308917
; UNIVERSIDAD PANAMERICANA

uzﬁ'

ESCUELA DE INGENIERIA

Con estudios incorporados a la Universidad Nacional Auténoma de México

FUNCIONAMIENTO DE UN CENTRO DE DUPLICACION
DE DOCUMENTOS DE ALTO VOLUMEN

T E § | 8§

QUE PARA OBTENER EL TITULO DE

INGENIERO MECANICO ELECTRICISTA
AREA: INGENIERIA INDUSTRIAL
P R E S E N T A

JUAN CARLOS MARTINEZ GAVIRIA

DIRECTOR: ING. FRANCISCO JAVIER CERVANTES CAMARENA
MEXICO, D.F. 1996

TESIS CCN
FALLA TE ORIGEN

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN



e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



DEDICATORIAS

A DIOS

A LAURA, MI ESPOSA



INDICE.

INTRODUCCION,
1.UN CENTRO DE DUPLICACION DE DOCUMENTOS,

1.1. EL DOCUMENTO,
1.1.1, ELDOCUMENTO.
1.1.2, VENTAJAS AL USAR EL CENTRO DE DUPLICACION DE
DOCUMENTOS.
1.1.3, POSICION DEL CENTRO DE DUPLICACION DE DOCUMENTOS DENTRO
DE SUCDRPORACION,
1.2. ESTRUCTURA INTERNA DEL CENTRD DE DUPLICACION DE DOCUMENTOS,
1.3. EQUIPO DEL CENTRO DE DUPLICACION DE DOCUMENTOS.
13.1.L0S EQUIPOS Y SUS CARACTERISTICAS,
1.3.1.1, DUPLICACION,
1.3.1.2. OFFSET.
1.3.1.3, IMPRESION ELECTRONICA.
1.3.1.4. COLOR,
1.3.2. COMPARACION ENTRE LOS DIVERSOS EQUIPOS DE DUPLICACION.
1.3.3. TIPO DE ACABADOS QUE OFRECE EL CENTRO DE DUPLICACION DE
DOCUMENTOS.
1.4 CATALOGODE INDUSTRIAS A LAS QUE SE LES OFRECE LA DUPLICACIGN DE DOCUMENTOS
Y LA APLICACION QUE SE LE PUEDE DAR A LA DUPLICACION EN LAS DIVERSAS AREAS
DE LAS EMPRESAS.
1.5.LAS CUATRO BASES FUNDAMENTALES DEL CENTRO DE DUPLICACION DE DOCUMENTOS.



2, VENTAS,

2.1. LA VENTA DEL DOCUMENTD.
2.1.1. EL COMIENZO DE UNA VENTA,
2.1.2, ESTUDIO DE MERCADO.
2.1.3, ESTUDIO DEL CLIENTE.
2.1.4EL CIERRE DE LA VENTA.

2.2 SATISFACCION DEL CLIENTE.

2.3, SEGUIMIENTO DE CUENTA.

3, PROCESO DE COMUNICACION,

3.1, NUESTRO SISTEMA DE COMUNICACION.
3.2 CREACION DEUN DIAGRAMA DE FLUJD.
3.3, EJEMPLO DE UN DIAGRAMA DE FLUJD.
3.4, JUNTA AL AMANECER.
3.41. FORMATD DE LA JUNTA AL AMANECER.

4, PRODUCCION,

4.1, OBJETIVO.

4.2. PERSONAL Y EQUIPO.
4.21. DESARROLLO DE LA COMUNICACION.

43, DESARROLLO DE LOS PROCESOS DE PRODUCCION.

43.1. ORDEN DE TRABAJO.
4.3.2. REQUERIMIENTO DE MATERIAL.
433, PROGRAMACION DE LAS ENTREGAS.
44, CONTROLES DE PRODUCCION,
4,41, OBJETIVO,
4,42 CEDULA MAESTRA,
4,43, CEDULA DE PRODUCCION.
4.4.4, CEDULA DEL OPERADOR.
4.45. CONTROL DE CALIDAD.
4.46.DESARROLLO DE PROCESOS.
45. CONTROLES DE LA GERENCIA DE PRODUCCION,
45.1, CONTROL DE DESPERDICIO.
* 45.2. CONTROL DE TIEMPOS MUERTOS.
4,53, PRODUCCION POR MAQUINA,
4,54, PRODUCCION POR OPERADOR.
455. CONTROL DE SERVICIO.
456, UTILIDAD POR ORDEN DE TRABAJO

B

&3 IR

8RB823

116
19
121
121
124
124
124
127
127
127
131



5. ADMINISTRACION,

5.1. OBJETIVO.
52 DESARROLLO DE CLIENTES.
§3. ACUERDO CON PROVEEDORES.

54, DESARROLLO DE LA FACTURACION,

55. ALMACEN,

6, DESARROLLO DE CALIDAD,

8.1, OBJETIVO.

6.2, CALIDAD GERENCIAL.

8.3. CALIDAD EN LAS VENTAS.

8.4. CALIDAD EN LA ADMINISTRACION.
8.5. CALIDAD EN LA PRODUCCION.

6.8, CALIDAD EN SERVICIO AL CLIENTE.

CONCLUSION,

BIBLIOGRAFIA,

161



INTRODUCCION.

En la actualidad las empresas se encuentran con un mercado cada vez mas
competitivo, nacional e internacional, esto hace que ahora mas que nunca las
empresas desarrollen procesos de produccién cada vez mas eficientes, sus
productos y servicios tengan calidad, y creen una imagen corporativa que el
cliente identifique.

La apertura comercial que actualmente esta viviendo el mundo entero ha tenido
grandes repercusiones en las empresas, se han tenido que llevar a cabo en
muchas de ellas, procesos de reingenleria total o parcial, la mayoria de las veces
acompariados de recortes de personal, disminuciones de presupuesto y un
aumento en la calidad de los productos y servicios que desarrollan. Actualmente
ninguna empresa se puede dar el lujo de continuar con procesos de produccion
obsoletos, con el gasto de su presupuesto en diversos extras y con la
administracion de areas en las cuales se desvia el objetivo de la ampfesa.



Dentro de la simplificacion operativa de las empresas, aparece una nueva
tendencia en la que deben dedicar su presupuesto y recursos al desarrollo de
mejores opclones en los productos que realizan, de tal forma, que Unicamente
dediquen su potencial productivo a su principal objetivo: su producto.

Por este motivo, buscando ser un apoyo de desarrolio y calidad para las
empresas en México, se cred un Centro de Dupiicacion de Documentos.

El Centro de Duplicacién de Documentos es un centro de produccion de
documentos de alto volumen que busca solucionar la necesidad que tienen las
empresas de crear y duplicar diversos documentos.

Al utilizar el Centro de Duplicacion de Documentos las empresas cuentan con un
respaldo total en este sentido, no necesitan tener recursos invertidos en equipo
proplo, ni recursos humanos que se desvien del interés primordial de la empresa
y se dediquen a la duplicacion de documentos. Por otro lado, tienen acceso a
tecnologia de punta y a un servicio de duplicacion y creacion de documentos de
impresion bajo demanda, es decir, se puede duplicar un documento o miles de
documentos, y también se tiene acceso a diversos servicios accesorios como el

engrapado, ‘wire'o”, “binder”, ensobretado, entrega a domicilio, etc.

Al desarrollar el proceso entero de la venta, produccion y entrega de los
documentos se tomo en cuenta que el documento es una de las partes mas
importantes de la imagen de la empresa y puede ayudar en gran medida a su
productividad.



Para el Centro de Duplicacion de Documentos, como se vera, se plantearon, en
esta tesis una estrategia de ventas, un sistema de comunicacion adecuado y
efectivo entre los diversos factores de la duplicacion, un proceso de produccion
sencillo y que cumpla con sus objetivos, una administracion clara y un proceso de
control de calidad.

Los pasos que se siguen a partir de |a venta de la duplicacién de documentos se
encuentran explicados en esta tesis, se analiza el funcionamiento de cada una de
las areas y en las conclusiones se sugieren estrategias especificas para lograr
mayor eficlencia en el servicio, la calidad y la atencién al cliente.
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1.UN CENTRO DE DUPLICACION DE DOCUMENTOS.
1.1.EL DOCUMENTO.

1.1.1.EL DOCUMENTO.

Todos los negocios, desde su inicio y durante su vida estan relacionados con una
gran variedad de documentos. Los documentos guian a las empresas, les sirven
para promover ideas y conseguir clientes, también llevan registros, describen
diferentes pasos a seguir y venden productos,

En lo que se refiere a documentos lo mas importante es que la calidad de éstos
sea reflejo de la empresa o industria y por lo tanto reflejan calidad y compromiso
con la excelencia.



El éxito en un mundo competitivo como el actual en el que mucha informacién
esta por escrito radica en |a habilidad para producir eficientemente y manejar
documentos de un modo profesional y convincente en una empresa. La
produccion de sus propios documentos es uno de los gastos mas altos de hoy en
dia y el mantener y almacenar estos documentos eleva aun mas los costos.

Cuando se aumenta ia calidad de los documentos en su presentacion y contenido,
se incrementa 1a eficiencia del negocio y por tanto, aumenta su productividad y la
empresa eleva sus utilidades.

Un centro de areas de documentos procura que la venta de documentos se
convierta en un servicio, en un conjunto de soluciones integrales que resuejvan
los problemas de los clientes y que ademas al mismo tiempo les otorgue
beneficlos.

Una forma de desarrollar y entender el documento es; definiéndolo, ver su
funcionalidad, desarrollar la importancia que tiene en la empresa, identificarlo
como herramienta de negaciacion, etc.; por tal motivo los siguientes cuadros
reflejan los parametros en los que se mide el documento( cuadro 1 - cuadro 13 ).



m En 1993, el 20% de los documentos de
una empresa fueron creados de
manera digital.

m En 1997, el 60% de los documentos de
una empresa, seran creados de manera

digital.

cuadro 1.



INFORMACION B> DECISIONES

EL DOCUMENTO:

Una herramienta clave para convertir
LA INFORMACION EN DECISIONES Y
ACCIONES

cuadro 2.



i
!

=>
=

La

Procesos
Productividad de
organizativa/ Negocio

1
i

empresarial
Cada Proceso de Negocio requiere Documentos claves.
LA PRODUCTIVIDAD de una empresa esta intimamente
ligada a la efectividad de sus PROCESOS DE NEGOCIO.
El mejoramiento de estos Procesos, esta relacionado con
la EFECTIVIDAD de sus DOCUMENTOS.

Los PROCESOS DEL NEGOCIO exigen DOCUMENTOS
COMPETITIVOS.

cuadro 3.



g.» > Los Procesos comerciales son un conjunto de tareas

légicamente relacionadas y ejecutadas para obtener un
resultado comercial definitivo.

» Cruzan las fronteras de las empresas; ocurren otras
sub-unidades de la organizacion. Los procesos son
independientes de una estructura formal de la
organizacion.

cuadro 4.



¢ Los documentos tienen valor porque:

> Contienen informacion
> Presentan informacion

e La informacion tiene su proprio valor

e El valor del Documento y de la informacion es visto en
los Procesos de Negocio

> Los clientes evaluaran la eficacia de sus Documentos en
el contexto de su Negocio

cuadro 5.
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RE-PROYECTO DE
DOCUMENTOS

A

|

RE-INGENIERIA
DE PROCESOS

Documentos
Productivos / Eficaces

[ =

Procesos de Trabajo
Productivos
(Basados en documentos)

SOLUCIONAN PROBLEMAS

COMUNICACION EFECTIVA
CREAR INGRESO

2 i RTAOT R

,‘ PRODUCTIV!DAD
| ECONOMIA

i

i

{

L

TIEMPO RESPUESTA
CALIDAD

cuadro 6.



=P Es creado, usado y registrado para el

desarrollo de la comunicacion, conocimientos,

decisiones y acciones.

cuadro 7.



DOCUMENTO

» INFORMACION

» PROPOSITO

» DESTINATARIO

INFORMACION wmp CONTENIDO

PROPOSITO

=) OBJETIVO

DESTINATARIO ™) ySUARIO

cuadro 8.



CADA DOCUMENTO:
e informa

« Motiva

e Vende

e Cobra

* Representa un valor
* Legaliza

e Acompaina

- Ensena

e Orienta

¢ Registra

» ldentifica

» Solicita

* Formaliza

CLIENTES

EMPLEADOS

PROVEEDORES
&
ASOCIADOS

cuadro 9.



EFECTIVIDAD
CALIDAD
FLEXIBILIDAD
OPORTUNIDAD
CONFIABILIDAD
DINAMISMO
SEGURIDAD
DURABILIDAD
APLICABILIDAD
OBJETIVIDAD
FORMA

Proposito

Lectura / comprension
Modificacion/cambio

Tiempo para llegar al destinatario
Confianza en la informacion
Vivo, atractivo, personalizado
Confidencialidad

Perdurabilidad

Pertinente

Simple, objetiva

Tamano, acabado

cuadro 10.
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DOCUMENTO

COPIAS E IMPRESIONES
Volumen Valor
Costo Inversion
Reduccion Aumento
Gasto Ingreso
Desperdicio Necesidad
Problema Oportunidad
Reproduccion Negocio

=P El Mercado del Documento crecera cuando los clientes
perciban que pueden ser mas competitivos cuando
produzcan y utilicen MEJOR sus DOCUMENTOS.

cuadro 11.



Informes

Facturas Catalogos
Pedidos Propuestas
Manuales Boletines
Folletos Formularios

Hojas de Balance
Camparna Correo Directo
Cartas Contrato

Presentaciones
Gacetas

Revistas Tabla de Precios
Diseno

cuadro 12.



Si existe la oportunidad de aumentar la efectividad de
los Documentos, se tiene oportunidad de mejorar el
Negocio de los clientes.

El cliente deja de percibir al CDD como proveedor de

productos y vera al CDD como socio que lo ayuda en
su Negocio.

Es necesario hablar del Documento como una
tecnologia. La tecnologia para producir documentos es
un medio y no un fin.

cuadro 13.



1.1.2. VENTAJAS AL USAR EL CENTRO DE DUPLICACION DE DOCUMENTOS

El producir documentos de aita calidad, a tiempo y sujetos a un presupuesto éstos
requieren de un sistema que pueda interpretar archivos electronicos y transformar
estos a documentos terminados, de un sistema que pueda duplicar con gran
exactitud y claridad los originales presentados.

El sistema debe permitir la impresion que se demanda: impresion- donde, ctando,
y como se necesite y con las caracteristicas que se requieren.

Los avances tecnoldgicos para crear documentos ayudo a automatizar su
creacion, pero no resolvid los problemas de produccion.

Los equipos convencionales de copiado no pueden crear documentos,
modificarlos y producirios con la exactitud y calidad que requiere el mercado
actual, las areas tradicionales no pueden manejar la variedad y complejidad de
documentos que |las empresas requieren.

