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Cordial saludo estimada
Laura, la evidencia cumple
a cabalidad con los
requerimientos técnicos y

formales de la Guia 8. ‘Q@
Felicitaciones ..

Q A
Cordial saludo estimada

Angie, la evidencia

presentada cumple de

manera sobresaliente con

todos los lineamientos

técnicos de |a Guia &. ...

Q A
Cordial saludo Algjandro,

su evidencia ha sido

aprobada

satisfactoriamente. Ha
demostrado una notable
capacidad para identificar

Yo

Q, A
Cordial saludo Andrés, la
evidencia presentada

cumple con el

requerimiento minimo de

la guia de acuerdo a la
infografia de la empresa ...

Q A
Cordial saludo Johan, la
evidencia presentada

cumple de forma

sobresaliente con los

criterios de evaluacién de

la Guia 8. La infografia ...

Q A
Cordial saludoe Miryam,
felicidades por una

evidencia excepcional que



GESTION POR PROCESOS
Y LOGISTICA
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— GESTION DE ALMACENAMIENTO E INVENTARIOS —

PROVEEDORES/ MATERIA PRIMA / ORDENES DE COMPRA/ FACTURAS/
REMISIONES. 3

|l PHVA:
(Planear, Hacer,
Verificar, Actuar)

1 —

- chci e

Materiales

Inspeccion de
Calidad de la
melamina

producto terminado cortey Ubicacion Eficiente

l Salidas
produccion en Almacén

I —

— LOGISTICA DE DISTRIBUCION Y ENTREGA o ——

COORDINAR EL TRASLADO, ENSAMBLE E INSTALACION DE LOS MUEBLES/
CUMPLIENDO CON LOS TIEMPOS PACTADOS.

Seguimiento
(Tactica, Notificacion,
rastreo gps)

\ |
! Instalacion
(Equipos
\ / Especializados)
J

lanificacion
de Montaje

Transporte
y Distribucion

Instalacion

Profesional \
(Ciclo PHVA):

» Planear: Consolidacion de carga, cubicaje y
planeacion de rutas de transporte (optimizacion de
fletes).

Hacer: Cargue seguro (proteccion de piezas
modulares para evitar rayones), transporte y
ensamble en el sitio del cliente.

Verificar: Firma de la orden de entrega a satisfaccion y i .
verificacion del checklist de instalacién. Entrega Yy Satisfaccion

» Actuar: Evaluar tiempos de entrega e incidencias en F
transporte para mejorar la ruta o el embalaje. del‘ Cllente

« Cliente final (Constructoras, oficinas, hogares).

Eficiencia Tiempos Precision de Satisfaccion Reduccion
Operativa de Entrega Inventario del Cliente de Costos

| ——————

MIRYAM JANETH CALDERON:R. ZFICHA 3118361
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Carlos Alberto, su informe
de solucién de caso cumple
de manera integral y
estructurada con los
lineamientos técnicos
solicitados en el ...

Q

‘Yazmin Adriana, su informe
de solucién de caso cumple
de manera scbresaliente
con las directrices del
programa, asumiendo un
rol de...

Q

Luis Alberto, el informe de
solucién de caso cumple de
manera iddnea y muy
estructurada con las
directrices de la guia.
adaptando ..
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INFORME: SOLUCION CASO MODELADO DE
PROCESOS

Introduccion

Actualmente las empresas enfrentan grandes retos relacionados con la atencién al cliente,
la transformacion digital y la optimizacion de sus procesos internos. Los consumidores
esperan recibir respuestas rapidas, informacion confiable y servicios disponibles en
cualquier momento mediante diferentes plataformas tecnolégicas.

El uso de herramientas digitales dentro de los procesos de suministro, compra, venta y
atencion al cliente permite mejorar la experiencia del usuario, aumentar la eficiencia
operativa y fortalecer la relacion entre la empresa y sus clientes.

