UNIVERSIDAD LATINA
DE COSTA RICA

POWERED BY Arizona State University

Facultad de Ingenieria y Arquitectura

Escuela de Ingenieria Industrial

Trabajo final de graduacion para optar por el grado de Licenciatura en Ingenieria Industrial

con Enfasis en Logistica

“Andlisis del impacto de los reclamos de los clientes en la cadena de suministro en la
empresa Prysmian Group Centroamérica y el Caribe durante el primer cuatrimestre

del 2022 y propuesta de mejora”
Autor:

Diego Marcelo Quintana Reyes

Tutora:

Licda. Nancy Miranda Murillo

Heredia, 2022



Carta de aprobacion tribunal examinador

DE COSTA RICA

powereD By Arizona State University

.ﬁ UNIVERSIDAD LATINA

Carta de aprobacion tribunal examinador

TRIBUNAL EXAMINADOR

Este proyecto titulado: Analisis del impacto de los reclamos de los clientes en la cadena de
suministro en la empresa Prysmian Group Centroamérica y el Caribe durante el primer
cuatrimestre del 2022 y propuesta de mejora, por el estudiante: Diego Quintana Reyes, fue
aprobaba por el Tribunal Examinador de la carrera de Licenciatura en Ingenieria Industrial de la
Universidad Latina, Sede Heredia, como requisito para optar por el grado de Licenciatura en
Ingenieria Industrial: X -
F do digital r
NANCY REBECA  (ile\ keaeca iRANDA
MIRANDA MURILLO (FIRMA)
Fecha: 2022.05.21 1827:54
MURILLO (FIRMA) 500

LICDA. NANCY MIRANDA MURILLO
TUTOR

JORGE EDUARDO Firmado digitalmente por JORGE
PEREIRA CALVO EDUARDO PEREIRA CALVO (FIRMA)

(FlRMA) Fecha: 2022.05.21 14:20:54 -06'00'

ING. JORGE EDUARDO PEREIRA CALVO
LECTOR

MARIO Firmado digitalmente por MARIO

BUSTAMANTE BUSTAMANTE ESTRADA (FIRMA)
Fecha: 2022.0521 16:38:39 -06'00'
ESTRADA (FIRMA)

ING. MARIO BUSTAMANTE ESTRADA
REPRESENTANTE DE RECTORIA



Carta del comité asesor

COMITE ASESOR
Firmado digitalmente por
NANCY REBECA NANCY REBECA MIRANDA
MIRANDA MURILLO (FIRMA)

Fecha: 2022.05.21

MURILLO (FIRMA) "eo=:20220%

LICDA. NANCY MIRANDA MURILLO

TUTOR
JORGE Firmado digitalmente
JORGE EDUARDO
EDUARDO PEREIRA CALVO
PEREIRA (FIRMA)

Fecha: 2022.05.21

CALVO (FIRMA) 14:21:47 -06'00
ING. JORGE EDUARDO PEREIRA CALVO

LECTOR

Firmado digitalmente
MARIO por MARIO BUSTAMANTE

BUSTAMANTE ESTRADA (FIRMA)

ESTRADA (FIRMA) fe5: 20220521

ING. MARIO BUSTAMANTE ESTRADA

REPRESENTANTE DE RECTORIA



Carta del tutor

Heredia, 21 de Mayo de 2022
Sefores
Universidad Latina (campus Heredia)

Atencion
Departamento de Registro

Por medio del presente deseo hacer constar que, en mi calidad de Tutor, apruebo el
presente documento del trabajo final de graduacion titulada *Analisis del impacto de
los reclamos de los clientes en la cadena de suministro en la empresa Prysmian Group
Centroamérica y el Caribe durante el primer cuatrimestre del 2022 y propuesta de
mejora”, elaborada por el estudiante Diego Quintana Reyes, cédula de identidad
121800154306.

