1.

DESCRIPCION GENERAL DE LA ORGANIZACION'
(SERVICIOS)

PRESENTACION DE LA ORGANIZACION
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Nombre de la organizacion

Tamano

Macrolocalizacion

Servicios que presta

Tipo de mercado/ mercados a los que se dirige
Mercados a los que abastece

Breve historia de la empresa

Ficha de datos: Domicilio, tel., e-mail, direccion web

ANALISIS DE LA INDUSTRIA

21.
2.2.
2.3.

Rama de la industria a la que pertenece
Caracteristicas de la rama industrial
Tendencias

ESTRUCTURA

A. ESTRUCTURA FORMAL

3.1.
3.2.
3.3.
3.4.

Organigrama

Dotacion de personal

Grado de integracion vertical
Organizaciones relacionadas

3.4.1. Subcontratacion

3.4.2. Tercerizacion

3.4.3. Joint Ventures, alianzas, etc.

B. ESTRUCTURA INFORMAL

3.5.
3.6.

Integracién entre funciones
Cultura interna/ Valores

GESTION

4.1.
4.2.
4.3.
4.4.
4.5.
4.6.

4.7.
4.8.
4.9.

Nivel de capacitacion/ habilidades/ experiencia

Estilo de liderazgo

Grado de centralizacion de decisiones

Grado de participacién del personal

Planeamiento

Informacioén

4.6.1. Manejo de informacién interna (qué, cuando, como)

4.6.2. Manejo de informacién externa (consulta de publicaciones periddicas generales y

especificas de su industria/negocio -tipos, frecuencia, etc.-)

4.6.3. Asistencia a Ferias empresariales, congresos, exposiciones, etc.

Comunicacién
Innovacion
Control

4.10.0tros

" Esta informacién debera ser considerada para el analisis del funcionamiento del area de Operaciones



5. COMERCIALIZACION

5.1. Cartera de productos
5.2. Ciclo de vida del servicio
5.3. Evolucidn de las ventas
5.4. Posicion en el mercado
5.5. Competidores

5.5.1. Actuales

5.5.2. Potenciales
5.6. Otros

6. FINANZAS

6.1. Planificacion/ Presupuestacion

6.2. Evolucién resultados de la organizacién
6.3. Solidez financiera

6.4. Otros

7. RECURSOS HUMANOS

7.1. Politicas de personal
7.2. Productividad laboral
7.3. Niveles de capacitacion
7.4. Clima organizacional
7.5. Otros

ASPECTOS A RELEVAR EN EL AREA DE OPERACIONES?

1. ESTRUCTURA DEL AREA

1.1. Organigrama
1.2. Dotacién

2. ESTRATEGIA DE OPERACIONES

2.1. Variables del entorno que afectan directamente a la organizacion

2.2. Evaluacion general de los objetivos de operaciones

2.3. Enfoque

2.4, Calificadores y ganadores de pedidos

2.5. Estrategia

2.6. Relacion estrategia de operaciones con ciclo de vida de los productos
2.7. Integracion con estrategias funcionales

3. GESTION DE LAS OPERACIONES

3.1. Politicas generales

3.2. Planificacion de la produccion

3.3. Técnicas y herramientas de gestion
3.3.1. Sistemas informaticos
3.3.2. E — commerce/ E — business
3.3.3. TQM, ISO, ABC, TPM, otros

3.4. Sistemas de control de las operaciones

2El trabajo no sélo debe contener los aspectos que se solicitan, sino también un analisis de dicha informacion,
tratando de relacionar los diferentes aspectos del area de Operaciones.



4. EL SISTEMA DE SERVICIO

4.1. Tipo de servicio
4.2. Descripcion
4.2.1.1. Caracteristicas generales
4.2.1.2. Especificaciones
4.2.1.3. Grado de contacto con el cliente
4.3. Elementos del servicio
4.3.1. Cliente
4.3.2. Personal de contacto
4.3.3. Bienes coadyuvantes e instalaciones de apoyo
4.3.4. Servicio en si mismo
4.4. Técnicas y herramientas de disefio
4.5. Innovacién
4.6. Diferenciacion
4.7. Facilidad de imitacidn
4.8. Productos sustitutos
4.9. Costo
4.10. Calidad
4.11. Entrega/ Tiempos de prestacion
5. PROCESOS
5.1. Insumos
5.2. Tipos de transformacion/ Valor agregado
5.3. Diagrama/ Esquema del servicio
5.4. Areas de contacto con el cliente
5.5. Matriz producto — proceso
5.6. Flexibilidad
5.7. Leadtime
5.8. Matriz producto - proceso
5.9. Matriz de disefio de servicios
5.10. Relacién tipo de servicio - mercado objetivo
5.11. Relacion tipo de servicio - tecnologia
5.12. Relacién tipo de servicio - tareas - RRHH
5.13. Productividad
5.14. Condiciones de trabajo
5.15. Flexibilidad de la mano de obra
5.16. Niveles de seguridad
5.17. Elementos de seguridad/ Categoria s/ ART
5.18. Poka - yokes
5.19. Niveles de reprocesamientos
5.20. Niveles de inventarios en proceso, si procede
5.21. Capacidad del sistema
5.22. Controles (tipos, clientes, operaciones, costos)

6. DISTRIBUCION DE INSTALACIONES

6.1.
6.2.
6.3.
6.4.
6.5.