La mayoria de las empresas llevan a cabo sus duplicaciones con sus propios
equipos, sin manejar grandes volimenes de produccion y sin ninguna opcién de
diversidad, si por el contrario, cuentan con un equipo “Offset’ para produccion
bajo demanda, tendran que pagar altos costos de pre-impresion, si requieren
volver a imprimir tendran que pagar el montaje otra vez y si desean imprimir sélo
lo que necesitan de momento, tendran que pagar el almacén del material extra y

del mismo modo evitan que los equipos sean obsoletos.
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Un Centro de Duplicacion de Documentos va mas alla de la publicacion y
reproduccion tradicional de documentos, uniendo el praceso digital, la impresion y
la tecnologia existente de acabados, dando como resultado una mayor calidad de
documentos, para esto se usan los equipos precisos que la areas del propio
documento requieren, es decir, se cuenta con un sistema flexible y de gran

calidad de impresion,

Un Centro de Duplicacion de Documentos trabaja con Ia politica de impresion bajo
demanda, se puede ofrecer el servicio de una impresion o miles de impresiones.

Se pueden digitalizar originales en papel o transmitir electronicamente los
documentos que se producen a cualquier paquete de software disponible en e!
mercado, de igual modo estos equipos pueden almacenar textos, disenos y fotos
para ser utilizados con e! documento mismo.

El CDD tiene equipos que almacenan digitaimente los documentos, por tanto no
se necesita almacenar las impresiones, solo se imprime lo que se necesita.
Cuando una empresa pide mas documentos, se accesa el documento digital, se
actualiza si es necesario y se produce, de este modo se reduce e! uso de papel y
el costo de almacenamiento.

Los equipos de este centro ofrecen escaneo e imagenes digitales, edicion
electronica, impresiones laser de alta calidad, pero de igual modo aceptan
documentos de formato digitales es decir documentos electronicos, pudiendo
interpretar archivos de los diversos medios estandar encontrados en el mercado.
Se puede aimacenar informacion para utilizarla cuando se requiera, finalmente e/
CDD cuenta con varios equipos de acabado como lo son el engrapado, doblado,
ensobretado, refilado, el uso de “binder” o “wire'o”, etc..
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Como servicio adicional se ofrece la entrega, y recepcién a domicilio de
documentas, en el Distrito Federal, y en toda la Republica Mexicana.

Este Centro lleva a cabo impresiones de gran calidad, en el tiempo necesario y
con las caracteristicas que se requieran, permite a las empresas el acceso a 08
mejores equipos existentes en el mercado de la impresion, legrando documentos
que satisfagan sus diversas y cambiantes necesidades, sin que la empresa
requiera tener una inversion en equipos de areas.

No solo se cuenta con los mejores equipos sino que al contratar el servicio de
documentos las empresas podran dedicarse a su negocio principal, eliminando
areas de apoyo y utilizando con mas efectividad sus recursos financieros,
humaneos, etc.

Los beneficios incluyen:

Reduccion de personal

Reduccion de activos

Mejor calidad de documento y servicio de impresion
Obtencion de ventajas competitivas

Control de costos

Mayor productividad

Apoyo especializado en areas relacionadas
Concentracion en el negocio principal

Calidad total

El apdyo del Centro de Duplicacion de Documentos, CDD, para las empresas se
describe en los siguientes cuadros ( cuadro 14 - cuadro 17 ) ; los cuales hacen
mencion al apoyo que se brinda y a |as soluciones que se dan a las empresas.

22



m La Clave

e para una empresgmasefectiva
e para una empresa pejftiva
e para una empresgme

cuadro 14.
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- 1 Productividad N\
Costo Total Requiere una... Reingenieria del \
Sistema Interno - A

Mano de Obra directa/indirecta)

Base de Activos

N

l
7
i
s
1

1 Cantidad de
/" Proveedores

<. Calidad de los Servicios

Flexibilidad de los Sistema

= Obtencién de Ventajas
"I Competitivas

cuadro 15.

* Entrevistas Personales con Clientes Ejecutivos y Publicaciones especializadas



m Las Diferentes Maneras de Trabajar para
Usted:

Reduccion de Problemas Operativos

Aumento en la Flexibllida

Integracion de Calida

AN

osﬁ\e Servicios
|

Mejor Control Financ

Le Permite Enfocars '

)

11

cuadre 16.
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tmpresion Administrador Servidor de Electronica en
eleclronica en linea archivos archiwvo

Creacion del
documento

Procesador de
imagen

Cliente

Opciones de
acabados

Duplicador de aito volumen

cuadro 17.




1.1.3.POSICION DEL CENTRO DE DUPLICACION DE DOCUMENTOS DENTRO
DE SU PROPIA CORPORACION.

El Centro de Duplicacion de Documentos forma parte de una corporacion lider a
nivel internacional en la duplicacién de cualquier tipo de documento. Corporacion
que a su vez es lider en la produccion, distribucion y venta de equipos de
duplicacién e impresién.

El Centro de Duplicacién de Documentos (CDD), es una parte del Area de
Servicios Empresariales (ASE), darea que ha aumentado los ingresos de la
corporacion un 70% en los Gltimos 15 afos, y que actualmente tiene ingresos
mundiales de un billén de ddlares.

Dentro del ASE se prestan servicios de procesamiento de documentos “ON SITE"
como las franquicias y la renta de equipos a las empresas y servicios “OFF SITE"
como los servicios temporales y el centro de duplicacién de documentos.

Dentro de la Corporacion las dreas de finanzas, personal y mercadotecnia apoyan
directamente al ASE, en el manejo del presupuesto, la distribucion de fondos, la
contratacion del personal y el establecimiento de precios, promociones y
campanas publicitarlas.

Estos puntos no serdn profundizados en esta tesis; los puntos que se trataran

serdn comunicacion, administracion, ventas, produccion y control de calidad en el
CcDD.
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Direccién General

ASE D Ol 23

(ASE); Areade Servicio Empresarial

ASE
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Gerente de Operaciones

[ |
Gerente d% Gerente de Gerente d
Produccion Administracion Ventas

( CDD ); Centro de Duplicacion de Documentos
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1.2. ESTRUCTURA INTERNA DEL CENTRO DE DUPLICACION DE
DOCUMENTOS

El Centro de Duplicacién de Documentos cuenta con 15 personas de planta y un
nlimero variable de personas para realizar trabajos extraordinarios:

a.- GERENCIA DE OPERACIONES.- Es el responsable de la operacién general
dei CDD, promocidn, supervision de las ventas y administracion.

b.- GERENCIA DE PRODUCCION.- Es el responsable de la operacion del CDD,
en cuanto a la produccion, programacion y distribucion del trabajo diario.
También es responsable de la determinacion del tiempo de respuesta para los
clientes.

c.- ADMINISTRADOR- Es el responsable de llevar los controles de ventas,
inventarios y cobros tanto de los clientes, como de los proveedores, ya sean
internos o externos.

d.- EJECUTIVOS DE CUENTA.- El CDD cuenta con 3 ejecutivos de cuenta
quienes son responsables de la contratacion de los clientes. Los ejecutivos de
cuenta deben conocer al cliente, sus necesidades y la capacidad general del
CDD. Generalmente seran ellos quienes tendran contacto directo con el cliente.

e.- SUPERVISORES DE TURNO.- EI CDD cuenta con dos supervisores, uno por
cada turno de trabajo. El horario normal de trabajo es de 6: 00 AM a 10: 00 PM,
de lunes a viernes, pero se puede operar tres turnos y fines de semana.

f.- OPERADORES.- El CDD cuenta con 8 operadores, que conocen y manejan los

distintos equipos.
29



g.- INGENIERO DE SISTEMA.- EI CDD cuenta con una persona calificada en el
manejo de los sistemas necesarios para el mejor uso de cada uno de los equipos
especializados y para su mejor aplicacion en los diversos trabajos.

h.- CHOFER.- La persona encargada de entregar los trabajos terminados a los
clientes.

1.3 EQUIPO DEL CENTRO DE DUPLICACION DE DOCUMENTOS

1.3.1 LOS EQUIPOS Y SUS CARACTERISTICAS

Este CDD cuenta con 4 equipos de duplicacion de alto volumen, 3 equipos de
impresion electronica, 2 Offset, 2 maquinas duplicadoras de bajo volumen y 2
equipos de color, cuenta con las mejores instalaciones en materia de impresion. A
continuacion se mencionan las caracteristicas, ventajas y desventajas de cada
uno de los equipos:

1.3.1.1. DUPLICACION

a.- EQUIPO 5090 Logra 5,400 impresiones por hora,
con un manejo simultaneo de 2 charolas,
acepta de 36 a 90 gramos en papel,
cuenta con engrapadora,
terminado en linea “binder” 5090,
se pueden insertar separadores, pastas,
hojas de colores, para insertarse en el trabajo
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b.- DOS EQUIPOS 5390 Logra 5,400 impresiones por hora,
con un manejo simultaneo de tres charolas,
acepta de 36 a 90 gramos en papel,
copiado duplex en papel carta y oficio,
copiado simplex en papel doble carta,
reduccion y ampliacion de 64 a 155%,
cuenta con engrapadora,
terminado en linea de “binder" 5390,
se pueden colocar separadores, pastas, hojas
de colores para insertarse en los trabajos.

c.- DOS EQUIPOS 1090 Logra 4,500 impresiones por hora,
con un trabajo simultaneo de dos charolas,
puede engrapar y compaginar el trabajo
copiado duplex en papel carta y oficio
ampliaciones y reducciones de 60 a 144%

1.3.1.2. OFFSET

a.- ABDICK 9840-T51 Logra Impresiones hasta doble carta,
trabajo de dos colores simultaneos,
de 5,000 a 9,000 impresiones por hora,
presenta problemas con papel satinado.

b.- ABDICK 360 Logra impresiones hasta doble carta,
trabaja un solo color,
de 5,000 a 9,000 impreslones por hora,
presenta problemas con papel satinado.
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1,3.1.3. IMPRESION ELECTRONICA

a- DOS EQUIPOS 4890

b.- EQUIPO 4850

c.- EQUIPO DOCUTECH

Impresion electronica a dos colores

con base negra, y otra color ya sea azul,

rojo o verde,

imprime en tamaiio carta y oficio,

90 paginas por minuto,

con un manejo simultaneo de cuatro charolas.

Impresion electronica a dos colores

con base negray en otro color a escoger,
imprime en tamafo carta y oficio

50 paginas por minuto,

con un manejo simultaneo de cuatro charolas.

Logra 7,000 impresiones por hora en tamafio
carta

3,000 impresiones por hora en doble carta

con un manejo simultaneo de tres charolas
terminado en linea de “binder”, empastado,

se pueden almacenar los trabajos en la maquina
cuenta con capacidad de digitalizacion,
impresién laser con 600 x 600 dpi y terminado
en linea

puede recibir informacién en disquete, en papel
o via electronica

imprime con la mejor calidad.
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1.3.1.4. EQUIPO DE COLOR

a.-5700Y 4700 impresoras a color
conectadas a una PC para mandar informacion
20 hojas por minuto
600 x 600 dpi
carta, doble carta, papel LX, papel bond

1.3.2 COMPARACION ENTRE LOS DIVERSOS EQUIPOS DE DUPLICACION

a.- OFFSET
VENTAJAS DESVENTAJAS

productividad en copiados largos mayor demora

puede ser a color discrepancia en calidad

acepta cualquier material trabajo intensivo

costos bajos en grandes volimeneg altos costos de almacenamiento
acumulacion de desechos

excelente calidad de coplas ambiente desorganizado

economias a escala copiado inmediato
menos demanda de pedidos
requiere operadores capacitados
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b.- DUPLICACION

VENTAJAS DESVENTAJAS

Copiado inmediato menor productividad en copiados
largos

costos bajos en menor velumen no hay economia a escala
menor demora calidad inferior al “offset’
operadores menos capacitados no tiene color
ne hay almacenamiento
mayor demanda de pedidos

c.- IMPRESION ELECTRONICA

VENTAJAS DESVENTAJAS
reflexion de colores redes limitadas
calidad laser costos altos
creacion de formatos no hay economia a escala
informacién fija o variable menor productividad en menor vaelumen
introduccién digital operadores muy capacitados
individualiza los trahajos
engrandece trabajos
documentos versdtiles
documento de alta visibilidad.




1.3.3 TIPO DE ACABADOS QUE OFRECE EL CENTRO DE DUPLICACION DE
DOCUMENTOS

El CDD cuenta con diversos equipos de acabados para cumplir con todos los
requerimientos de los clientes y por tanto lograr un documento final que tenga la
mejor calidad posible en su totalidad; las variedades que se ofrecen son las

siguientes:

Encarpetado “Wire'o”

Plastificado “Binder”

Binder térmico Perforado
Ensobretado Refilado

Engrapado Doblado y engrapado
Compaginado Engomado

1.3.3.1. EQUIPOS DE ACABADO CON LOS QUE CUENTA EL CENTRO DE
DUPLICACION DE DOCUMENTOS.

a.- ASF135 Doblay engrapa
usa papel carta, oficio y doble carta
acepta 15 hojas como maximo
6 juegos por minuto.

b.- PERFORADORA Perfora de tres orificios

maximo de 200 hojas
4 juegos por minuto.
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c.- WIRE'O Usa "wire'o” niquelado metalico
e} chico acepta de 30 a 125 hojas
el grande acepta de 125 a 270 hojas
acepta 15 hojas como maximo.

d.- BINDER TERMICO Acepta de 7 a 125 hojas
10 juegos por minuto.

e.- BINDER HOTMEAL Consiste en tiras que se adhieren al documento
Las tiras pueden ser de color
3 juegos por minuto
300 hojas como maximo.

f.- PLASTIFICADO Plastificado manual
4 plastificados por minuto
terminado con guillotina manual.

g.- GUILLOTINA ELECTRICA  Acepta 500 hojas como maximo
3 cortes por minuto.

h.- ENSOBRETADORA 7,000 ensobretados por hora
aceplade 1 a7 insertos
la capacidad disminuye dependiendo del
numero de insertos.

i.- FRANQUEADORA 7,000 timbres por hora.

permite el servicio de correo directo.
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1.4 CATALOGO DE INDUSTRIAS A LAS QUE SE LES OFRECE LA
DUPLICACION DE DOCUMENTOS Y LA APLICACION QUE SE LE PUEDE DAR
A LA DUPLICACION EN LAS DIVERSAS AREAS DE LAS EMPRESAS.