Este trabajo fue realizado con el fin de optar por el grado académico de Licenciatura
en Ingenieria Industrial de la Universidad Latina de Costa Rica; y certifico que he
revisado el documento de graduacion y este cumple con todos los requisitos de forma
y fondo que se solicita para esta modalidad por lo cual se le autoriza para ser presentado
y defendido publicamente ante el Tribunal Académico de la Universidad, después de

que sea revisado por el Lector y aprobado por el profesional en Filologia.
MNAMCY REBECA Firmada digitalmente

Sin otro particular MIRANDA PARANDA MUILLO
MURILLO {FFITIUZJDEJ'I
(FIRMA) 182704 -DEOCT

LICDA. NANCY MIRANDA MURILLO
Tutor



Carta del lector

Heredia, 21 de Mayo de 2022

Sefores
Universidad Latina (campus Heredia)

Atencion
Departamento de Registro

Por medio del presente deseo hacer constar que, en mi calidad de Lector, apruebo el
presente documento del trabajo final de graduacion titulado “Analisis del impacto de
los reclamos de los clientes en la cadena de suministro en la empresa Prysmian Group
Centroameérica y el Caribe durante el primer cuatrimestre del 2022 y propuesta de
mejora”, elaborada por el estudiante Diego Quintana Reyes, cédula de identidad
121800154306.

Este trabajo fue realizado con el fin de optar por el grado académico de Licenciatura
en Ingenieria Industrial de la Universidad Latina de Costa Rica; y certifico que he
revisado el documento de graduacion y este cumple con todos los requisitos de forma
y fondo que se solicita para esta modalidad por lo cual se le autoriza para ser presentado
y defendido pablicamente ante el Tribunal Académico de la Universidad, después de

que sea revisado por el Tutor y aprobado por el profesional en Filologia.

Sin otro particular

JORGE EDUARDQ Firmado digitaimente por

JORGE EDUARDO PEREIRA

PEREIRA CALVO  caLvo(FIiRMA)

Fecha: 20220521 14:21:25

(FIRMA) 0600

ING. JORGE EDUARDO PEREIRA CALVO
Lector



Carta del fil6logo

San José, 28 de mayo, 2022

Tribunal Examinador
Escuela de Ingenieria Industrial
Facultad de Ingenieria y Arquitectura

Universidad Latina de Costa Rica, Sede Heredia

Lei y corregi el Trabajo Final de Graduacion: “Andlisis del impacto de los reclamos de los clientes
en la cadena de suministro en la empresa Prysmian Group Centroameérica y el Caribe durante el
primer cuatrimestre del 2022 y propuesta de mejora”, elaborado por el estudiante Diego Marcelo
Quintana Reyes, cédula 121800154306, para optar al grado académico de Licenciatura en
Ingenieria Industrial con Enfasis en Logistica.

Corregi el trabajo en aspectos, tales como: construccion de parrafos, vicios del lenguaje que se
trasladan a lo escrito, ortografia, puntuacién y otros relacionados con el campo filolégico, y desde
ese punto de vista considero que esta listo para ser presentado como Trabajo Final de Graduacion,
por cuanto cumple con los requisitos establecidos por la Universidad Latina de Costa Rica.

Atentamente,

Teléfono 88822158

Correo: edgarrojasg27@gmail.com



Declaracion Jurada

DECLARACION JURADA

Yo, Diego Quintana Reyes estudiante de la Universidad Latina de Costa Rica,
declaro bajo la fe de juramento y consciente de las responsabilidades penales de
este acto, que soy Autor Intelectual del Proyecto de graduacién titulado:

Analisis del impacto de los reclamos de los clientes en la cadena de suministro en
la empresa Prysmian Group Centroamérica y el Caribe durante el primer
cuatrimestre del 2022 y propuesta de mejora.

Por lo que librero a la Universidad de cualquier responsabilidad en caso de que mi
declaracion sea falsa.

Firmo en Heredia, 09/04/2022

Diego Quintana



Licencia de distribucion no exclusiva — LATINA

Licencia De Distribucién No Exclusiva (carta de la persona autora para uso didéictico)

Universidad Latina de Costa Rica

Yo (Nosotros): Diego Marcelo Quintana Reyes

De la Carrera/ Ingenieria industrial

Programa:

Modalidad de Proyecto

TFG:

Titulado: Analisis del impacto de los reclamos de los clientes en la cadena de suministro en la

empresa Prysmian Group Centroamérica y el Caribe durante ¢l primer cuatrimestre del
2022 y propuesta de mejora.