En el presente informe se analiza la situacién problema relacionada con los sistemas de
ayuda al cliente, las tecnologias de comunicacion y las herramientas necesarias para
mejorar los procesos empresariales.

Desarrollo de las preguntas

1. ¢ Considera usted que la empresa en la que
actualmente labora cumple con todas las herramientas
tecnolégicas necesarias para atraer y satisfacer al
cliente segun la normatividad en la ejecucion de los
procesos de suministros de cadena?

La empresa donde se desarrolla el analisis cuenta con algunas herramientas tecnoldgicas
que permiten apoyar los procesos de atencion al cliente, gestién de pedidos, control de
inventarios y comunicacion interna. Sin embargo, en muchos casos estas herramientas
requieren actualizacion constante para cumplir con las nuevas expectativas del mercado.

Para lograr una adecuada ejecucion de los procesos de la cadena de suministro es
necesario contar con sistemas que permitan:

e Controlar inventarios en tiempo real.
e Gestionar pedidos y entregas.
e Mantener comunicacion permanente con los clientes.



e Garantizar seguridad en la informacion.
e Cumplir con normas de proteccién de datos y calidad del servicio.

Actualmente las empresas deben implementar soluciones tecnolégicas como sistemas ERP,
CRM, plataformas de comercio electronico y canales digitales de atencién, ya que estas
herramientas ayudan a reducir errores, mejorar tiempos de respuesta y aumentar la
satisfaccién del cliente.

2. ;Se aplica un servicio virtual de compra y venta de
mercancias en la empresa que labora?

Si, la empresa aplica un servicio virtual para apoyar la compra y venta de mercancias
mediante herramientas digitales como paginas web, sistemas internos de pedidos,
plataformas comerciales o comunicacién mediante canales virtuales.

Este tipo de servicio permite que los clientes puedan consultar productos, solicitar
informacién, realizar pedidos y recibir seguimiento sin necesidad de desplazarse
fisicamente hasta las instalaciones de la empresa.

El comercio electronico se ha convertido en un elemento importante dentro de la cadena de
suministro porque facilita:

e Mayor alcance de clientes.

e Disponibilidad del servicio las 24 horas.

e Reduccién de tiempos de atencion.

e Mejor organizacién de la informacién comercial.

3. Si la respuesta anterior es correcta, ;Qué
inconvenientes considera usted que el cliente puede
encontrar a la hora de utilizarlo?

Aunque las plataformas virtuales generan beneficios, también pueden presentar algunas
dificultades para los clientes, entre ellas:

Problemas de conectividad:

Algunos usuarios pueden tener dificultades para acceder al servicio debido a problemas de
internet o fallas del sistema.

Falta de atencion personalizada:



Cuando un cliente necesita resolver una situacién especifica puede sentir limitaciones si la
plataforma no cuenta con atencién humana inmediata.

Errores en la informacion:

Puede presentarse informacion desactualizada sobre precios, disponibilidad de productos o
tiempos de entrega.

Seguridad digital:

Los clientes pueden tener preocupacion sobre el manejo de sus datos personales, pagos
electrénicos o informacion financiera.

Falta de capacitacion:

Algunos usuarios pueden desconocer el funcionamiento de las plataformas digitales y
requerir orientacion.

Por esto es importante que la empresa realice mantenimiento constante, capacitacién y
mejoras en sus sistemas tecnologicos.

4. Si la empresa pudiera invertir una suma de dinero
considerable,  Cuales serian los avances tecnoldgicos
para la comunicacién y atencion al cliente que
recomendaria adquirir?

Se recomienda implementar las siguientes herramientas:

Sistema CRM (Customer Relationship Management)

Descripcion:
Es una plataforma que permite administrar la informacién de los clientes, sus compras,
solicitudes, reclamos y preferencias.

Funcionamiento:
El CRM almacena todos los datos del cliente y permite que los funcionarios tengan una
vision completa de cada interaccion, logrando una atencion mas rapida y personalizada.