Para el desarrollo de este tema se presentan unas tablas que mencionan el
sector socioeconomico al que se puede atacar dando como dato el
departamento, contacto y tipo de aplicacion que se busca el CDD (1 -8 ) ;
independientemente se presentan unos cuadros que engloban la informacion que
se presenta en las tablas y de la misma forma informacion extra que se deduce de
las tablas ( cuadro 18 - cuadro 21 ).
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INDUSTRIA DEPARTAMENTO  CONTACTO APLICACION
AEROESPACIAL COMPRAS DIRECTOR MANUALES DE
ENTRENAMIENTO | DIRECTOR MANUALES DE
MERCADOTECNIA | DIRECTOR MANUALES DE
PROMOCIONES
PUBLICIDAD DR. DE PUBLICIDAD] MANUALES DE
TECNICA DR. TECNICO MANTENIMIENTO
INGENIERIA GR. DE SOPORTE | PROPUESTAS
ESPECIFICACIONES
MANUALES DE
ENTRENAMIENTO
DIAGRAMAS
ADMINISTRACION | GERENTE BOLETINES
BANCA PERSONAL GERENTE FOLLETO DE
BENEFICIOS
FORMAS
ESTUDIO DE VICEPRESIDENTE | REPORTES
MERCADOS
CAPACITACION DIRECTOR DE MANUALES
ESTUDIOS
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INDUSTRIA DEPARTAMENTO  CONTACTO APLICACION
BANCA (CONT) MERCADOTECNIA |GERENTE CARTAS
PERSONALIZADAS
SISTEMAS DIRECTOR REPORTES
FINANCIEROS
TELECOMUNICACIONGERENTE ESTADOSDE
CUENTA
IMPRENTA GERENTE REPORTES
TESORERIA TESORERQ AUDITORIA
MANUALES DE
POLIZAS Y
PROCEDIMIENTO
CAPACITACION GERENTE MANUALES DE
CAPACITACION
FINANZAS VICEPRESIDENTE ~ |HOJA INFORMATIVA
OPERACIONES VICEPRESIDENTE |REPORTES
ANUALES
DIRECTORIOS DE
TELEFONOS
FORMAS DE
IMPUESTOS
SISTEMAS GR. DE PROYECTOS] DATOS FINANCIEROS
PERSONAL VICEPRESIDENTE | GUIADEEMPLEADOS
OFICINA EJECUTIVA | VICEPRESIDENTE | LISTA APLICACIONES
DE PRESTAMOS
MERCADOTECNIA |DR. DE DATOSDE | DR. DEL MERCADO
MERCADO
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INDUSTRIA DEPARTAMENTO GERENTE APLICACION
CONSTRUCCION GR. DE PROYECTOS | REPORTES
GR. DE SISTEMAS  |REPORTE PERDIDAS
Y GANANCIAS POR
PROYECTO
EDUCACION GR. DE NEGOCIOS {PROGRAMA DE
ACTIVIDADES
COORDINADOR DE | FORMAS ADM.
CURSOS
COORDINADOR MANUALES
TEMARIOS
CURRICULUM
IMPRENTA GERENTE MATERIAL DE CURSO
EDUCACION DIRECTOR MANUALES DE
HOSPITALIDAD Y
ENTRENAMIENTO
CONTRATOS OPERACIONES MANUAL DE PREVEN
CION DE ACCIDENTES
COMPRAS GR. DE COMPRAS | ENTRENAMIENTO DE
VENTAS
PUBLICIDAD DR.DE PUBLICIDAD |MATERIAL EDUCACION
CONTINUA
PROFESORES DIRECTORIO DE
CURSO
MANUALES DE
TEMARIO
ESTUDIOS DE CASOS
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INDUSTRIA DEPARTAMENTO  CONTACTO APLICACION
EMPRESAS DE IMPRENTA GR. DE IMPRENTA | MANUALES
ALTA TECNOLOGIA ADMINISTRATIVOS
' INGENIERIA GR. DE DRAUGHTS |LIBROS DE CURSO
INGENIERIA GERENTE MANUALES DE
INSTALACION
GRAFICOS DIRECTOR PROPUESTAS
GR. DE PRODUCCION GUIAS DE
REFERENCIA
PUBLICIDAD GERENTE MANUALES DE REFE-
RENCIA
ESCRITORES TEC. | MANUALES DE REPA-
RACION Y SOFTWARE
ESCRITORES DOCUMENTOS DE
TECNICOS ENTRENAMIENTO,
TECNICOS
GUIAS DE USUARIOS
INGENIERIA PLANEAMIENTO ING. SUPERIOR BOLETIN
GR. DE IMPRENTA | DOC. DE PUJA
DIR, DE PLANEA MAPAS
MIENTO ESTUDIOS DE
FACTIBILIDAD
MERCADOTECNIA]  GERENTE PROPUESTAS
GR. DE DRAUGHTS |PROGRAMACION DE
HORARIOS
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INDUSTRIA

DEPARTAMENTO

CONTACTO

APLICACION

MANUFACTURERAS

PUBLICAS

PRODUCCION

CONSTRUCCION

CONTROL DE

CALIDAD

RELACIONES

PRODUCCION

MERCADOTECNIA

INGENIERIA

COMPRAS

COMUNICACIONES

GR. DE PRODUCCION

GR. DE SISTEMAS

GR.DE DRAUGHTS

GERENTE

GERENTE

GERENTE

GERENTE

GERENTE

COMPRADOR

GERENTE

MANUALES Y
PROYECTOS DE

ESPECIFICACIONES

REPORTE DE
GANANCIAS Y
PERDIDAS POR
PROYECTO
REPORTES DE
DISTRIBUCION
LISTAS DE
PRECIOS
PROPUESTAS
BOLETINES
MANUALES
TECNICOS
LIBRO DE
PAGOS

CATALOGO DE
PARTES
MANUALES DE
VENTAS
REPORTES DE
INVENTARIOS
MANUAL DEL
PRODUCTO
MANUAL DE

ESPECIFICACIONES
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INDUSTRIA DEPARTAMENTO  CONTACTO APLICACION
CAPACITACION GERENTE MANUALES
CAPACITACION GERENTE MANUALES
TECNICA
PARTES GERENTE GUIA DE PARTES Y
ACCESORIOS
MEDICA IMFRENTA SUPERVISOR DE | FOLLETO DE SALUD
IMPRENTA
RELACIONES GERENTE FORMATOS
PUBLICAS
CAPACITACION GERENTE ENTRENAMIENTOS
DOCMENTACION | GERENTE MANUALES
SOFTWARE
FARMACIA DIRECTOR FORMULARIO
TELECOMUNICACION DIRECTOR DIRECTORIO
TELEFONICO
MERCADOTECNIA | GERENTE REPORTES DE
NUEVAS
MEDICINAS
EDUCACION DIRECTOR PRESENTACIONES
DESARROLLO DIRECTOR CARTAS DE CONTRI
BUCIONES PERSONA
LIZADAS
MANUALES DE
POLIZAS
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INDUSTRIA DEPARTAMENTO ~ CONTACTO APLICACION
PUBLICIDAD PRESIDENCIA PRESIDENTE REPORTE DE
NOTICIAS
MERCADOTECNIA | DR. DE PUBLICIDAD | GUIA DE LOS MEDIOS
DE COMUNICACION
GR. DE MERCADO | CARTAS PERSONALI
ZADAS
PRUEBAS DE COPIA
SEGUROS TELECOMUNICA | DIRECTOR DIRECTORIO DE
CIONES TELEFONOS
MERCADOTECNIA | GERENTE REPORTE DE COMPE
TENCIA
DISTRIBUCION DIRECTOR CARTAS PERSONALI
ZADAS
DIRECTOR APLICACIONES DE
SEGUROS
RELACIONES GERENTE MANUAL DE TARIFAS
PUBLICAS
SERVICIOS
pUBLICOS ING. NUCLEAR DR. DE PROGRA MANUALES DE
MACION INVENTARIOS Y
PROCEDIMIENTOS
DESARROLLO Y DR. DE ENTRE LIBRETA DE PANELES
CAPACITACION NAMIENTO Y ENTREVISTAS
INGENIERIA GR. DE ESTUDIOS  |MANUAL DE
SERVICIOS
7




INDUSTRIA

DEPARTAMENTO

CONTACTO

APLICACION

INDUSTRIAS
Y SOCIEDADES
DIVERSAS

MANUALES DE
ENTRENAMIENTO
ESTADOS DE
RESULTADOS
MANUALES DE
PROCESOS

GUIAS DE SERVICIOS
REPORTES DE FIN DE
MES

DIRECTORIO DE
CLIENTES

LISTAS DE PRECIOS
PRESENTACIONES
PAPELERIA
MEMBRETADA
MANUALES DE
PRODUCCION
CATALOGO DE
PARTES

ETC.
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Finanzas

o 2 O b Manufactura
b Educacién T e
Salud
— Legales

m Farmacéutico ~e—

cuadro 18.



Soluciones

DocuTech

Centro de Duplicaciol
de Documentos

2

cuadro 19.



* Herramienta importante para lograr COMUNICACION
EFECTIVA con...

> Clientes

> Proveedores
> Empleados
> Usuarios

* Herramienta clave para aumentar la PRODUCTIVIDAD
ORGANIZATIVA

* Herramienta indispensable para los PROCESOS DE
NEGOCIO

cuadro 20.



SOBRESALIR/DESTACAR
ACLARAR

B> ACRECENTAR

AJUSTAR

AUMENTAR LA EFICACIA

 El documento re-proyectado tiene informacion mas
provechosa, trayendo un impacto positivo en los
procesos de los usuarios finales.

cuadro 21.



1.5 LAS CUATRO BASES FUNDAMENTALES DEL CENTRO DE
DUPLICACION DE DOCUMENTOS

Sin personal calificado, tecnologia de punta, procesos de produccion adecuados y
una buena administracion seria imposible el funcionamiento del CDD.

Es igual de importante la existencia de una buena comunicacion entre estas areas
para lograr integrar el proceso del documento y entregar un producto de calidad a
los clientes,

Para el buen funcionamiento de una empresa se requiere desarrollar tecnologia
en las distintas areas que integran a un negocio; en este caso se busca el
desarrollo y por lo tanto establecer los principios fundamentales del CDD, este
desarrollo se basa en el personal, procesos, tecnologia, administracion,
proveedor de soporte y herramientas de medicion de calidad; en cada uno de
estos renglones se dan a conocer las bases de funcionamiento y la logistica de
trabajo que se tiene, los siguientes cuadros muestran esta tendencia ( cuadro22 -
cuadro 33 ),



Herramicentay
& Mediciones
de Calidad

cuadro 22.



Mas el valor agregado de:

* Flexibilidad
* Recursos
e Proveedor Integral

; @ PERSONAL

TECNOLOGIA

ADMINISTRACION

cuadro 23.



Personas

e Profesionales Capacitados

® Reclutados vy Empleados/Administrados por el Centro de
Duplicacion de Documentos (C D D )

o Ampliamente entrenados

e Motivados por las Oportunidades de

Crecer

® Reconocidos por sus realizaciones

cuadro 24.



1

Estacion de trabajo y archivo

Jy— .

-~

Copiadoral/duplicadora

Archivo
electrénico

Impresion
acolory
controlador

cuadro 25.



. @ Lider en el Mercado con Tecnologia Innovadora

e M.s de 60 Sociedades con proveedores Estratégicos

e Soluciones Avanzadas de Negocios

e Proveedor de Productos & Tecnologia

cuadro 26.



< . B8

e Tecnologia:
e Lider Industrial e Innovador en Tecnologia Avanzada

e Mas de 60 Alianzas Estratégicas con Proveedores de
Tecnologia v e

 Brinda las Ultimas Técnicas en Soluciones de
Negocios |

cuadro 27.



Servicios de Soporte

e Uso de las Instalaciones del C D D Para una
Sobrecarga de Trabajo y Servicios Especiales

e Proveemos Inventario

e Recursos de las afiliadas al C D D

cuadro 28.



Gerencia
e La Satisfaccion del Cliente es la prioridad N? 1

@ Control de la Calidad Total

® Procesos Gerenciales y Estratégicos del Negocio,
Considerando Flexibilidad en la Solucion

® Proceso Formal de Manejo de

Recursos Humanos

® Toma de Decision no Local

e Optimizacion de la Utilizacion de Equipos

cuadro 29.



cuadro 30.



Herramientas & Mediciones de Calidad

® Requerimientos del Cliente en 1?2 Lugar

. @ Uso de los Procesos de Mejoria de la calidad

e Herramientas & Mediciones del Proceso de Solucion de
Problemas

e Sistema de Informacion Gerencial
e Entrega / Tiempo de Respuesta
e Calidad / Integridad de los Documentos
e Facilidad de Utilizacion
e Gentileza & Buena Voluntad de los Empleados
e Planos de Accion Proactivos
e Desenvolvimiento de Aplicaciones
e Etc..

cuadro 31.



. VENTA DE SOLUCIONES
f DEL :
’ NEGOCIO

(DOCUMENTOS)

WIS (A,

" VENTADE
SOLUCIONES DE
PROCESAMIENTO

(PRODUCTOS)

“La Venta de Soluciones del Negocio (documentos) esta basada en la

capacidad que se tiene para ofrecer Soluciones de Procesamiento
(productos & servicios).”

cuadro 32.



COMPLEJIDAD

o e e N G

DISTRIBUCION E IMPRESION GLOBAL

IMPRESION DE LAS DEMANDAS * 5
APOYO DE SERVICIOS DE REDES
GESTION DE LOS REGISTROS

APLICACIONES ? IMPRESION DEL CENTRO DE DATOS

DIRECCION DE DOCUMENTOS

SERVICIOS DE DISTRIBUCION} DIGITALIZADOS

TRAiAJOS *f DEPARTAMENTO DE REPRODUCCION CENTRALIZADA;

GESTION DEL SITIO.

VALOR

cuadro 33.



2.. VENTAS.

2..1. LA VENTA DEL DOCUMENTO.

2..1.1, EL COMIENZO DE UNA VENTA.

2..1.2 ESTUDIO DE MERCADO.

2..1.3, ESTUDIO DEL CLIENTE.

2..1.4EL CIERRE DE LA VENTA.
2.2, SATISFACCION DEL CLIENTE.
2.3, SEGUIMIENTO DE CUENTA,
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2.VENTAS.
2.1.LAVENTA DEL DOCUMENTO.

La venta del documento es la finalidad del CDD, es tarea de los ejecutivos de
venta el llevar a cabo las confrataciones con las empresas. Mas adelante se
mostraran una serie de puntos que seran de utilidad para efectuar con mas
facilidad el trabajo.

Para vender el documento es necesario que los ejecutivos de venta conozcan a
fondo los productos que se ofrecen, las ventajas que este centro otorga a la

empresa,

La venta de documentos se basa en la capacidad que ei centro tiene para llevar a
cabo la venta de soluciones de procesamiento, es decir, ofrece un producto: el
documento, y un servicio: el solucionar a la empresa el problema del

procesamiento,

La venta del documento debe ser, entonces, manejada como una venta de
sojuciones, al Jograr transmitir al cliente que al invertir en las soluciones que
ofrece el CDD por medio de cocumentos sus utilidades subiran, se estad
trasmitiendo correctamente la esencla de Ia estrategia de venta y se esta a un

paso mas cerca de cerrar la venta.
64



2.1.1.EL COMIENZO DE UNA VENTA

El ejecutivo de cuenta tiene que conocer los productos que ofrece y crear una
cartera de clientes y prospectos que tengan la necesidad de sus servicios. Un
buen ejecutivo de venta ve cualquier situacion como una oportunidad de venta, y
no olvida que |as necesidades se crean.