Al firmar y enviar esta licencia, usted, el autor (es) y/o propietario (en adelante el “AUTOR”),
declara lo siguiente: PRIMERQO: Ser titular de todos los derechos patrimoniales de autor, o contar
con todas las autorizaciones pertinentes de los titulares de los derechos patrimoniales de autor, en
su caso, necesarias para la cesion del trabajo original del presente TFG (en adelante la “OBRA”).
SEGUNDO: El AUTOR autoriza y cede a favor de la UNIVERSIDAD U LATINA S.R.L. con
cédula juridica nimero 3-102-177510 (en adelante la “UNIVERSIDAD?”), quien adquiere la
totalidad de los derechos patrimoniales de la OBRA necesarios para usar y reusar, publicar y
republicar y modificar o alterar la OBRA con el proposito de divulgar de manera digital, de forma
perpetua en la comunidad universitaria. TERCERO: El AUTOR acepta que la cesion se realiza a
titulo gratuito, por lo que la UNIVERSIDAD no debera abonar al autor retribucion econémica y/o
patrimonial de ninguna especie. CUARTO: EI AUTOR garantiza la originalidad de la OBRA, asi
como el hecho de que goza de la libre disponibilidad de los derechos que cede. En caso de
impugnacion de los derechos autorales o reclamaciones instadas por terceros relacionadas con el
contenido o la autoria de la OBRA, la responsabilidad que pudiera derivarse sera exclusivamente
de cargo del AUTOR y este garantiza mantener indemne a la UNIVERSIDAD ante cualquier
reclamo de algtin tercero. QUINTO: El AUTOR se compromete a guardar confidencialidad sobre
los alcances de la presente cesion, incluyendo todos aquellos temas que sean de orden meramente
mnstitucional o de organizacion interna de la UNIVERSIDAD SEXTO: La presente autorizacion
y cesion se regira por las leyes de la Republica de Costa Rica. Todas las controversias, diferencias,
disputas o reclamos que pudieran derivarse de la presente cesion y la materia a la que este se
refiere, su ejecucion, incumplimiento, liquidacion, interpretacion o validez, se resolveran por
medio de los Tribunales de Justicia de la Republica de Costa Rica, a cuyas normas se someten el
AUTOR y la UNIVERSIDAD, en forma voluntaria e incondicional. SEPTIMO: El AUTOR
acepta que la UNIVERSIDAD, no se hace responsable del uso, reproducciones, venta y
distribuciones de todo tipo de fotografias, audios, imagenes, grabaciones, o cualquier otro tipo de



presentacion relacionado con la OBRA, v el AUTOR, esta consciente de que no recibird ninglin
tipo de compensacion economica por parte de la UNIVERSIDAD, por lo que el AUTOR haya
realizado antes de la firma de la presente autorizacion y cesion. OCTAVO: El AUTOR concede
a UNIVERSIDAD., el derecho no exclusivo de reproduceion, traduccion y/o distribuir su envio
(incluyendo el resumen) en todo el mundo en formato impreso y electronico v en cualquier medio,
incluyendo, pero no limitado a audio o video. El AUTOR acepta que UNIVERSIDAD. puede,
sin cambiar el contenido, traducir la OBRA a cualquier lenguaje, medio o formato con fines de
conservacion. NOVENO: El AUTOR acepta que UNIVERSIDAD puede conservar mas de una
copia de este envio de la OBRA por fines de segunidad, respaldo y preservacion. El AUTOR
declara que el envio de la OBRA es su trabajo onginal v que tiene el derecho a otorgar los derechos
contenidos en esta licencia. DECIMO: El AUTOR manifiesta que la OBRA v/o trabajo original
no infringe derechos de autor de cualquier persona. 5i el envio de la OBRA contiene material del
que no posee los derechos de autor, el AUTOR declara que ha obtenido el permiso irrestricto del
propietario de los derechos de autor para otorgar a UNIVERSIDAD los derechos requeridos por
esta licencia, ¥y que dicho material de propiedad de terceros estd claramente identificado y
reconocido dentro del texto o contenido de la presentacion. Asimismo, el AUTOR autoriza a que
en caso de que no sea posible, en algunos casos la UNIVERSIDAD utiliza la OBRA sm incluir
algunos o todos los derechos morales de autor de esta. SI AL ENVIQ DE LA OBRA SE BASA
EN UN TRABAJO QUE HA SIDO PATROCINADO O APOYADO POR UNA AGENCIA
U ORGANIZACION QUE NO SEA UNIVERSIDAD U LATINA, S.R.L., EL AUTOR
DECLARA QUE HA CUMPLIDO CUALQUIER DERECHO DE REVISION U OTRAS
OBLIGACIONES REQUERIDAS POR DICHO CONTRATO O ACUERIM). La presente
autorizacion se extiende el dia 29 de Mayvo de 2022 alas 20:11

Firma del estudianteis):