Costo promedio:
Puede variar aproximadamente entre $50 y $300 ddlares mensuales por usuario
dependiendo de la solucién y caracteristicas contratadas.

Beneficios:



Mejor seguimiento al cliente.
Mayor fidelizacion.
Automatizacion de respuestas.
Mejor analisis de ventas.

Chatbots con inteligencia artificial

Descripcion:
Son asistentes virtuales capaces de responder preguntas frecuentes de los clientes
automaticamente.

Funcionamiento:

El cliente escribe una consulta y el sistema analiza la informacién para entregar una
respuesta inmediata. Si el problema requiere atencion especializada, puede transferir la
conversacion a un funcionario.

Costo promedio:
Puede encontrarse desde planes gratuitos hasta soluciones empresariales superiores a
$500 dolares mensuales.

Beneficios:

e Atencion 24/7.
e Reduccion de tiempos de espera.
e Mayor capacidad de atencion.

Plataforma ERP (Enterprise Resource Planning)

Descripcion:
Sistema que integra procesos como compras, inventarios, ventas, logistica y finanzas.

Funcionamiento:
Permite que todas las areas trabajen con la misma informacion actualizada.

Costo promedio:
Puede variar desde miles de ddlares en pequefias empresas hasta inversiones mayores
dependiendo del tamafio de la organizacion.

Beneficios:

Control de inventarios.
Optimizacion logistica.
Reduccién de errores.
Mejor toma de decisiones.



Aplicacion movil empresarial

Descripcion:
Una aplicacion donde los clientes pueden consultar productos, realizar pedidos y
comunicarse con la empresa.

Funcionamiento:
Permite realizar operaciones comerciales desde teléfonos inteligentes.

Costo promedio:
El desarrollo puede estar aproximadamente entre $5.000 y $50.000 dolares dependiendo de
su complejidad.

Beneficios:

e Mayor comodidad para el cliente.
e Acceso permanente.
e Fortalecimiento de la marca.

5. ¢ Cuanto cuesta o costaba todo el software que tiene
la empresa actualmente si es del todo legal?

El costo del software empresarial depende de las herramientas utilizadas, nimero de
usuarios y tipo de licencia.

Un estimado para una empresa mediana puede ser:

Software o herramienta Costo aproximado
Sistema ERP $10.000 a $100.000 ddlares
CRM empresarial $600 a $10.000 ddlares anuales
Antivirus y seguridad informatica $500 a $5.000 dolares anuales
Licencias de oficina $100 a $300 ddlares por usuario

anual

Sistemas de almacenamiento y $100 a $2.000 doélares mensuales
nube




Una empresa con infraestructura tecnolégica completa puede invertir desde
aproximadamente $20.000 hasta mas de $150.000 ddlares, dependiendo de sus
necesidades.

Es fundamental que todo el software utilizado sea legal, ya que las licencias permiten recibir
soporte, actualizaciones de seguridad y garantizar el correcto funcionamiento de los
sistemas.

Conclusion

La transformacion digital es un elemento fundamental para que las empresas puedan
responder a las necesidades actuales de los clientes. La implementacién de herramientas
tecnoldégicas como CRM, ERRP, inteligencia artificial y plataformas digitales permite mejorar
los procesos de la cadena de suministro, aumentar la eficiencia y brindar una mejor
experiencia al consumidor.

Las organizaciones deben invertir en tecnologia, capacitacién y seguridad informatica para
mantenerse competitivas y garantizar servicios confiables en un mercado cada vez mas
digital.
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GESTION POR PROCESOS Y METODOLOGIAS
DE MEJORA EN TECNOLOGIA.NET

La gestidn por procesos permite organizar las actividades de la
empresa para satisfacer las necesidades del cliente mediante la

mejora continua.

ntradas

- Solicitudes de compra.

- Inventario actual.

-« Pronéstico de ventas.