En este sentido y antes que cualquier otra cosa debe:
a.- Tener conocimiento del equipo:

1. Posibilidades

2. Caracteristicas

3. Procesos en linea

4. Tlempos de respuesta

b.- Conocer los tipos de acabados:

1.Posibilidades

2 Caracteristicas

3. Tiempos de respuesta
4.Materiales

Cada ejecutivo de venta debera, segun sus posibildades, desarrollar una
estrategia personal con sus propias presentaciones, propuestas, material de
apoyo, recorridos y rutas criticas, también que tenga una estructura de trabajo por
medio 'de controles de ventas y archivo de material.



2.1.2. ESTUDIO DE MERCADO

Para el desarrollo del mercado se plantean una serie de herramientas con las que
el vendedor puede trabajar; teniendo como base los recursos internos con los que
se cuenta, fuentes de apoyo y blsqueda de Informacién; se plantean unos
cuadros para encontrar las necesidades de servicio que puedan existir ( cuadro
34 ) y por (ltimo una serle de pasos que mencionan el como empezar, como
vender, servicios que se ofrecen y los desafios que implica la venta de
documentos ( cuadro 35 - cuadro 39 ).

RECURSOS INTERNOS
Son los recursos dentro del propio CDD con los que cuenta el ejecutivo:
FUENTE

Anteriores representantes de ventas  1.Historial del Cliente o prospecto.
2. Descripcion de cuentas.
3.Propuestas anteriores.

Gerente de ventas 1.Informacion del desarrollo en la cuenta.
2.Planes de accién anteriores.
3.Pronadsticos anteriores.

4 Listas de competencia.

Administracion y Produccion 1.Recibos de ventas en efectivo
2.Facturacion
3.Requisitos especiales del cliente



RECURSOS DE LA COMUNIDAD

Reportes corporativos anuales  1.Volumen anual de ventas.
2.Divisiones y subdivisiones.
3.Planes de expansion.

Bibliotecas 1. Directorio de negocios.
Periodicos 1.Seccion de clasificados.
2.Anuncios.

3.Informacion variada.

Camara de Comercio 1.Asociacion de negocios locales.

2.Convenciones locales y reuniones,

3.Planes de expansiones.
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. ., cuadro 34.
Deteccion de Necesidades para Servicios de Impresion

a. Busqueda

b. Confirmacion

¢. Llenado de solicitud
de servicios

d. Entregaal CDD




. CONOCIENDO LOS DESAFiOS
¢ COMERCIALES Y LAS PRIORIDADES
DEL NEGOCIO DEL CLIENTE

P e e i

IDENTIFICANDO Y ANALIZANDO LOS
PROCESOS CRITICOS DE LOS NEGOCIOS
DEL CLIENTE

CONCIENTIZANDO AL CLIENTE SOBRE ;
LA IMPORTANCIA DEL DOCUMENTO EN
SUS PROCESOS DE NEGOCIOS

4

SELECCIONANDO Y ESTUDIANDO
LOS DOCUMENTOS CLAVES

s i e i i i

PROPONIENDO MEJORAS EN LOS
DOCUMENTQS, DE MODO QUE SEAN
MAS COMPETITIVOS

PROMOVIENDO LA
NUEVA CULTURA DEL

DOCUMENTO

.

pouLscs

IMPLEMENTANDO Y EVALUANDO LAS
SOLUCIONES

)

ANALIZANDO LAS NECESIDADES DEL
CLIENTE Y PROPONIENDO SOLUCIONES

cuadro 35.

P EPTIINR
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ENTENDIENDO EL DOCUMENTO...

1. Entender la importancia y las expectativas del creador
del documento.

2. Evaluar la efectividad y las caracteristicas del
documento

3. Identificar oportunidades de mejcrias para agregarle
valor al documento actual.

4. Evaluar las ganancias de esas mejorias y el proceso
del negocio del cliente.

5. Demostrar al cliente las ganancias que se obtienen

cuando se tiene un documento competitivo
cuadro 36.



e TR R 20, LB ORI, 53

INVERSION

A0

i
AP,

EN
PROCESAMIENTO
$
=

(DOCUMENTOS)

$399%S

GANANCIA

EN EL

NEGOCIO
$

“El Cliente esta dispuesto a INVERTIR en las Soluciones que se
proponen, cuando él percibe las ganancias que estas soluciones

pueden ofrecerle a su negocio...
Esta es la esencia de la Venta de Soluciones.”

cuadro 37.



D HIRECCION DE
DEPAR TO DE REGISTROS
REPRODUCCION CION DE ‘
c LIZADA DOCUMENTOS DIGITALES
1 N
RVICIOS DE _J
. Ny =
IMPRESK)Bg \lo\"?’
DE DATOS___| &% ERVICIOS DE
T 0\00 . APOYO
<« L
~ cDD ECCION DE
CENTRO DE SOLUCIONES § ;

SION DE

IMPRE
==IHEMANDA

SRR T

zos SITIOS

_ PR S N N
ocU S DE JCCION
| =GBLOR STICA

DE LOS CASOS l
kS O TEMPORALES

cuadro 38.



>

>

>

>

>

Entender el negocio de los clientes

Cambiar la percepcion de los clientes

Enfocar los clientes de los clientes de la empresa

Aprender sobre el documento y las necesidades del
cliente

Conocer todas las soluciones que se le pueden
ofrecer

cuadro 39.



2.1.3 ESTUDIO DEL CLIENTE

Como primer paso el ejecutivo de venta debe lograr un buen entendimiento de la
empresa, para esto se cuenta con un instrumento de llegada ( cuadro 40 ) y un
instrumento para el conocimiento de necesidades ( cuadro 41 ) y se deben
conocer:

1.El negocio general del cliente
2.Responsablilidades del cliente
3,Proceso de toma de decisiones
4, Método de copiado: equipos
volimenes
operadores
documentos
envio de trabajo a imprentas, volumen
Como segundo paso debe identificar, desarrollar y satisfacer las necesidades del
cliente, las acciones que se requleren son:
1.Poner los documentos criticos en orden de prioridad.
2.Establecer las caracteristicas de los documentos.
3.Desarrollar las necesidades.
4,Presentar los beneficios del servicio del documento por medio de la elaboracion
de una propuesta.
5.Cotizar el servicio,

El tercer paso, es el llegar a un compromiso, es decir e| cerrar la venta, y las
acciones necesarias para esto son;

1.Revisar los beneficios, usando prototipos si es necesario,
2.Asumir la venta .
3.Pedir la orden, 74



LLEGADA cuadro 40.
SALUDO/ INTRODUCCION

PROPOSITO
PROCESO
ACUERDO A SEGUIR

CONOCIMIENTO DE EMPRESA

CUAL ES EL NEGOCIO

OBJETIVOS DE LA EMPRESA

RESPONSABILIDAD DEL CONTACTO

PROCESO DE TOMAR DECISIONES
FILOSOFIA DE LA EMPRESA (OUTSOURCING, ETC.)

CAPACIDADES INTERNAS

EQUIPOS

OPERADORES
VOLUMEN MENSUAL
TRABAJOS ENVIADOS A OTRAS IMPRENTAS ¢ POR QUE?—_

VOLUMEN,
TIPOS DE DOCUMENTOS ENVIADOS

DOCUMENTO # #2 #

MUESTRA/ DESCRIPCION
Uso

ORIGEN/ DESTINO
FRECUENCIA

TIEMPOS DE ENTREGA
DUENO DE APLICACION
# DE ORIGINALES

# DE COPIAS
ENCUADERNADOS



CONOCIMIENTQ DE NECESIDADES cuadro 41,

DESARROLLO DE NECESIDADES
INVESTIGACION OEL NIVEL DE SATISFACCION ACTUAL HACIENDO PREGUNTAS.

TEMAS A DESARROLLAR:
CALIDAD TRABAJOS ENVIADOS
COSTOS EXTERNOS INTERNOS
TIEMPOS DE ENTREGA CONFIANZA
CONFIABILIDAD CONVENIENCIA
OTRO

CUAL ES EL IMPACTO DE NO TERMINAR EL DOCUMENTO A TIEMPO? ETC.
COMO LE AFECTA?
QUE PASA CUENDO ESTO OCURRE?

PREGUNTE SI UNA SOLUCION AYUDARIA Y COMO?
SE PUEDE COMPLETAR EL TRABAJO EN EL CENTROCOD

CIERRE

REVISE LOS BENEFICIOS AL CLIENTE
PIDA LA ORDEN

ORDEN DESPUES-CUANDO?
MUESTRA, CON COMPROMISO
RECORRIDO DEL COD CON UN OBJETIVO ESPECIFICO
PROPUESTA
ENCUESTA

SIEMPRE PIDA UNA REFERENCIA

OTRAS OPORTUNIDADES; \

DUPLICADOS DE MANUALES
SERVICIOS ELECTRONICOS
ALQUILER DE EQUIPOS
DUPLICADOS DE DOCUMENTOS
ENCUADERNADQS

. COPIADO A COLOR k
PROXIMO PASO:

COMENTARIOS:




2.1.4.EL CIERRE DE LA VENTA,

Se recomienda en la mayoria de los casos hacer por lo menos una demostracian,
para esto se han desarrollado 6 pasos que el ejecutivo de ventas debera seguir.
La demostracidn es ttil como herramienta para el cierre de la venta, pero también
como un comprobante,

LOS SEIS PASOS DE UNA DEMOSTRACION
1.BIENVENIDA.

Dar la bienvenida al prospecto

Presentar a los participantes

Agradecer |as atenciones que le han tenido
Explicar |a agenda

2,REVISION DE OBJETIVOS.

Preocupaciones del cliente (no confundir con caracteristicas)
Soluciones que se le ofrecen

Se cuestiona si las soluciones son suficientes, si no, se le ofrecen mas
3.COMPROMISO.

Se espera que el cliente tenga la intencion de firmar

Se investiga si hay asuntos que impidan la firma
Se prueba el cierre
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4.DEMOSTRACION.

No se mencionan muchas caracteristicas del equipo
Se explica como dicho equipo solucionara sus problemas
Se gana el acuerdo, y apoyo del cliente

5.SESION DE PREGUNTAS.

Contestarlas, si es necesario, presentar mas pruebas o prototipos
Si no, continuar

6.REVISION Y CIERRE.

Revisar cada objetivo
Cerciorarse de que los objetivos del acuerdo han sido logrados
Pedir la orden.

De la misma forma el cuadro 42 presenta el diagrama de flujo que se sigue para la
aceptacion del cliente que basicamente refleja el seguimiento de la propuesta; por
otro lado esta la cotizacion de los servicios ( cuadro 43 ) que menciona la
comunicacion con el cliente para la aprobacion de un trabajo; el diagrama de flujo
( cuadro 44 ) se refiere al procedimiento interno que sigue un trabajo en su
primera fase y el Ultimo diagrama ( cuadro 45 ) se refiere a la firma del contrato.
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cuadro 42,
Aceptacion del Cliente

a. Seguimiento

Conformidad?

.
ES

b. Firma de lapropuesta

NO

SI NO

SRR
LK BE




cuadro43.
Cotizacion de los Servicios

a. Recepcion de la solicitud
de servicios,

Solicitud aprobada

b. Cotizacion.

c. Entrega de la
cotizacion



. . cuadro 44.
Verificacion de Servicios

a. Registro de Entrada.

b. Convocard aJunta.

¢. Validacion de Servicios.

d. Firma de Validacion.




. cuadro 45.
Firma de Contrato
.~~~ -~ -~~~ ]

a.Recepciondela .
Propuesta firmada.

b. Elabaracian del
contrato

¢. Entrega del .
contrato.

d. Firma del
contrato. :

Aceptado?




2.2.SATISFACCION DEL CLIENTE.

El 98% de los clientes encuentra satisfaccion total en estos servicios, en la
mayoria de los casos se cumplen los objetivos planteados, es importante de
cualquier modo y para mayor control futuro el llevar a cabo encuestas con los
clientes, se ha disefado una Encuesta de Satisfaccion, que el ejecutivo de ventas
presentara al cliente, y fijar una fecha de entrega. Al recoger la encuesta ya
completa, el ejecutivo de ventas la entrega al Gerente de Operaciones y al
Gerente de Produccion, quienes redactan un reporte con estadisticas que se
presenta en las juntas de ASE.

Esta encuesta ayuda a conocer el desarrollo del trabajo y a tomar acciones
correctivas a los problemas detectados.

Cliente : Contacto:

Fecha: Ejecutivo:
pésima(1) muymala (2) mala (3) regular (4)
buena (5) muy buena (6) excelente (7)

) Atencidn del ejecutivo Apoyo cuando lo solicité

) Manejo de la comunicacion Satisfaccion de necesidades

Tiempo de entrega real

A~ N N~
— Nt et e

(
(
( ) Tiempo de entrega prometido
( ) Calidad esperada Atencion del personal

Observaciones

El diagrama de Ganancias para el cliente ( cuadro 46 ) refleja algunos
satisfactores que se buscan.

83



Mejora la Calidad
Aumenta la Satisfaccion
Elimina Admunistracion
Elimina Inversiones
Elimina Pérdidas
Presupuesto Unico

Estabiliza los Costos

cuadro 46.




23. SEGUIMIENTO DE CUENTA

Los ejecutivos de cuenta deben llevar una cartera actualizada de clientes y por
tanto, llevar un seguimiento periodico de éstos, continuamente se deben ofrecer

Nuevos servicios y ponerse a sus ordenes.

Ei seguimiento de la cuenta debe de reflejar la satisfaccion del cliente, la
posibilidad de nuevos negocios dentro de la misma empresa y el incremento de
trabajo que se ha conseguido; por otro lado se debe poner mucho hincapié en la
busqueda de nuevos clientes que debe estar respaldada por la presentacion de
proyectos que inciuyan cotizacion de servicios, desarrollo de aplicaciones y una
estrategia de desarroiio del cliente.



3. PROCESOS DE COMUNICACION,

3.1. NUESTRO SISTEMA DE COMUNICACION,
3..2. CREACION DE UN DIAGRAMA DE FLUJO.
3.3. EJEMPLO DE DIAGRAMA DE FLUJO.
3.4. JUNTA AL. AMANECER,
3.4.1.FORMATO DE LA JUNTA AL AMANECER,



3. PROCESOS DE COMUNICACION

3.1. NUESTRO SISTEMA DE COMUNICACION.

Para que ia venia sea exitosa debe existir un proceso de comunicacion entre el
cliente, el vendedor, y el drea de produccion. El que exista este proceso y éste se
siga en cada orden permitira que exista fluidez en {a produccion del documento.

EL PROCESO QUE SE SIGUE AL CIERRE DEL. CONTRATO.
1.El area deventas recibe el trabajo, entiende sus especificaciones, llena la orden
de trabajo y la presenta al CDD.

2. El drea deventas certifica con el area de administracion que el cliente esté dado
de aita en el sistema para determinar el tipo de cobro que se va a realizar.
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3.Ventas entrega la orden de trabajo debidamente llenada a! Gerente de
Produccidn, quien leera la orden, la entendera y firmara de recibido. Si hay dudas
y el vendedor no las puede responder se consultara con e! cliente. En este
momento se comienza a llenar la hoja de verificacion de procesos.