Carta de la Empresa

Autorizacién para realizar tesis de investigacién

04/01/2022

Sr. Alejandro Vives

Gerente de Logistica de Prysmian Group CA

Km 11 General Cafias Highway, Heredia, Costa Rica, 40703

Estimado Sr. Algjandro Vives:

Le escribo para solicitar su aprobacion para realizar un estudio de investigacion en el departamento de
logistica. Actualmente estoy cursando la licenciatura en ingenieria industrial con énfasis en logistica y
redes de distribucidn en la Universidad Latina de Costa Rica y estoy en proceso de redactar mi tesis. El
estudio se titula Analisis del impacto de los reclamos de los clientes en la cadena de suministro en la
empresa Prysmian Group Centroameérica y el Caribe durante el primer cuatrimestre del 2022 v propuesta
de mejora. Espero que la administracién del departamento me permita reclutar informacién del personal
operativo para completar informacion de forma andnima de un cuestionario y también el contemplar el
anélisis del histérico de los reclamos, multiplicados por un valor para que se mantenga la
confidencialidad de los datos.

Si esta de acuerdo, por favor firme a continuacién en la seccién de aprobado por. Se despide

Sinceramente,

Diego Quintana, Analista de logistica de Prysmian Gorup CA.

Aprobado por:

%L%OJ@ Lﬁm

Alejwdm ives Gerente de Logistica de Prysmian Group CA.




Agradecimientos

Primeramente, a mi familia por ser mi pilar fundamental durante el transcurso de este
proyecto y ser los artifices de poder culminar mis estudios universitarios. A mis padres, por
la vida y por ensefiarme como vivirla, por acompafiarme durante este proceso y por siempre
creer en mi, a mi hermana por ser un apoyo fundamental siempre en mi vida y ensefiarme

valores importantes y ser un pilar fundamental en mi vida.

A mi tutora, por el tiempo dedicado y los conocimientos brindados y por siempre
estar disponible para mi en cualquier duda o tema surgido durante el presente proyecto.

A mi colegio de Ecuador, por inculcarme los valores que hoy me hacen ser quien soy

y el aprendizaje que ha sido fundamental para poder desarrollarme como un buen profesional.

A la empresa Prysmian Group por darme la oportunidad de desarrollar experiencia
laboral y conocimientos dentro de la industria y permitirme laborar en ella, me siento muy

afortunado de pertenecer a la familia Prysmian.

Por ultimo, pero no por eso menos importante, a la Universidad Latina de Costa Rica
por brindarme las herramientas para poder aprender durante el transcurso de mi estancia en

esta universidad y que permitieron desarrollarme de buena manera en este proyecto.



Dedicatorias
Este trabajo final de graduacion esté dedicado a:

Mis padres Oswaldo y Maria Augusta, quienes con su paciencia, amor, carifio y
esfuerzo me han permitido cumplir hoy un suefio mas dentro de los miles de suefios que ya
me han cumplido, por inculcarme valores de esfuerzo y valentia, para no temer a las
adversidades que puedan venir, porque gracias a Dios estdn conmigo siempre y son los

mejores padres del mundo, de verdad mil gracias y siempre estaré agradecido con ustedes.

A mi hermana, quien tomé de ejemplo mi camino, para seguir en los buenos pasos
que ella siempre da, quien también por su carifio y apoyo incondicional durante este proceso

me ha sabido ayudar y recomendar.
A Dios, que siempre esta presente en mis pensamientos y en mi vida.

Finalmente, quiero dedicar este trabajo a Mayra, por siempre apoyarme cuando mas

lo necesito, por extender su mano en momentos dificiles y por el amor brindado cada dia.



Resumen

El presente trabajo final de graduacion se realiza en la empresa Prysmian Group la
cual es lider a nivel mundial en la elaboracion de tendidos eléctricos, cables de fibra dptica,
cables de alta y baja tension. En Costa Rica se encuentra la planta que fabrica y distribuye
los productos a lo largo de toda Centroamérica y el caribe, en donde se realiza un andlisis del
impacto de los reclamos por parte de los clientes hacia el departamento de logistica de la y
una propuesta de eliminacion de los reclamos por parte de los clientes mediante la aplicacion
del analisis de una encuesta a la poblacién operativa del departamento, un historio de datos
de los reclamos por parte de los clientes y el costo que generan estos en la economia de la
empresa. Asi mismo hace énfasis en las necesidades que tiene la empresa dentro del
departamento logistico que conlleva a diversos errores en los procedimientos que desemboca

en un reclamo por parte de los clientes.

