sin embargo, para los pafses que como el nuestro, no forman parte de este grupo,

aunque ¢l reto es mayor, es imprescindible que participen lo més cercanamente con

respecto a estos avances y tratar, en lo posible de elab iniciati ias en su

Piop

desarrollo e integracion.

Atn estamos pagando ¢l costo por arribar tardfamente a la revolucién industrial.
Preguntémonos pues, ¢Cuil serd el costo si arribamos tarde a esta nueva revolucién

tecnol6gica?
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