4. E! area de produccién determina los materiales que se requieren y determina la
necesidad de trabajar con un proveedor, o usar a un proveedor interno, las tablas
de control de los proveedores externos e internos se deberan llevar por
separado, también revisa el dlagrama de trafico y crea una tabla de tiempos
aproximados,

Si se necesita un proveedor, el area de produccion se comunica con él, y con esta
informacidn determina el tiempo en el que se entregara el trabajo al cliente; si no
es necesario trabajar con un proveedor externo en este momento se fijara la fecha
de entrega del trabajo.

En cuanto ventas conace la fecha de entrega se la comunicara al cliente, si éste
acepta se Iniciara la produccion de dicho trabajo, si existe abjecion por parte del
cliente esto sera comunicade a produccion para que se llegue a un acuerdo. ( Ver
el flujograma de resolucion de prablemas )

Al inicio de cada trabajo, el drea de produccion desarrolla los procesos ya
establecidos para disminuir errores, trabajar con calidad, y medir la productividad

de cada equipo y operador.

El drea de produccidn junto con el drea de administracidn determinan e! costo real
del trabajo que se estd pracesando y asi determinan la utilidad de dicho trabajo.



Produccion le comunica a administracion la fecha en la que se va a entregar el
trabajo para que el dia de entrega administracion realice la facturacidn o remision
carrespondiente.

Produccion progiama las entregas que se realizaran al dia slguiente y comunica a
la Administracion para crear una logistica de recorrido y contar con la
dacumentacion que se le entregara al cliente.

El area de produccion hace la revision de calidad en su caso hace las
correcciones necesarias o lo prepara para entregar, y termina de llenar la hoja de
verificacion de procesos

La persona responsable de entregar el trabajo lo debera entregar a la persona
designada, recabar sufirma y entregar la orden firmada de recibldo, y entregarla a
la administracion quien procedera con la cobranza,

El ejecutivo de ventas que llevé a cabo la venta debera comunicarse con el
cliente para preguntarle acerca del trabajo, entregarle |la encuesta de satisfaccion,

y ponerse a sus ordenes para futuros trabajos.

El flujograma ( cuadro 47 ) que se presenta a continuacion explica el seguimiento
para la resolucion de problemas.



CLIENTE CONTACTAACDD

VTAS. RECOPILA LOS REQUERIMIENTOS
DEL CLIENTE

LOS REQUERIMIENTOS SERAN REVISADOS
POR EL CLIENTE Y CONFIRMADQOS A VTAS,

VTAS. ELABORA CONEL CLIENTE ORDEN
DE TRABAJO SOLICITANDO EJEMPLO
TERMINADO

CP. REVISARA LA ORDEN DETALLADAMENTE

CP. ASIGNARA LA ORDEN PARA
LA ELABORACION DE UNA PRUEBA
PRQTOTIPO

ENTREGARA LA ORDEN AL TURNO EN
FUNCION PARA LA ELABORACION DE LA
PRUEBA

OPERACION REGRESARA LA PRUEBA
PARA SER REVISADA Y APROBADA POR CP.

CP. ENTREGARA A VTAS. LA PRUEBA AS|
COMOEL TIEMPO DE PRODUCCION Y EL
COSTO DEL MISMO

VTAS. NEGOCIARA CON EL CLIENTE Y
SOLICITARA LA FIRMA DE ACEPTACION DEL
CLIENTE.

VTAS. TURNARA CP. LA ORDEN PARA SER
REGISTRADA EN LA CEDULA DE PRODUCCION

CP. ASIGNARA LA ORDEN DEL
TRABAJO PARA SU ELABORACION

MATERIALES NECESARIOS PARA LA
ELABORACION DEL MISMO AL
ALMACEN MEDIANTE UN VALE

SP ASIGNARA A OPERACION EL TRABAJO
Y LO SUPERVISARA EN TODOS LOS PASOS

SP REALIZARA LA REVISION DE LA LISTA
FIRMADA POR LOS OPERADORES RESPONSABLES

SP ASIGNARA EL TRABAJO TERMINADO PARA
SER ENTREGADO, CON LA DOCUMENTACION
NECESARIA
ENTREGARA AL CLIENTE EL TRABAJO

SP TURNARA LA DOCUMENTACION A CP. PARA
CONCLUIR LA ORDEN

cuadro 47.

FLUJOGRAMA DE
SOLUCION DE PROBLEMAS

§ 8§68 8




3.2. CREACION DE UN DIAGRAMA DE FLUJO.

El uso de un diagrama de flujo facilita la documentacién de un proceso. Un
diagrama de flujo es el documentar en un formato de pasos el flujo del trabajo. Es
una herramienta de la gerencia de produccidon y de la administracion, y es
responsabilidad del gerente el asegurar que dicho diagrama de flujo sea utilizado
para que el CDD cumpla con las especificaciones del cliente.

Después de conocer las especificaciones del cliente y las caracteristicas que el
proveedor dé para ese trabajo es cuando se debe hacer el diagrama de flujo.

CONTENIDO

1.Todos los pasos necesarios para lograr los requerimientos del cliente.

2. Requisitos e informacion proveida por el cliente para este trabajo especifico
3.Los detalles requeridos en el diagrama dependeran de los requisitos internos
que se tengan, y de las especificaciones que el cliente dio, Ejemplos de los
requisitos internos son el seguir una tabla de tiempos, el minimizar los

desperdicios de material, etc.

4.Los simbolos que se usan generalmente en el esquema del diagrama de flujo
son los siguientes:

a.- Pasos del proceso
b.- Reporte
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¢.- Momento de tomar una decision
d.- Paso de comunicacion
e.- Simbolo de conexion

A continuacion ( cuadro 48 y 49 ) un ejemplo de diagrama de flujo en el que se

sigue el proceso desde antes de la venta hasta poco antes de comenzar la
produccion,
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3.3. EJEMPLO DE DIAGRAMA DE FLUJO. cuadro48.

Definir los servicios Tipo de servicio quy 1 Producc. de - . Prod. de
. . > ) L] Serv. de mig. Ly .
requeridos por cl usa ¢l cliente, copias Jdescentralizadas copias
cliente Ej.: centralizadas laser.
Producc. de Correo y Espiral y
1 copias a color ™ entrega > “Binder”

Ly Reporte
Definir nimero de Anatizar la Lista de las maquinas,

j cemralizacion y Preguntar por vol.
los copicentros y  {——ggu| CeTUTHIIZACION ) g hombres ¥ copias v unidades
sus localizaciones descentralizacion de localizaciones p1as y

equipos. de cada semana.
Definir nimero Requerir nontbres de Cuiles son los nombres
evistente de mit). gyt los deptos. usados cnl—gm! de las llaves de comacio
centralizadas y ¢l servicio y sus niveles.
descentralizadas

Lista de las llaves
de contacto de los [——————® \REPORTE
departamesntos. L

Separar material del
CDDdg los otros \KE PORT

mateniales.

Definir ¢l tiempo de
operacioncs desde REPO RTE\

¢l inicio.




Prepare un dibujo
aescala,

‘.—-J.ncumn

-

Nivel
f=—Ventanas

Deliberar fechas
y tiempo ¢n la instalacion
técnica

[—tenmenn de dimensiones
Alres acondicionados

Implemento ZDI

-Adherir hardware
PC Standard

Orden de aprobacion
si ¢s requerido por
la region,

Ir al proceso de

instalacion del eq,

[

ZD1

[ Tipo de suela (concrera y madera)
beee\Coes ¢ aahida (dimensiones, locacion)

cuadro 49.

f—d3hstaculos {construceion que o se puedan mover)
—Puertas (acceso-tamado)

Contactar técnicos
inmediatamente.

Trabajar con ventas, satisfacciones det
cliente y operador lider.

Crear un proceso

Empiezo de
Proceso ZDI

®

ZD1

PIC




3.4. JUNTA AL AMANECER.

Parte del éxito de una empresa se basa en la comunicacion que existe entre sus
directivos y sus empleados. En el CDD existe un sistema de juntas diarias
llamadas junta al amanecer, como su nombre lo indica son reuniones a primera
hora de la mafnana en las que deben participar todos los integrantes del CDD.

En estas juntas se otorga informacion necesaria para lograr al 100% las metas:
lograr satisfaccion total del cliente y minimizar costos operativos. Ei objetivo
principal es el lievar un registro de las actividades del dia anterior, en la junta se
identifican las oportunidades para mejorar y planear la produccion de ese dia.

La informacién recopllada dia a dia, es la base de la elaboracion de graficas,
reportes de actuacion y resultados etc., que hace posible el mejorar los servicios
en lo que se refiere a los trabajos que se aceptan y entregan a tiempo. Se
recomienda que los procesos diarios se grafiquen y se hagan visibies en el area
de produccion. A continuacion se muestra el formato para la junta ai amanecer.



3.4.1.FORMATO DE LA JUNTA AL AMANECER .

JUNTA AL AMANECER

Fecha

Participantes: Operadores

Supervisores

Gerentes
Otros

1. PRODUCCION DE ( FECHA)

No. DE TRABAJOS RECIBIDOS TRABAJOS ACUMULADOS

ENTREGAS A TIEMPO ENTREGAS ATRASADAS

POR CIENTO DE TRABAJOS A TIEMPO

SI EL POR CIENTO ES MENOR A 100, JUSTIFIQUE:




2..HORAS DE RETRASO.

PLANEADAS REALES %

SI ESTA PEOR, EXPLIQUE

JUSTIFIQUE (EQUIPO, MANTENIMIENTO, INVENTARIO, ETC.)

3.CALIDAD DEL TRABAJO.

TOTAL DE TRABAJOS TERMINADOS

TOTAL DE TRABAJOS RECHAZADOS POR EL CLIENTE

S| EL TOTAL DERECHAZOS ES UNO O MAS, EXPLIQUE
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4.PLAN DEL DIA.

TRABAJOS A PRODUCIR
TRABAJOS A ENTREGAR

5. ACCIONES NECESARIAS,

PROBLEMA ACCION

RESPONSABLE




4. PRODUCCION.

4.1. OBJETIVO.
4.2. PERSONAL Y EQUIFO.
4.2.1. DESARROLLO DE LA COMUNICACION.
4.3, DESARROLLO DE LOS PROCESOS DE PRODUCCION.
4.3.1,0RDEN DE TRABAJO,
4.3.2. REQUERIMIENTO DE MATERIAL.
4.3.3. PROGRAMACION DE LAS ENTREGAS.
4.4, CONTROLES DE PRODUCCION.
4.4.1. OBJETIVO.
4.4.2. CEDULA MAESTRA.
4.4.3. CEDULA DE PRODUCCION,
4.4.4. CEDULA DEL OPERADOR..
4,45, CONTROL DE CALIDAD..
4,46, DESARROLLO DE PROCESOS.
4,5. CONTROLES DE LA GERENCIA DE PRODUCCION.
4,5.1. CONTROL DE DESPERDICIO.
4,5.2, PRODUCCION POR MAQUINA.
4,5,3. PRODUCTIVIDAD POR OPERADOR.
4,5.4, CONTROL DE SERVICIO.
4,5,5. UTILIDAD POR ORDEN DE TRABAJO,



4, PRODUCCION.
4.1, OBJETIVO.

Produccion en un negocio de duplicacion de documentos que representa la
imagen y objetivos de las empresas cumple un papel muy importante; esta area
esta sujeta a las exigencias del cliente, en tiempo, horario, calidad; esto sélo se
traduce en el establecimiento de normas o controles que me ayuden a trabajar
rapido, bien y a la primera,

En este capitulo se explicara el funcionamiento del area de produccion y su
relacion con el area de ventas y administracion; todo esto acompaiado por los
distintos controles que se tienen en el area de produccion y la informacion que se
obtiene de ellos para asi poder entender el significado de productividad en este
tipo de negocio.

El diagrama de flujo de produccion ( cuadro 50 ) presenta el esquema general de
los pasos que se dan en los distintos procesos que sigue la produccion de un
trabajo, de igual forma muestra las opciones que se toman en el caso de obtener

una respuesta que no se tiene planeada.
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cuadro 50.
Produccion

Sl '+< NO

SI

a. Generacion del Plan
de Produceion.

b. Requisicion de Materia
Prima.

¢. Mantcnimiento y
Servicios de Equipos.

d. Produccion

¢. Reportes

Terming?




4.2, PERSONAL Y EQUIPO.

El Centro de Duplicacion de Documentos ( CDD ) cuenta con ocho operadores
para los equipos, una persona de soporte para los sistemas, un supervisor de
produccién y un gerente de produccion.

Para el manejo de los equipos existe un proceso de capacitacion que esta
estructurado del equipo menos complejo al que exige una mayor precision; se
comienza capacitando a los operadores en el manejo de los equipos 5090 y 5390
en los que se aprende el funcionamiento clave de todos los equipos que se tienen
en el centro de duplicacion de documentos, a esta capacitacion le sigue el manejo
del equipo Docutech en el cual se ensefia la manipulacion, modificacion,
desarrollo de calidad, digitalizacion y archivo de los documentos, por ultimo se
capacita a la gente en el manejo de 4890 y 4850 que se basa en el manejo de
sistemas y el entendimiento del concepto de datos variables y datos fijos.

Con esto el CDD consigue el nivel suficlente para ofrecer a las empresas o
industrias un respaldo excelente en el conocimiento y funcionamiento de los
equipos por parte del persanal.

Después de que cada aperador es entrenado se obtiene una eficiencia vital, esto
se refleja en que cada uno tiene la posibilldad de manejar dos equipos al mismo
tiempo y me da la ventaja de ofrecer excelentes tiempos de respuesta con paco
personal.

En el centro de duplicacion de documentos el personal de produccion se

encuentra dividido en dos turnos cada uno con cuatro operadores y uno de estos

operadores es el responsable de entregar toda la informacion que se genera en
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cada turno af supervisor de produccién que a su vez liena los reportes necesarios
para que €| gerente de produccion jos analice y entregue resultados a la gerencia

de operaciones.
4.2.1, DESARROLLO DE LA COMUNICACION.