La probleméatica actual es que la empresa esta creciendo en la region por lo cual hoy
se exporta mas de 2000 TM por mes, sin embargo, la infraestructura ni la tecnologia ha
cambiado lo que genera que haya desorden en las ubicaciones, una forma de alisto manual
(sin un sistema WMS), falta de procedimientos a seguir, entre otros, lo cual genera los
reclamos por parte de los clientes en donde se evidencia que para el periodo de Marzo del
2021 a Febrero del 2022, hay un total de 505 reclamos, en los que 195 son por producto de
menos y 75 por producto errdneo, siendo estos los mas altos dentro de los tipos de reclamos,

lo que conlleva a un costo promedio anual de gastos por reclamos de mas de $50.000.

En el proyecto se realiza un cuestionario y un andlisis del histérico de datos de la
empresa, costos y cantidad de reclamos y se determina las problematicas de falta de
automatizacioén del proceso, procesos de alisto y chequeos muy manuales (sin intervencion
de tecnologia), alta cantidad de reclamos por productos de menos o erroneos, inventario fisico
y tedrico totalmente desalineado por la falta de control de inventarios y falta de

estandarizacion de procesos.

Dado las problematicas se plantean las propuestas de acorde al anlisis de datos, que
buscan disminuir las problematicas, en las cuales las propuestas son, redistribucién de
productos en la bodega segun familias, implementacion de poka-yoke para productos

similares, realizacion de programa interno para automatizacion del alisto con escaneres,



compra de celulares para respaldo fotografico para poder tener un control de los despachos
hacia los clientes, redistribucion de operadores por zonas, manuales de procesos y controles

para el inventario.

Al tener las propuestas en el capitulo de anélisis financiero, se detalla que el proyecto
es rentable ya que tiene un periodo de recuperacion de 4.8 meses, contemplando que en el
primer afio los reclamos se reduciran un 60% debido a la curva de aprendizaje de la poblacion
del departamento de logistica y porque las mejoras se realizaran dentro de un plazo

determinado por un diagrama de Gantt.

Finalmente, responde al objetivo principal del andlisis donde se concluye que los
procesos de logistica estan generando reclamos por parte de los clientes, debido a una
deficiencia en la estandarizacion de los procesos, acomodo del producto y falta de
lineamientos a evaluar para los colaboradores y posteriormente estan las recomendaciones
donde se detalla a mayor amplitud los requerimientos por seguir para poder eliminar los
reclamos del departamento logistico de acorde a las propuestas planteadas y se responde el
objetivo principal de la propuesta, el cual es la elaboracion de las diversas propuestas
mencionadas anteriormente para poder reducir los reclamos en el primer afio en un 60% y

posteriormente eliminarlos.



Tabla de contenidos

CAPITULO I: INTRODUCCION......ccvitiieerciieetesiese ettt s e 1
I 101 (oo [N oTox o o OSSR P PP TPPPRSPRRPN 2
O O AN o (=Tt T g OSSR 3

1.2, DeSCripCion del tBMA ........ccoieiiiiiiieiiee et 3

1.3, INFOrMACION EXISTENTE......ccviieiieiiiiietireste ettt 4

1.4, ESTUTIOS PIrEVIOS. ...ueiiiiiiietciieie ettt sttt bbbt 5
1.5, DelimitaCion del teMa ........c.civiiiieiiie ettt neerens 5
151 Aporte del INVESHIGAUOr .......cciiieiece e e 5
T A @ o] 1] (o o [==Ts3 (1 o [ o TSSO 5
153, SUJEIO U8 BSTUAIO ....veueeieiieiisie ettt 6
1.5.4. DelimitaCion eSPACIal ..........ccooviiiiiiiiiiiieiee s 6
1.5.5. Delimitacion teMPOFal.........cccciiiiiiiiic et s s re e sre s 6
1.6.  Planteamiento del ProbIEMa ..o 6
1.6.1.  Sistematizacion del ProbIEMA........ ..o s 8
O © | o111 1Yo SRS 9
1.8.  Justificacion del StUTIO ........coviiiirieieee s 10
1.9, AICANCES Y LIMITACIONES .....oouiiiiiiiiiiieiieieiee ettt 10

CAPITULO 11: MARCO TEORICO ..ot 12
P Y 1 oo I =T oo USSR 13
2.1.  Conceptos, fundamentos Y filoSOfias..........cccuiriiriiiiiiii s 13