Plano

Layout; front office - back office
Caracteristicas de las instalaciones
Sefalizacion

Areas de espera

7. CAPACIDAD

7.1.
7.2.
7.3.
7.4.

Capacidad de disefio
Capacidad efectiva
Utilizacion
Rendimiento



7.5. Colchon de capacidad

7.6. Politicas de ampliacion y posibilidad de ampliacion de la capacidad
7.7. Variabilidad de la demanda/ Demanda promedio/ Demanda pico
7.8. Métodos de variacion de la capacidad a corto plazo

8. LOCALIZACION

8.1. Criterios para localizacion
8.2. Cumplimiento de restricciones impuestas por organismos gubernamentales
8.3. Impacto social/ ambiental

9. TECNOLOGIA

9.1. Grado de automatizacion del servicio
9.2. Tipo y caracteristicas del equipamiento
9.3. Relacion innovacion - tecnologia

9.4. Sistemas informaticos

9.5. Internet

10. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

10.1. Atributos de calidad

10.2. Obijetivos de calidad

10.3. Politicas de calidad

10.4. Calidad de disefo, de conformidad

10.5. Alcance del sistema de calidad

10.6. Procedimientos

10.7. Descripcion de puestos

10.8. Cultura de calidad (participacion del personal, equipos de trabajo, sistemas de
sugerencias, aplicacion de mejoras continuas, orden, limpieza, comunicacion, uso de
herramientas visuales, etc.)

10.9. Controles de calidad (insumos, procesos, clientes)

10.10. Capacidad de los procesos

10.11. Enfoque en el cliente
10.11.1. Caracteristicas del servicio al cliente
10.11.2. Garantias
10.11.3. Grado de satisfaccion de los clientes (y su medicion)

11. LOGISTICA

11.1. GESTION DE COMPRAS
12.1.1. Politicas
12.1.2. Tipos de compras
12.1.3. Red de proveedores®
12.1.4. Aspectos operativos

11.2. INVENTARIOS
11.2.1.Cantidad de items en inventario
11.2.2.Sistemas de inventarios
11.2.3.Nivel de servicio
11.2.4.Nivel de stock
11.2.5.Control de stock
11.2.6.Rotaciéon de inventarios

11.3. ALMACENES
11.3.1.Layout
11.3.2.Sefalizacion

3Sila empresa posee procesos productivos tercerizados, explicar la operatoria, responsabilidades, alcances,
etc.



11.4.

11.5.

11.6.

11.7.

11.8.

11.9.

11.10.

11.3.3. Aspectos relacionados con la seguridad
11.3.4.Controles de entrada

11.3.5.Tipo de almacenaje
11.3.6.Manipulacién

11.3.7.Controles de salida

11.3.8.Materiales obsoletos

PROGRAMACION DEL SERVICIO
11.4.1. Sistemas de prioridades
11.4.2. Herramientas de programacion
11.4.3.Colas

TRANSPORTES INTERNOS
11.5.1. Tipos, grado de utilizacién, adecuacion a tipo de servicio y a instalacion

SERVICIOS INTERNOS
11.6.1. Caracteristicas generales

MANTENIMIENTO
11.7.1. Tipos de mantenimiento
11.7.2. Estado de equipos, instalaciones

HIGIENE Y SEGURIDAD
11.8.1.Senalizacién

11.8.2.Seguridad en las instalaciones
11.8.3.Elementos de proteccion personal

IMPACTO AMBIENTAL

11.9.1. Utilizacién de materiales biodegradables o reciclados
11.9.2. Impacto en todo el ciclo de vida del producto

11.9.3. Emisién de contaminantes

11.9.4. Disposicion de residuos

DISTRIBUCION Y TRANSPORTES
11.10.1. Propiedad de los transportes
11.10.2. Tipos de transporte utilizados
11.10.3. Red de distribucion®

11.10.4. Gestién de distribucion
11.10.5. Aspectos operativos

*Sila empresa posee procesos de distribucion tercerizados, explicar la operatoria, responsabilidades, alcances,

etc.
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ANALISIS FODA®

OPERACIONES | FORTALEZAS DEBILIDADES | OPORTUNIDADES AMENAZAS
Contexto externo
Contexto interno
Estructura
Estrategia
Gestion

Sistema de sv.
Proceso de sv.
Layout
Capacidad
Localizacion
Tecnologia
Calidad

Logistica

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Presentar un informe con los aspectos mas relevantes de la empresa, en especial, del Area de
Operaciones, indicando ademas un Plan de Mejoras:

Problema Acciones a seguir Responsable Tiempo estimado Costo estimado

Recordar que el plan debe establecer prioridades en funcion de la importancia del problema y sus
efectos en el desenvolvimiento de la empresa. (Asimismo, se debe tener en cuenta cuéles problemas
son mas faciles de resolver y aceptar por parte de los involucrados en el establecimiento de las
prioridades)

TABLERO DE COMANDO

Disenar un tablero de comando que permita controlar la evolucién de los aspectos mas relevantes en
el area de Operaciones. Se recuerda que no pueden estar ausentes aquellas variables que sean
criticas para el éxito de la empresa, como asi tampoco aquellas variables que permitan medir las
mejoras de areas o cuestiones problematicas.

Establecer indicadores para medir cada uno de los aspectos mencionados y exponerlos en forma
clara y logica.

® El anélisis FODA puede presentarse al inicio, luego del punto n° 1, o al final de la informacion