El gerente de produccion y e supervisor de produccion son fos encargados de
recibir todos los requerimientos de trabajos que lfeguen al CDD y asi determinar
tiempos de entrega, requerimientos de proveedores, requerimientos de material,
requerimientos de mano de obra y lo mas importante descargar los trabajos en las
cédulas de produccién y cargas de trabajo por maquina; posteriormente el
supervisor de produccion es el encargado de flevar los controles de piso, esto
significa : entrega de trabajo a los operadores, aplicar controles y recibir los
resuftados de estos controles, resolver contingencias y comunicarlas al ejecutivo
de ventas y al gerente de produccion para resolverlas y posteriormente poner
medidas preventivas. Dentro de esta comunicacién esta el conocimiento de| area
de ventas de la fecha de entrega del trabajo para que se le comunique al cliente y
de igual forma la comunicacion por parte de produccion de algun retraso; la
comunicacion es importante con el area de administracion, ésta debe conocer la
fecha de entrega para tener toda la documentacion necesaria para la entrega del
material. E! centro de duplicacion de documentos exige una gran disponibilidad de
tiempo; en los casos en los que exista una emergencia “bomberazo®, se pianea
una ruta critica que no afecte {a programacion que se tiene establecida, ya sea
que se trabaje las 24 horas del dia o se llegue a una negociacion con el cliente
en la cantidad de trabajo que se necesita entregar; el control de estos procesos
los encabeza el gerente de produccion apoyado por el supervisor y comunican la
jogistica que se tomara al ejecutivo de ventas y a la gerencia de operaciones,
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4.3. DESARROLLO DE LOS PROCESOS DE PRODUCCION.
4.3.1. ORDEN DE TRABAJO.

La orden de trabajo es el documento mas importante que se tiene, explica el
requerimiento del cliente, indica cuanto se cobrara por e} trabajo, tiene la
autorizacién del cliente y es e} documento en el que el area de produccion

entiende paso a paso cémo se debe de elaborar el trabajo.

Por este motivo se deben seguir una serie de procesos para poder procesar una
orden de trabajo:
ventas entrega la orden de trabajo a produccion,
produccion revisa fa orden de trabajo
entiende el trabajo
cantidad requerida
requerimiento de material
requerimiento de proveedores
requerimiento de personal '
da lafecha de entrega
ventas comunica al cliente
ventas confirma fecha con el cliente
ventas comunica a produccion
cliente no acepta fecha, negociacion
produccion firma de conformidad
programa la produccion
produccion entrega copia de la orden de trabajo ai almacén
almacén prepara material para entregar a produccion.
El formato que se presenta a continuacion es un ejemplo de la Orden de Trabajo

(cuadro 51) .
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Orden de Trabajo

CENTRO DE DUPLICACION DE
DOCUMENTOS

cuadro 51,

.

| e (.

FACTURACION ENVIO
Nombre AFC Nombre
Calle Calle
Colonia Ciudad Estado | Colonia Ciydad Estado
crP Tetélona cPR Telefono
FORMA DE PAGO REQUISICION DE COMPRA NO. EJECUTIVO DE VENTAS

Fecha de recapcion

Facha de conlirmacidn

Fecha de Entrega af Clienle

~|PRECIO ESTIMADO

4

El clisnte ser& contactado

verbaimente solaments cuande
88 presenie una variacion superior al

SUBTOTAL ESTIMADD

10%. E cliente estd

(VA

de acuerdo en pagar variaciones
menores.

TOTAL ESTIMADO

Autorizacién de Cot/zaclén, Praoduccidn y Especificaciones

Entregado

Autorizacién def Cliente

Nomubre y Firma

Fecha

Autorlzacidn de Efecutivo Ventas

Nomibre y Firma

Hecibf (nombre y firma)

Autorizacién de D.P.C

Nombre y Firma

Page 1

4 ‘{'—,q/




4.3.2 REQUERIMIENTO DE MATERIAL

En este negocio existen una serie de materiales que son los mas usados y por lo
tanto aquéllos que deben de tener un mejor control, estos materiales son : papel,
“binder”, separadores, toner, aceite del fusor, fotoreceptor; esto no significa que
los otros materiales no tengan importancia pero si se tiene un menor uso.

Se tienen materiales en inventario por lo que nunca faltan materiales de los mas
usados, para los materiales que no se usan comunmente se tiene una lista, es
por esto que desde el momento en el que el area de ventas tiene una orden de
trabajo y se requiere de material especial se debe comunicar con el aimacén para
que los ordene y asi ir viendo el tiempo de respuesta del proveedor y se fije el
tiempo de respuesta real.

En el momento en el que produccion firma de conformidad la orden de trabajo, se
entrega una copia al almacén para que vaya verificando la existencia de material
y al mismo tiempo llene una solicitud de salida de material que entregara a
produccion en el momento en el que se comience a procesar el trabajo

Para poder dar de baja cualquier material que se tenga en el almacén tiene que
estar respaldado por una orden de trabajo con la cual se apoya el requerimiento,
esto va acompariado por una orden de salida de material que es llenada por el
almacenista, en la cual se indican las cantidades de material que van a ser
entregadas al operador que solicité el materlal; independientemente es obligacion
del operador revisar |a orden de trabajo para firmar de conformidad las cantidades
que se le estan entregando, para elaborar cualquier tipo de trabajo se entrega un
excedente del 5 % el cual sirve de colchon para hacer pruebas preliminares y
para algln error de produccion,
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Cuando el material que fue proporcionado al operador no sea suficiente y se
requiera de mas material, se debe respaldar la solicitud de material extra
explicando el motivo y este debe ser firmada por el gerente de produccion.

El material mas importante que se tiene en el CDD es el del cliente, por este
motivo se tiene estricto control sobre los originales o *masters” que el cliente
envia, los cuales se almacenan en un archivero; por este motivo existe un vale de
salida de materiales del cliente y de la misma manera se sigue un proceso para
poder sacar la informacion.

Se presentan dos diagramas, el primero de ellos es para el requerimiento de
material ( cuadro 52 ), que se refiere a la solicitud de material para la elaboracion
de un trabajo; el segundo es el diagrama para el requerimiento de “masters”

( cuadro 53 ) y la funcion que desarrolla cada drea del CDD.
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cuadro 52.
Diagrama De Requerimiento De Material

o

Entrega
OT.

——

Copiade
OT.

St

Comunicar T. deR.

Solicita
Material

WCQ

Regresa material
Regresa originales




Diagrama de entrada de Masters ~ ¢cuadro53.

VENTAS PRODUCCION
(vende) (producir)
Entrega Solicitaoriginal
QOriginal 0
Regresa
original
ALMACEN
(administra)
Entrega Entrega
modificaciones Original
resuelve dudas

(contar originales
checar calidad
revisar paginacion)

/ VENTAS \‘

ALMACEN PRODUCCION

\ EFICIENCIA 4//



4.3.3. PROGRAMACION DE LAS ENTREGAS.

En el momento en el que el ejecutivo de ventas hace entrega de una orden de
trabajo al area de produccion revisa la cantidad de entregas que tiene
programadas, esto es de suma importancia porque refleja la productividad y por
otro lado la eficiencia de las entregas a tiempo, para las entregas se tiene un
proceso y de igual forma el control que debe llevar el encargado de las entregas.

Se establece un diagrama de flujo de entrega de productos ( cuadro 54 ) el cual
establece comunicacién y salidas y el desarrollo de reportes; por otro lado el
diagrama de recorridos (cuadro 55 ) que enumera los datos , logistica de entrega
y documentos que el cliente necesita firmar.
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cuadro 54,
Lntre x4 de Productos Terminados

]
a. Seleccion del Medio de Entrega. @_

b. Dirceta.

¢. Correos

d.Informe de fin de Produccion.



Programacion de Recorrido cuadro 55 06@

L IR
DATOS GENERALES
Fecha Encargado de Logistica
DOCUMENTACION DE ENTREGA
No. de Orden Factura Remision Requisicion Qriginales Masters
LISTA DE REVISION
COMPLETO ROTULADO INICIAL
EMPACADO EMBARQUE FINAL
EN ORDEN
[ORDEN DEL RECORRIDO
TORARIOS
No. CLIENTE | CONTACTO F DESCRIPCION ESPERADO REAL
E
R
I
R
E
4#
E
R
€
4F
E
R
[e .
R
RECIBIDO LOGISTICO TERMINADO PRODUCCION
Nombre y Firma Nombre y Firma

OBSEﬁVACIONES EN EL RECORRIDO




4.4, CONTROLES DE PRODUCCION.
4.4.1, OBJETIVO.,

Es importante mencionar que los controles que se tienen para el area de
produccion mostraran las caracteristicas del centro de duplicacién de
documentos, la informacion que se puede obtener de cada uno y la forma en la
que se mide la productividad en el CDD.

En el momento en el que el gerente de produccién o el supervisor dan el visto
bueno a la orden de trabajo se comienza el praceso de produccion, las drdenes
de trabajo que se reciben dependiendo de su premura se colocan en la cola de
produccion para esto existe un archivero, el cual esta numerado e indica la
secuencia de los {rabajos, esto ayuda para que los operadores sepan que trabajo
sigue y lo realicen.

4.4.2. CEDULA MAESTRA.

La cédula maestra es el documento en el que se programan ios trabajos a futuro,
da una vision de lo que se tiene que producir un dia X, con esto se conoce la
posibilidad de adelantar produccion o por otro lado conocer los retrasos que se
van a tener, es una herramienta que permite determinar planes de contingencia.

La forma en la que funciona es de vital importancia, la cual se explicara a

continuacion:

és un instrumento de programacion de tres dias,
dependiendo del trabajo que se tenga que hacer se determina el equipo,
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existe un plan a realizar pero por otro lado esta el actual o real,

el tipo de trabajo determina el nimero de equipos con los que se cuenta,*
cuantos turnos por dia se tienen,*

horas de trabajo por turno que se tienen,*

total horas disponibles sale de la multiplicaciénde (*),

El dato mas importante que refleja este control es el de horas disponible, el cual
indica al drea de produccion la cantidad de horas disponibles que se tienen ese
dia; por otro lada en el mismo control se encuentra;

a.- nombre del cliente,
b.- nimero de trabajo que identifica cada proceso,
c.- la columna de planireal se coloca el tiempo estimado para cada trabajo,

de todo esto la cantidad de horas disponibles no pueden ser rebasadas por la
suma de horas que existen planeadas para la produccion de trabajos de ese dia;
si por algun motivo |a cantidad de horas que suman los trabajos que se deben
hacer rebasan la cantidad de horas disponibles inmediatamente el drea de
produccion sabe que al dia siguiente comienza con horas disponibles negativas, y
se determina un plan de contingencia.

Este documento lo desarrolla el gerente de produccion, debido a que es un
control a futuro y se conoce la carga de trabajo de la planta y con este
conocimiento se pueden desarrollar rutas criticas para asi poder ofrecer
soluciones a los clientes cuando se tenga algun “bomberazo”.

El formato de la Cédula Maestra es el que se presenta a continuacion (Cuadro
56).
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CEDULA MAESTRA
CENTRO DE DUPLICACION DE

DOCUMENTOS cuadro 56.
Horas de
1er. dia 20. dia 3er. dia retraso
Tipo de Maquina | 3390 | pocuteen] E.P. Jacabado] 5390 | poctecn JE.P. |acabadol 5390 | pocutecn] E.P. Jacabado}Plan|Real
RIPIR|PIRIP|R|PIR|{P!R|PIR|PIR]PI|R

Plan/Real PIR|{PiRIPIRiP

Cantidad de Maquinas

Turnos por dia

de h

Totat de hrs. disponibles
Nombre

delcliente
# de Orden

Total o]l o o o



4.4.3, CEDULA DE PRODUCCION.

La cédula de produccion es un documento de suma importancia con el cual se
comienzan a desarrollar los controles de piso los cuales aplica el supervisor de
produccion .

La cédula de produccion ayuda al supervisor de produccion a visualizar las
cargas de trabajo ya sea por maquina, por operador y lo mas importante la
disponibilidad de horas por dia, en la cédula de produccion se hace una explosion
de los requerimientos para poder realizar el trabajo, esa explosion consiste en los
siguientes aspectos:

a.- nombre de! operador que realizara el trabajo,
b.- cliente al que se le esta procesando el trabajo,
c.- nimero que se {e dio al trabajo para identificario,

Hasta aqui la informacion que se tiene es para identificar al cliente y al
responsable de hacer la produccion; la informacion que sigue a estas columnas
tiene dos tipos de informacion, una que es la planeada ( P) que es la que se
indica en la orden de trabajo y por otro lado se tiene la actual o real (A ) que es la
que se obtiene al revisar el material con el que se va a trabajar, al momento de
tener informacion planeada y verificarla con la actual da herramientas importantes
para poder trabajar, como podria ser la falta de material, el tiempo de respuesta y
la cantidad de desperdicio que se pueda tener, a continuacion se explicaran las
siguientes columnas;

d originales es el nimero de hojas que tiene el documento,
e.- niimero de copias o juegos que hay que hacer
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f.- impresiones que se necesitan hacer de cada original,
g.- equipo en el que se va a procesar,

h.- horas estimadas (p/a) en las que se realizara el trabajo,
i.- hora a la que se comenzo el trabajo,

j.- contador inicial de la maquina,

k.- hora a la que se acabd el trabajo,

I.- contador final de la maquina,

m.- horas totales que se utilizaron para la produccion,
n.- cantidad de desperdicio,

o.- destino donde se enviara el trabajo y

p.- comentarios sobre |a produccion;

las columnas en las que se pide el contador inicial y final de la maquina sirve para
medir |a cantidad de desperdicio que se tuvo con la cantidad de impresiones que
se produjeron; por otro lado la hora inicial y final sirven para determinar las horas
reales que se usaron para la produccion del trabajo, junto con estos datos se
conoce la cantidad de equipo que hay disponible o cuanto tiempo se va a utilizar
una maquina, con estas bases el supervisor de produccion puede desarrollar una
logistica de produccion y tiene un manejo total de la planta.

La cédula de produccion es el documento mas importante que tiene el supervisor,
en la cédula de produccién se refleja la logistica, |a carga de trabajo, la cantidad
de horas trabajadas, pero para que el supervisor de produccion pueda trabajar de
acuerdo a las caracteristicas de un centro de duplicacion de alto volumen se
requiere que los operadores desarrolien una serie de controles y por lo tanto una
serie de informacion, para asi poder confrontar informacion, A continuacion se
muestl:a la Cédula de Produccion ( cuadro 57 ).
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44,4, CEDULA DEL OPERADOR,

En el momento en el que el supervisor entrega una orden de trabajo al operador
se comienza un proceso que se desarrolla de la siguiente forma:

El operador entiende la orden de trabajo que se le entregd, si existe alguna duda
se la comunica directamente al supervisor de produccién o al gerente de
produccion, si ninguno de éstos puede resolverla se acude con el ejecutivo de
cuenta y si el problema sigue sin soluclon se consulta directamente con el cliente,
posteriormente el operador solicita el material al almacén, para esto el
almacenista ya tuvo que haber llenado el requerimiento de salida de material, el
operador revisa que el almacenista le esté entregando lo necesario para producir
el trabajo y para esto se apoya en la orden de trabajo, por Ultimo el operador firma
el vale de salida de material junto con el almacenista; en el caso que se necesite
el original del cliente se sigue el proceso que se menciond anteriormente, el
operador comienza la produccion y notifica al supervisor de produccion cualquler
modificacién en el plan establecido.La cédula del operador es el documento en el
que el operador respalda su trabajo, contiene practicamente la misma informacion
que la cédula de produccion, la diferencia radica en que el operador genera
informacion real y no planeada, la importancia de este control es que los
operadores sepan valores reales y manejen estandares de produccion, para este
proceso o control el supervisor de produccion tiene que estar en constante
contacto con los operadores para revisar la forma en la que estan generando
informacién.La cédula del operador contiene un renglon de suma importancia que
es la revision constante de los trabajos, esto significa que los operadores son los
responsables de la calidad y de igual forma de suspender parcialmente un trabajo
para due sea revisado y corregido, La Cédula del Operador se muestra a
continuacion ( cuadro 58 ),
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Cuadro 58.