2.1.1.  Canal de diStribDUCION.........ccccviiiiiice e 13
2.1.2. [0 To 1) A o= WSRO R 14
2.1.3.  Cadena de SUMINISIO .....cveieiiiieieiiesie ettt eneereanas 16
2.1.4. Ingenieria INAUSEIIAL ..........coooiiie e 16
2.1.5. WMS (Warehouse Management SYStEMS)........cccverieieeiereieeieese e sresreeeesresreennens 17
2.1.6.  GeStiON A& INVENTAIIOS. ...c..cieieieicieiiecie ettt ene e 17
2.1.7. CoNtrol de INVENTAIIOS .....veivreeiiieiie ettt sreera e be e 18
2.1.8. (072 Vo I T2 T PSR 19
2.1.9.  GeStiON A8 @IMACENES .....c.eeveeieieieeiriesie ettt aneareanas 20
N o T 14101 3SR 21
221, ANALISIS FODA ... .ottt 21

2.2.2

. QL LAV AT) 7 TP 23



2.2.3. ODSEIVACION TITECLA. ...t e e e et e e e e et e e e eeeeeeeneeeeaaes 24

2.2.4.  Célculo de la capacidad diSPOnibIe ...........cccoiiiiiiiiiiicece e 26
2.2.5. INVENTATTO ABC ... bbbttt 26
2.2.6. Diagrama de flujo de ProCESOS ......ccveviiieiiie e 27
2.2.7. Diagrama de CauSa Y BFECTO........coeiuiriiieieieise e 27
2.2.8. Diagrama A& PAretO .........ccuoiiiiiiiie e 28
2.3.  Tecnologia de [a infOrmaciOn............ccccveiiiiiiic i s 29
2.3. L. EXCBluuuiiicice ettt nearennn 29
2.3.2. POWET Bl sttt neens 30
CAPITULO 111: MARCO METODOLOGICO.......c.oiieieieeeiieeseeeeesee e, 32
KT \V/ T U oo I \Y/ =1 (0T o] [oTo [Tt IS SRS 33
3.1 Definicion del ENFOQUE .......ccciiiiiiiiiiee s 33
3.2, Disefio de 1a iNVESTIGACION. ........ccciiiiiiii e re s re e 34
3.2 1. SECCIONAL ...ttt et 34
3.3, TiIP0 de INVESTIZACION ....c.ooviiiiieiiiei e 34
3.3 L. TIPO EXPHCAIIVO. ..o 35
3.3.2.  TIPO AESCIIPLIVO. ..ccuiitiiiic ettt sttt s ae e reste e e e sreeraenneas 35
KT T T N 1o To T =3t 0] (0] =1 (o] [ F OSSOSO 35
3.4.  Sujetos 'y Fuentes de infOrmacion ... 36
3.4.1. FUBNEES PIIMAITAS ..e.vveviiiicicce ettt sttt st r e be et sae e 36
3.4.2.  FUENEES SECUNUAITAS .. .euveveereeieeiiete st sie ettt sttt sne e e e aneeneanas 36
3.4.3. LT a1 EoR N (ol T g o LSS 37
3.5.  Procedimientos metodoldgicos de la investigacion..............ccccoviriinnieneineieneseenes 37
3.5. 1. PODIACION & INTEIES ....cveevieeieiieiicte ettt anas 37
3.5.2. IVIUBSETAL. ..ttt ettt bttt h e et e et e e s mb e e e sbb e e snbe e e nbb e e snbeeennes 38
3.5.3.  TIPO A8 IMUESIIEO ...ttt ettt 38
3.6.  Instrumentos y técnicas de INVESHIGACION ..........ccccoveiiiiiic i 38
3.6.1. (@R D 1=y o g (o TSR 38
3.6.2. ENCUBSTA ...ttt sttt sa e et e e stbe e e be e nareenn 39
3.6.3. ENTEVISTAS ...ttt sttt sttt n et nae e 39

K TR S @ {0171 V= Tod o o SRS PSP 39
3.7.  Confiabilidad y 12 VAIIUEZ ........cooviiiiieiecc s 40
3.8.  Técnicas de ValIdACION ..........coucviiiiiiie ettt naereas 41
3.8.1.  Alfade CronbacCh .........coiiiiie et 41