- Catdlogo de proveedores.

Actividades

2.ldentificar productos faltantes.
3.Realizar pedido al proveedor.
4.Recibir mercancia.

5.Verificar calidad y cantidad.
&6.Registrar ingreso al sistema.
Z.Almacenar p uctos.

Salidas
= Inventario actualizado.
= Productos disponibles para venta.
- Reportes de existencias.
Recursos
- Sistema de inventarios.
- Personal de bodega.
- Equipos de cémputo.
= Estanterias.
Controles
= Auditorias de inventario.
= Conteos ciclicos.
- Registro de entradas y salidas

MEJORA CONTINUA CPVHA)

= Analizar productos de baja
rotacidén.

e Optimizar niveles minimos Y
mdximos.

e Automatizar alertas de
reabastecimiento.

— INDICADORES

P rormuta 1 meta

( Inventario correcto
Inventario total

INDICADOR

Exactitud del

inventario -
= =
SEE:

)x'lDO

Rotacién de
Costo de ventas

Indica cudntas veces

inventario @V,
- e

e se renueva el inventario
Inventario promedio en un afo.

Nivel de

disponibili:m
Tiempo de

reposicién

Productos requeridos

" - Mide la capacidad de
Productos di bl
PO =S x 100 s

Fecha recepciéon
Fecha pedido
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GESTION POR PROCESOS Y METODOLOGIAS
DE MEJORA EN TECNOLOGIA.NET

La gestidn por procesos permite organizar las actividades de |la
empresa para satisfacer las necesidades del cliente mediante la
mejora continua.

Gestion De Pedidos y
Distribucién

Entradas
- Pedido del cliente.
- Inventario disponible.
- Informacidn de transporte.

Actividades

- Recepcién del pedido.
Verificacién de disponibilidad.
Preparacidn (picking).
Empaque.
Facturacion.
Despacho.
Seguimiento de entrega.

Salidas
- Pedido entregado.
= Factura emitida.
- Cliente satisfecho.

Recursos
- Plataforma de ventas.
- Personal logistico.
- Vehiculos o transportadoras.
- Software de seguimiento.

Controles
- Confirmaciéon de pedidos.
- Trazabilidad de envios.
- Control de devoluciones.

W 3 Planificar

MEJORA CONTINUA CPVHA)

Optimizar rutas de entrega.
Reducir errores de preparacién
de pedidos.

Implementar seguimiento en
tiempo real.

INDICADOR FORMULA META

ENTREGAS Entregas puntuales @ = 95 %

A TIEMPO
Entregas totales

TIEMPO DE CICLO Fecha entrega = 48
DEL PEDIDO e

Fecha pedido

Devoluciones

TASA DE

DEVOLUCIONES = : _l_.'e
Pedidos entregados

NIVEL DE - -3 Clientes satisfechos 20°
SATISFACCION = 100 @ >
DEL CLIENTE Encuestados - %

=2%

sl Monitorear estos KPI permite garantizar eficiencia operativa. reducir costos y aumentar la satisfaccién del cliente.

w\ 2 -
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Conclusion

La implementacién de la gestidn por procesos en tienda de Tecnologia.net constituye una
estrategia fundamental para fortalecer la eficiencia operativa y la competitividad de la
organizacion. A través de la identificacion, estandarizacion y control de los procesos logisticos,
es posible optimizar la administracion del inventario, reducir tiempos de entrega, minimizar
errores y garantizar un mejor aprovechamiento de los recursos disponibles.

En consecuencia, la gestion por procesos no solo contribuye al logro de mejores resultados
internos, sino que también impacta positivamente en la experiencia del cliente, fortaleciendo su
confianza y fidelizacion. De esta manera, tienda de Tecnologia.net puede avanzar hacia una
cultura de mejora continua, sostenibilidad y crecimiento empresarial, alineando sus procesos con
las necesidades del mercado y las expectativas de sus clientes.
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