CEDULA DEL OPERADOR
NOMBRE DEL EMPLEADO TURNO
FECHA
NOMERE DFL CLIENTE N._FOLI0 INFORMACION DEL TRARAJO STANDARD HORA Al DN AORES [EERY]
IDENTIFICACION DEL TRALIASO EQUIrO - iNO ORIGINALICOP X ORIG | TOTAL [ TOTAL RS |COP f 11ORA] INICIALL FINAL. TOTAL IUREY LiNAL Tat (R EES
P
COMENTARIOS SCRaP

ket
NOMBRE DEL CHIENTE N _FOLIO - INFORMACION DEL. TRARAJO STANDAKD HHORA MEDIWORI S
IDENTIFICACION DEL TRAHAX) EQuUIPD - {No ORIGINAL COP X ORKi | TOTAL {TOTAL HRSICOP ' 11OKRA] SNICIAL FINAL TOTAL | NICIAL iNal 1030 81 Pl
»
COMENTARIOS SURAP

NOMSBRE DEL CLIENTE N.FOLIO INFORMACION DEL TRABAIO STANDARD HORA MEDIDURES IRt
IDENTIFICACION DEL TRABAJO EQUIPO No ORIGINAL]COP X ORIG| TOTAL {TOTAL tRs{COP/HORA] INICIAL | 1INAL | TOTAL | maiciar | 1INab 1o1ar Lot
COMENTARIOS: SCRAY

NOMBRE DEL CLIENTE N _FO110 INFORMACION DEL TRABAIG STANDARD 1IORA MEDIDORES [RIERY
$DENTIFICACION DEL. TRABAJO EQUIMO +'|No ORIGINAI|COP X ORIG | TOTAL |TOTAL RS |COP/ HORA] INICIAL FINAL TOTAL | INICIAL FINAL 1Al o lidh

COMENTARIOS SCRAY




4.45 CONTROL DE CALIDAD

El objeto de tener un formato para el proceso de calidad es contar con un
seguimiento desde la recepcion del trabajo, pasando por la produccién y por
ultimo el acabado; en cada paso de la revision de la calidad existen muchos
procesos repetitivos con esto se trata de minimizar la cantidad de riesgo e ir
revisando de cierta forma la calidad de trabajo de cada operador; cada hoja de
calidad debe estar firmada por el supervisor de produccién y el operador que
realizé el trabajo, con esto en el momento en el que exista un error en la
produccion se puede determinar quién hizo el trabajo y poder tomar medidas.
Control de Calidad es el diagrama ( cuadro 59 ).

446 DESARROLLO DE PROCESOS

En el momento que produccion recibe el trabajo realiza una explosion de
procesos, con esto se conocen los responsables y tiempos para cada proceso, asi
en el momento en el que el operador recibe la orden de trabajo sabe exactamente
qué se tiene que hacer y quién es el responsable de hacerlo, Desarrollo de
procesos es el diagrama ( cuadro 60 ).
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CENTRO DE DUPLICACION

DE DOCUMENTOS

cuadro 59,

Verificacion de procesos

Entender orden de trabajo.

Apoyo de proveedores.

Tiempo de respuesta de proveedores.
Requerimicntos de material,
Verificar calidad del original.
Requerimientos del personal.

Fijar responsable de proyecto.
Checar cédula de produccion.
Equipo en ¢l que se va a procesar.
Fecha en que se comienza la produccion.
Fecha de entrega del trabajo.

HEREREREEER

abado

Tomar una muestra de trabajo terminado.
Checar mugstra con orden de trabajo.

Empacar conforme a las especificaciones.
Calidad en la forma de empacar.
Conservar una muestra para aclaraciones.
Identificar cada caja.

Regresar orden de trabajo para facturar,

HEEREREREEE-

Realizar un contco de los trabajos requeridos.

Revisar documentos que se entregardn al cliente.

Regresar documentos a produccion que amparen

Operador: Fecha:
Cliente: No. de Orden:
Recepcion Produccidn

Entender orden de trabajo.

Requerimientos de material.

Resolver dudas con encargado de produccion.
Elaborar master y revisar calidad.

Elaborar una muestra de trabajo terminado.
Revisar calidad de la muestra,

Visto bueno del cliente.

Produccién del trabajo revisando calidad.
Realizar muestreos de la produccion,

Checar orden de trabajo junto con la muestra,
Verificar total de juegos revisados.

Informar a produccion cuando se termine el trabajo.

la entrega,
Produccion Operador
Fecha: Fecha:
Observaciones: Qbservaciones:

Nombre y Firma
Produccion

Nombre y Fima
Operador




cuadro 60,

DESARROLLO DEL PROCESO DE PRODUCCION

Operador: Fecha;
Cliente: No. de Qrden:
Proceso Responsable Fecha Programada Vo, Bo.
Nombre y Firma Nombre y Firma

Produccion Operador \‘
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4.5. CONTROLES DE LA GERENCIA DE PRODUCCION.

El trabajo comienza por los operadores que es seguido por el supervisor de
produccién y por ultimo entregado y revisado por el gerente de produccion; en
este capitulo se resume el trabajo en forma de controles y estadisticas de tal
forma que se consigue un mejor control y conocimiento del negocio.

4.5.1. CONTROL DE DESPERDICIO.

Este control se obtiene del estudio de la cédula del operador, sacando la
diferencia entre el contador final y el contador inicial esto da como resultado el
total de impresiones realizadas, a esto se le resta la cantidad de impresiones
requeridas por el cliente y da como resultado el desperdicio que se tiene por
trabajo. Esta informacién es de vital importancia y debe ser revisada con mucho
cuidado porque se incurre en gastos de material que se cargan directamente al
centro de duplicacian de documentos (CDD) y no al cliente; aqui se determina qué
turno, operador, equipo y trabajo es el que produce mayor cantidad de
desperdicio y asi poder tomar algunas medidas para que no suceda. El Control de
Desperdicio es el diagrama ( cuadro 61 ).

4.5.2. CONTROL DE TIEMPOS MUERTOS.

Control que desarrolla directamente el supervisor de produccion, que puede ser
ayudado de alguna forma por la cantidad de horas totales que se tarda un
operador en realizar un trabajo (cédula del operador, cédula de produccion ); es
importante mencionar que se consideran tiempos aquéllos en los que el equipo
esta descompuesto o presenta algunas fallas, por otro lado cada turno labora
ocho horas seguidas, pero para efectos reales se consideran 7.5 horas de trabajo
seguidas; por este motivo es que este documento representa basicamente horas
de equipo descompuesto. (Cuadro 62), 124



CENTRO DE DUPLICACION DE DOCUMENTOS

cuadro 61.

CONTROL DE DESPERDICIO

v
)
<

%

del

al

OPERADOR

TRABAJO

MAQUINA

DESPERDICIO

TURNO

TOTAL




CENTRO DE DUPLICACION DE
DOCUMENTOS

cuadro 62.

TIEMPOS MUERTOS

5390 1

5390 11

5090

DOCUTECH

TOTAL

LUNES

MARTES

MIERCOLES

JUEVES

VIERNES

SABADO

TOTAL




4.5.3. PRODUCCION POR MAQUINA.

La produccion por maquina se obtiene de la cédula de produccion en la cual el
supervisor de produccion determina la cantidad de trabajos por equipo, con esto
se verifica que la cantidad de impresiones que se facturan en una semana, mes,
coincidan con la cantidad de impresiones que se hicieron por maquina, de igual
forma se mide la productividad que esta dando cada equipo, la confiabilidad en
cada unoy la frecuencia de uso que tienen. ( cuadra 63 ).

4.5.4. PRODUCTIVIDAD POR OPERADOR.

La produccion por operador se obtiene en la cédula de produccion, la cual se
compara con la cédula del operador, aqui se mide la productividad diaria y
semanal, la cual tiene que coincidir con la carga de trabajo por maquina; este
instrumento es de suma importancia porque indica productividad por turno y por
operador , sirve para fijar metas y poder desarrollar bonos de productividad.
(cuadro 64 ).

4.5.5. CONTROL DE SERVICIO.

Gracias a este control se mide la eficiencia en las entregas que aunque es
independiente esta muy ligado al control de produccidn; aqui se refleja el dia en
que se recibio la orden, para cuando se prometio, cuando se envio y qué prioridad
se le dio; en la parte inferior de este formato estan unas formulas que miden
eficiencia en la entrega. ( cuadro 65) .
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cuadro 63.

5390 1

CENTRO DE DUPLICACION DE

DOCUMENTOS

5390 11

5090

DOCUTECH

TOTAL

LUNES

MARTES

MIERCOLES

JUEVES

VIERNES

SABADO

TOTAL




cuadro 64

| CENTRO DE DUPLICACION DE
‘ DOCUMENTOS

>)RODUCCION POR OPERADOR

—

LUNES |MARTES] MIERCOLES | JUEVES | VIERNES | SABADO | TOTAL




CONTROL DE SERVICIO ~
cuadro 65. 0‘)
¢

No.de | Nombre Cliente |.. Recibido 1. . Recibido . .. Recibido

Orden | Enwesd Fesuacln | Fecha | hora | Fecha | hora | Fecha | hora |Prioridad

Periodo de tpo. Trb.recibidos Trabajos a tpo. Trabajos enviados Porcentaje

—d /] = | ]




4.5.6. UTILIDAD POR ORDEN DE TRABAJO.

Refleja realmente la utilidad que se obtiene por trabajo; con esto se puede medir
qué clientes son los mas rentables, qué trabajos son los que tienen mayor margen
de ganancia, qué vendedor es el que produce mayor ingreso real y de igual forma
qué trabajos no conviene procesar. ( cuadro 66 ) .
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UTILIDAD POR ORDEN DE TRABAJO

CENTRO DE DUPLICACION DE ~
DOCUMENTOS cuadro 66. \
CLIENTE VENDEDOR ‘
No. ORDEN FECHA &\...‘
COSTO DEL COSTOPOR CANTIDAD PRECIO

MATERIAL | No.PARTE MATERIAL UNIDAD  REQUERIDA | COSTOO.T. | CLIENTE




5. ADMINISTRACION,

5.1. OBJETIVO.
5.2. DESARROLLO DE CLIENTES.
5.3, ACUERDO CON PROVEEDORES.

5.4, DESARROLLO DE LA FACTURACION.

5.5. ALMACEN.
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5. ADMINISTRACION.
5.1. OBJETIVO.

El centro de duplicacion de documentos CDD, tiene una estructura administrativa
que estd muy involucrada con el area de ventas y produccion; el proceso
administrativo comienza en el momento en que el area de ventas tiene una
posibilidad de servicio con un cliente, seguido por una produccion, posteriormente
por una facturacion y por Ultimo se refleja en un estado de resultados.

Por un lado ventas consigue los clientes, por el otro produccién hace los
requerimientos de los clientes y por Gltime administracion informa los ingresas
que se consiguen can los clientes; en este renglon se refleja el dinero que se
produce y sirve para ver qué clientes, con qué tipo de trabajo y en qué fechas son
los mas productivos y por el otro lado qué clientes, con qué trabajos y en qué
fechas son los menos productivas; con este el CDD tiene un balance de poder
determinar qué trabajos conviene hacer y cuales no conviene y asi negociar
algunos acuerdos con los clientes.
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5.2, DESARROLLO DE CLIENTES.

Como se menciond anteriormente, ventas es la entrada de nuevos clientes;
primero ventas tiene que desarrollar con el cliente qué tipo de documentos son los
que se necesitan y posteriormente qué aplicaciones de esos documentos se
realizan o qué soluciones ofrece el CDD.

Después de que el cliente recibe una aplicacion y se interesa por ella, el
vendedor entrega el formato para la apertura de crédito el cual llena el cliente y
se regresa al ejecutivo de cuenta para su estudio y visto bueno.

Procedimiento para la apertura de crédito:

1) llenar la forma de apertura de crédito, referencias bancarias y comerciales,
datos generales del cliente y el resto de la documentacion requerida, el area de
administracion debe asignar un nimero de cliente o de cuenta para poder
identificarlo y dar de alta en el sistema.
2) Solicitar al cliente la documentacion necesaria para dictaminar el crédito;
personas fisicas; identificacion oficial, estado de cuenta bancario, cédula
de Identificacion fiscal, copia de la declaracion anual, teléfonos, antigiiedad en el
giro o profesion.

Personas morales; recibo de agua, luz, estado de cuenta bancario, cédula
de identificacion fiscal copia del acta constitutiva de la empresa, antigliedad en el
giro o profesion,

3) El vendedor debe anotar la fecha en la que se empezd el tramite y el dia en
que se notificara la autorizacion al cliente,

El formato que se encuentra en la siguiente hoja muestra los datos que tiene que

proporcionar el cliente para adquirir crédito:
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Solicitud de Apertura de Crédito

Datos del Solicitante
Nombre o Razén Soclal:

Edad: _ Estado Civil ;

Domicilio Particular :

Teléfono Particular : Teléfono Oficina:

Referenclas Bancarias ( 2 referencias )

Inversion Cuenta No.
Cheques Cuenta No.
Tarjetas Cuenta No.

Referencias Crediticias Comerciales

Nombre Cuenta Teléfono

Uso Interno

Contacto

Cliente con Buena Historia sin Adeudos Atrasados

Constitucion Legal
Persona Fisica sin RFC
Personas Fisicas con RFC

(
(
(

)
)
)



Sociedad Civil ()
Sociedad Andnima ()

Antigliedad en el Giro

Sin alta en la SHCP ( )
Hasta 2 afios ()
De 2 a3 afios ()
mas de 3 afios ( )

Presentaclon del Aval
Sl presentd ()

No present6 ()

Monto de Crédito Solicitado $

Nombre y Firma del Cliente Fecha Autorizacion de Crédito

El proceso de validacion de los datos que entrega el cliente los realiza la parte
administrativa, y en base a la informacion que se recopile y al resultado de la
informacion se le otorga o no el crédito; si se da el caso de que el cliente rebase
el crédito que tiene, se le comunica para ver la forma en la que va hacer el pago
del excedente, cada vez que se factura el sistema da como dato la cantidad de
crédito que le sobra a determinado cliente.

Las politicas de cobro al igual que en muchas empresas son de 30, 45 6 60 dias;
estas politicas de cobro van ligadas al volumen de impresion que se tenga con
cada cliente; esto significa que dependiendo del volumen se fija el plazo del cobro

para la pronta recuperacion de la cartera.
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5.3. ACUERDO CON PROVEEDORES.