3.9.  Operacionalizacion de 1as VariabIeS ..........ccceoeieiiiieiise e 42



3.9.1.  Operacionalizacion de la primera variable: Proceso del departamento logistico...... 43

3.9.2.  Operacionalizacion de la segunda variable: Necesidades de los procesos................ 44
3.9.3.  Operacionalizacion de la tercera variable: Causa de l0s reclamos. ..........cccoovevveienne. 46
3.9.4.  Operacionalizacion de la cuarta variable: Mecanismos de control y mantenimiento.
47
CAPITULO IV: MARCO SITUACIONAL .....oovvieeieeieeteeterst s essses s st s asnes e, 49
4. MArCO SITUACIONAL .....ccuiiiiiiiiiee bbbt b et r s 50
4.1. Resefia de [a empresa € NiStOria........ocvivieiiiicii i 50
L U o] To: Uof [ o SOOI 50
4.3, OFQANIGIAMA.....etitititetereseete ettt r e s e e ab e bbb e e s e e e e eseeb e e b e sb e b nb e b e n e e eneeneareas 51
A4, PIOUUCTOS. ....cuiitiitiiieiteste ettt st e b bbbt et e et e s e e bt et e st st sb et e e neeneanenbe s 53
4.5,  Estrategia EMPresarial.........cccooiiiiiiiiiiiiecees e 55
TS I V1] o o RS OSPS 55
45,2, IMISION Lottt sttt s 55
T T V- 1 0] £ SO 56
T S © o] [=1 1Y/ o LSRR 56
455, FODA .ottt ne s 58
4.5.6. A1 (o= To [ F ST SPURPPSORPR 59
45.7. L0 1T g1 =1 60
45.8. e 0N TETo (0] SR 60
e TR 0014110 1] (<] o I- FO SRR PSRP 61
4.6.  DESCIIPCION 0B PrOCESOS. ... ccvieueeiriitieitiiteeiesteeteesteste e s e ste s e e stesbeebesbeateesbesreeeesteaseesresreensens 61
Y FoTed 0] o] {0 ToT T o PP PP PP 61
CAPITULO V: ANALISISY RECOLECCION DE DATOS ..o, 68
5. Analisis y recoleccion de datOS .........cceiiiiiiieiiiieie e 69
ENCUBSTA ...ttt ettt ettt b e s bt e sh b e e s bt e e et e e e ss b e e e bt e e abbe e snbe e e nnreena 69
DAtOS HISTOMCOS ...ttt sttt sttt e e s e tesre st e sr et et eneeneanenreas 69
5.1.  Analisis y recoleccién de datos de la primera variable: Proceso del departamento logistico
70
5.1.1.  Area principal de especialidad de cada uno de los colaboradores.................ccco....... 70
5.1.2.  Area secundaria de especialidad de cada uno de los colaboradores.................c........ 71
5.1.3. INVENLAITOS CICHICOS. ... vt ere s 71
5.2.  Andlisis y recoleccion de datos de la segunda variable: Necesidades de los procesos. .... 72
5.2.1.  Conocimiento de los colaboradores en los indicadores 10giStiCOS ............ccccccervrvennae 72

5.2.2. Procesos con mejor CONtrol 8N el Area.........ccovveieieeiie e 73



5.2.3. Percepcion del bono de 10s colaboradores ..........cocvvvierererieiiniecie e 75

5.2.4. ¢Premia el bono el esfuerzo del MES? .....ccvevii i 76
5.3.  Analisis y recoleccién de datos de la tercera variable: Causa de los reclamos................. 76
5.3.1.  Comentarios de los operadores acerca del BON0...........cccccevvvveviiiiiic i, 77
5.3.2. Principales temas que general un reclamo...........ccocoovieiiiiieinins e 78
5.3.3.  Opinidn de los operadores de cdmo reducir 10s reclamos.........ccccoevvvrievericriereenenne. 80