En el desarrollo de proveedores sucede lo contrario, el CDD se convierte en el
cliente; en esta parte lo que procede es que el area de produccion junto con la
administracién buscan al proveedor y lo desarrollan; los conocimientos basicos
que se deben tener son los siguientes:

a.- condiciones de pago,

b.- descuentos por unidad y volumen,

¢.- conocimientos de tiempos de entrega,
d.- tipos de materiales,

e.- desarrollo de pruebas,

Teniendo el conocimiento general del proveedor, se desarrollan los cuadros
comparativos, el cual permite saber qué proveedor ofrece mejores condiciones de
pago, descuentos, tiempos de respuesta y respaldo.

CUADRO COMPARATIVO

Proveedor Material Descuento Tiempo

normal i volumen Respuesta
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En el momento en el que se determina el proveedor, se llega a un acuerdo y se
hace un contrato en el que se respeten precios, porcentajes de descuento, etc.;
es importante que el descuento que dé el proveedor sea suficiente para que el
costo del producto mas el costo de material ubique al CDD dentro de los precios
del mercado y poder obtener una utilidad,

5.4. DESARROLLO DE LA FACTURACION.

Produccion en el momento en el que determina la fecha del trabajo, programa la
entrega, de tal forma que administraclon programa la facturacion; ningun trabajo
puede ser entregado sin documentos de facturacion y estos tienen que ser
firmados por el cliente,

Como se menciond anteriormente el tiempo de pago se determina dependiendo
del volumen que maneje el cliente, esto significa que una produccion que sale en
unos minutos por lo general se paga en el momento, pero en el caso de que el
cliente entregue una programacion de trabajos que implique un volumen
considerable se determina una fecha de cobro.

Trabajos procesados es igual a trabajos facturados; con esto se consigue en el
CDD un conocimiento diario tanto en |a produccion como en |os ingresos.

Para aquellos clientes que tengan un plazo de pago existe una calendarizacion,
con esto el area administrativa se encarga de realizar los cobros; en el caso de
que el cliente incurra en varios pagos atrasados se le hace llegar una carta
informandole el total del monto y la fecha limite para su pago de lo contrario se le
retira él servicio y se envia su documentacion al departamento juridico.
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65. ALMACEN.

Uno de los principales problemas en este tipo de negocio es el manejo del
material, debido a que cada trabajo solicitado no coincide, por ejemplo con la
cantidad de papel que existe en un paquete o en una caja; por tal motivo se debe
tener un control estricto del material que entra y del material que sale, de tal forma
que el inventario fisico coincida con el inventario tedrico; el manejo del almacén
se le adjudica a la administracion debido a que es un costo, que se recupera
cuando se produce.

Para el CDD se cuenta con material interno y externo; de igual forma se cuenta
con material para los equipos; aunque son requerimientos que solicita produccion
se debe tener un control administrativo.

El area de administracion deben tener muy bien definidos qué materiales se le
cargan al cliente y cuales forman parte de los costos fijos del CDD, de tal forma se
debe entender cudles son insumos cuantificables y cuales se consideran como
piezas:

Cuantificables; papel, “binder”, “tab's”, pastas, capetas, “wire'c’, etc.;

por pieza : toner, fotoreceptor, ‘binder’, agente del fusor, etc.;

Es importante entender que aquellos materiales que se consideran por pieza
dependen o van relacionados directamente al tipo de trabajo o al uso del equipo,
por lo tanto estos materiales estan prorrateados en los precios que se le dan al
cliente.

El diagrama que se muestra en la siguiente hoja es el que se necesita para la
solicitud de material y asi poder realizar el trabajo.
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Requerimiento De Material

Cliente : No. Orden. :
Trabajo : Fecha:
Operador :
Material No. Parte Cantidad Descripcion
Nombre y Firma del Operador Nombre y Firma de Almacén

cCDD

14



Requerimiento De Master ' s

Clente: ______ Folio:
Trabajo: _____  Oper.:
Originales : Fecha:

Almacenista :

Operador:

Observaciones :

Para el proceso del almacén existen una serie de vales, el primero es para el
requerimiento de material que lo hace el almacenista apoyado en la orden de
trabajo y es revisado por el operador cuando recoge el material para hacer la
produccion; por ofro lado esta el vale para la salida de material, con esto el
almacenista hace entrega al operador de los originales del cliente y se verifica
que el material esta completo. Para el llenado de los vales tiene que estar el
respaido de la orden de trabajo que ampara el requerimiento del material por
parte del cliente.

La rotacion del material de consumo se maneja por PEPS (primeras entradas,

primeras salidas ), esto se desarrolla por medio de un kardex o tarjetas por
material que se muestra a continuacion:
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KARDEX DE PEPS

Material No. Parte] Entrada Cantidad Salidl Cantidadi Real

Estas tarjetas indican por dia el inventario que se tiene por material y reflejan la
frecuencia de uso, con esto se consigue el desarrollo de punto de reorden y
manejo de poco inventario.
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6. DESARROLLO DE CALIDAD.

6.1. OBJETIVO,

6.2, CALIDAD GERENCIAL.

6.3, CALIDAD EN VENTAS.

6.4, CALIDAD EN LA ADMINISTRACION.
6.5. CALIDAD EN LA PRODUCCION,

6.8, CALIDAD EN SERVICIO AL CLIENTE.
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6. DESARROLLO DE LA CALIDAD.

6.1. OBJETIVO.

El proceso de instalacion de cero defectos se desarrolla con un formato de
revision que consiste en una serie de preguntas que ayuda al personal del centro
de duplicacion de documentos (CDD) a iniciar la relacion con el cliente; esta
serie de preguntas o pasos se pueden aplicar en conjunto o de forma
independiente, con esto se consigue que para cualquier nivel de trabajo dentro
del CDD la gente puede encontrar su relacion con el cliente a través de la calidad,
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S
1~ Se conocen las necesidades del cliente

2- Conocer la estructura de funcionamiento

del cliente

3 - Realizacion del cobro

4 - Tipos de trabajo, para ver requerimiento

de equipo

NO

consultar el contrato,
documentacion

de los procesos que sollcito,
revision de los contactos del
vendedor con el cliente.
visita programada, lista de
contactos,

requerimientos de cada
area,

busqueda de necesidades.
autorizacion de crédito,
firmas autorizadas,
requerimiento de compras,
proceso de facturacion,
contar con una
programacion,

documentos que utiliza cada
area, bisqueda de
contactos,
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5 - Funcionamiento del equipo

6 - Material proporcionado por el cliente

7 - El operador conozca requerimientos
cliente

8 - Controles de produccion
captura,

9 - Soportes para maquilas

10 - Manejo de almacén

conocer contactos,
acuerdos con

servicio técnico,
capacitacion,

manejo de partes de los
equipos .

manejo de inventario, lugar
de almacenamiento, fechas
de entrega de material.
capacitacion, calidad, se le
informa al del operador
requerimientos del cliente,
frecuencia de los trabajos,
contactos,entender 1a O.T.
capacitacion, entendimiento,
desarrollo, comunicacion,
responsabilidades,
contactos,

contactos, costos, tiempos
de respuesta, logistica de
distribucion,
entrenamiento,
documentacion,

desarrollo de controles,
requerimientos, manejo
proveedores.
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11 - Coordinacion de entregas contactos para entregar,
documentos necesarios,
firmas del cliente,

‘ horarios.

12 - Servicio a clientes jevantamiento de encuesta
de satisfaccion, contactos,
frecuencia.

6.2, CALIDAD GERENCIAL.

Esta calidad gerencial es la revision de operaciones, semanal y mensual de} CDD,
en esta revision se analiza !a frecuencia de trabajos que envian los clientes, la
productividad, el porcentaje de entregas a tiempo, la satisfaccion, productividad
por operador, las utilidades, cuotas a cubrir, desarrollc de bonos, desarrollo de
nuevos clientes, etc.

La calidad gerencial se designa en la iniciativa de prayectos en forma individual,
proyectos por grupos y en proyectos por area; la medicion de los avances,
objetivos y resultados se presentan y se da una valoracion, todo esto

acompariando de capacitacion a nivel corporativo.
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6.3. CALIDAD EN LAS VENTAS.

Esta se consigue dando un seguimiento a fos clientes, desarroilando una
encuesta de satisfaccion que aplica el 4rea de servicio a cfientes, desarroliando
con cada cliente diferentes aplicaciones de los serviclos que ofrece el CDD y asi
buscar nuevos negocios.

Es importante desarrollar un buen canal de comunicacién con el cliente, de igual
forma se le deben proporcionar al cliente algunos contactos que deben conocer
en el area de produccion, para que el ejecutivo de ventas desarrolle una buena
relacién debe estar apoyado por el area de produccion, de tal forma que
produccidn comunique al ejecutivo de ventas algun retraso o adelanto de la
produccion.

6.4, CALIDAD EN LA ADMINISTRACION.

Esta se obtiene en el momento en el que el cliente recibe su trabajo junto con la
facturacion; de Igual forma teniendo diarlamente la cantidad de trabajos que se
facturan para conocer la cantidad de dinero que esta entrando y poder fijar
algunas medidas para cubrir la cuota establecida, por otro lado el desarrollo de
pago a proveedores, de igual forma el desarrollo de procesos de depreciacién,
costos directos e indirectos y por tltimo el manejo del almaceén.
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6.5. CALIDAD EN LA PRODUCCION.

La aplicacion y el desarrollo de los controles aseguran la calidad en el trabajo y
asi poder cumplir con el lema bien, rapido y a la primera; para el aseguramiento
de la calidad se cuenta con la cédula “master”, la cédula de produccion, |a cédula
del operador, las cuales se tienen que vaciar en la productividad por operador y
maquina; de igual forma conocer la cantidad de desperdicio y horas muertas que
se tienen y poder desarrollar estadisticos y tener parametros de medicion.

6.6. CALIDAD EN SERVICIO AL CLIENTE.

Es el area del centro de duplicacion de documentos con mayor contacto con el
cliente, aqui se deben canalizar los requerimientos que haga el cliente por
teléfono, informar al cliente de algun retraso y por otro lado se reciben las
llamadas del cliente para informar de algun error en el trabajo que se le entrego,
servicio a cllentes es el contacto o apoyo que recibe el cliente por parte del CDD
para resolver sus problemas urgentes y de forma inmediata.
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CONCLUSIONES

Después de haber tenido una experiencia personal y directa en el centro de
duplicacion de documentos se sugieren los siguientes pasos para optimizar su
funcionamiento:

1. Respecto al producto y su elaboracion:

a) Es necesario que el personal del CDD conozca todos los procesos por los que
atraviesa un documento al llegar al centro:

i) Es necesarlo que conozca que tipos de documentos o trabajos se pueden
ofrecer al cliente.

iy Es necesario que sea experto en el manejo del equipo en el que se
reallzén los trabajos.
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b) Lo ideal es que se hagan estudios de mercado de cada cliente para poder
ofrecerle los servicios especificos que requiere.

2. Respecto a al estructura organica del centro:

Cuanta mas gente esté involucrada en realizar los mismos procesos mas
facilmente habra errores, pues la responsabilidad se diluye en todos los que
participan, por lo tanto, se requiere optimizar el servicio al cliente, y el
organigrama debe modificarse,

Se sugiere que en la estructura se reduzca el numero de responsable para cada
area de modo que cuando un vendedor ha atendido a un cliente y sabe qué
ofrecerle, trabaja en mancuerna con un responsable de drea que lleve el proceso
de cada trabajo especifico desde su inicio hasta su fin. De tal forma que el
vendedor siempre pueda rastrear eficazmente en qué etapa se encuentra el
trabajo de su cliente acercandose a un solo responsable en cada area.

3. Respecto al area de ventas:

Se sugiere que el enfoque de un CDD de este tipo debe dirigirse hacia clientes
con un alto volumen de produccion de documentos,

Los clientes pequefios le implican al negocio tiempo y esfuerzo de maquinaria y

personal del mismo modo que un cliente grande, pero la diferencia es que en el
pequeiio el rendimiento econdmico es muy bajo.
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Se sugiere que para solucionar este aspecto se modifiquen:

a) Las politicas de los estudios de mercado,
b) La seleccion de clientes,
¢) La capacitacion de los vendedores,

De ninguna manera se trata de menospreciar a los clientes pequefios, el servicio
a ellos se les debera dar en los centros de fotocopiado que manejan bajos
volUmenes y trabajos menos especificos.

Otra sugerencia para hacer mas eficiente el servicio es que se hagan zonas de
trabajo. Esto es: que cada vendedor se encargue Unicamente de una zona
asignada de la ciudad.

Esto da como resultado:

a) Mayor eficiencia en el servicio al cliente.

b) Le permite al vendedor profundizar en el conocimiento de las necesidades de
su cliente.

c) Conocer por zona que tipo de servicios se requieren en las empresas que alli
se encuentran.

d) Ahorro de tiempo, dinero y esfuerzo del vendedor.
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4. Respecto a procesos de comunicacion:

En el momento en que se modifica la estructura del CDD como ya se sugirié en el
punto dos, la comunicaciéon se mejorara, sera mas directa entre el cliente y el
vendedor y el vendedor y el responsable de area. Esto da como resultado que los
errores se detecten mas facilmente y se puedan resolver en forma eficaz.

Para lograr una mejor comunicacién interna se debe hacer énfasis en la
aplicacion de los formatos de procesos que corresponden a cada area, de modo
que haya una retroalimentacion del servicio que se esta dando.

5. Respecto a produccion:

Se sugiere como punto esencial que se capacite a los operadores, supervisores y
al gerente de area en las materias de:

a) Conocimiento del producto.
b) Conocimiento del equipo.
c) Conocimiento del servicia,
d) Conacimiento del cliente.

Para que el nimero de personal de esta area sea el que realmente se necesita
para desarrollar la logistica de este departamento en forma eficiente.

El area de produccion debe convertirse en el centro de fuerza del CDD, alli debe
encontrarse con mayor énfasis el concepto de calidad en el servicio al cliente, ya
que es la que da solucion concreta a las necesidades del cliente, y elabora el
producto que requiere.
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6. Respecto a la administracion:

El 4rea de administracién del CDD trabaja en contacto directo con ASE, quien
autoriza después de un andlisis si se le puede dar el servicio al cliente.

También administracion, se encarga de hacer la facturacion de todos los trabajos
procesados.

Para que realmente estas funciones principaies sean eficientes se sugiere:

a) Que haya una mayor autonomia en la toma de decisiones respecto al crédito
de los clientes.
b) Que haya una mejor comunicacion de informacion entre ASE y el CDD.

7. Respecto a Desarrollo de Calidad:

Se sugiere que todas las areas del CDD se integren a un sistema interno de
calidad.

Los pardmetros y la logistica que deben seguirse surgiran del analisis de
procedimientos internos de cada area. En este analisis se valoran los pros y los
contras de los procesos de trabajo. Al final se obtienen nuevos lineamientos que
serviran para optimizar las funciones y para evaluarlas.

Este sistema de calidad debe vigilarse constantemente y actualizarse en forma

interna y auténoma para responder con calidad a las cambiantes necesidades de
los clientes y de México.
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