5.3.4. Principales problemas que causa que un operario salga involucrado en un reclamo 82

5.3.5.  Conocimiento del costo que genera l0S reCclamos............ccevvevrerinienenenieneeeeees 83
5.3.6. e oTor= T 0 (] o RSP 84
5.3.7. Datos historicos acerca de los reclamos de la empresa a lo largo del tltimo afio...... 86
5.4.  Analisis y recoleccién de datos de la cuarta variable: Mecanismos de control y
Mantenimiento de 18 PrOPUESTA. ........ccveiiiiiiirirte et 88
54.1. Indicadores de eficiencia del trabajo ............ccoeviiiieiiicic e 88
5.4.2. EStandarizacion de PrOCESOS.......ccviveiueiieeiiite i sre st teste et se et re e besne e 90
5.4.3.  Opinién de los operadores de [0S ProCESOS .......cccveiveieeieieiieiese e sre e 90
LRI § = e [ @3 (] ] o Vo o USSR 91
CAPITULO VI: PROPUESTA ..ottt st s 92
CAPITULO VII: EVALUACION FINANCIERA........cooiieeeeeeeeese s sesaesn s 120
CAPITULO VIII: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES .......cocovovvivviieiesieeeseninens 124
8. Conclusiones y RECOMENTACIONES ........ccoiviiueieieieieie sttt 125
8.1.  Conclusiones de la primera variable: Proceso del departamento logistico ..................... 125
8.1.1.  Area principal de especialidad de cada uno de los colaboradores................c.......... 125
8.1.2.  Areasecundaria de especialidad de cada uno de los colaboradores........................ 125
8.1.3. INVENLATTOS CICHICOS. ... vttt nre s 126
8.2.  Conclusiones de la segunda variable: Necesidades de los procesos dentro del
departamento 0GISTICO .....ciiiiiiiiiccc et st re e ras 126
8.2.1.  Conocimiento de los colaboradores en los indicadores 10gisticos ............c.cccceuene... 126
8.2.2. Procesos con mejor control N el Area..........cccovvveieiicicic i 126
8.2.3. Percepcion del bono de 10s colaboradores ..........cocvvvvereieieiniese e 127
8.2.4. ¢Premia el bono el esfuerzo del MES? ......cvecvviiiiiiicece e 127
8.3.  Conclusiones de la tercera variable: Causa de 10S reclamos .........cccccvvvevveviviiveveineniene. 127
8.3.1.  Comentarios de los operadores acerca del BON0...........cccccovvieiiiieii e 127
8.3.2. Principales temas que general un reclamo...........ccooco i 128

8.3.3.  Opinidn de los operadores de cdmo reducir 10s reclamos...........cccevveveveiicienennne 129



8.3.4. Principales problemas que causa que un operario salga involucrado en un reclamo
129

8.3.5.  Conocimiento del costo que genera oS reCclamos...........ccceovvirereneneneneneieeeeiene 130
8.3.6. Datos historicos acerca de los reclamos de la empresa a lo largo del Gltimo afio ... 130

8.4.  Conclusiones de la cuarta variable: Mecanismos de control y mantenimiento de la

81 0] 00 [<1Y - OO PRT PR 131
74.1. Indicadores de eficiencia del trabajo ............coovviiiiiiiieic e 131
8.4.2. EStandarizacion de PrOCESOS. ......cviiviiieireiteiiie e seeiesteereestesre et sre e e e sresnaeneens 132
8.4.3.  Opinidn de los operadores de 10S PrOCESOS ......ccveerrerierieriereeieeseseseesieseeseeeeensens 132

8.5.  Recomendaciones de la primera variable: Proceso del departamento logistico.............. 133
8.5.1.  Area principal de especialidad de cada uno de los colaboradores................cco....... 133
8.5.2.  Areasecundaria de especialidad de cada uno de los colaboradores........................ 133
8.5.3. INVENLATIOS CICHICOS. ... iviiviiiiii e re e ere s 134

8.6.  Recomendaciones de la segunda variable: Necesidades de los procesos dentro del

departamento 0GISTICO .....coviiiiiieccc e st re e ras 134
8.6.1.  Conocimiento de los colaboradores en los indicadores 10gisticos ..........c.ccccveunee. 134
8.6.2. Procesos con mejor control €N el Area..........cocveireiiiiienee e 135
8.6.3. Percepcion del bono de 10s colaboradores ..........ccccovvereieieiesiececee e 135
8.6.4. ¢Premia el bono el esfuerzo del MES? ......cvecvviciiiiecece e 135

8.7.  Recomendaciones de la tercera variable: Causa de 10S reclamos............c.ccoceverveiirnnnnne. 136
8.7.1.  Comentarios de los operadores acerca del BON0...........cccccvvvvieiviieic v 136
8.7.2. Principales temas que general un reclamo..........cccceiveiiiiiiicicce e 136
8.7.3.  Opinidn de los operadores de como reducir 10s reclamos...........cccceeeveeicceieennenn, 137
8.7.4. Principales problemas que causa que un operario salga involucrado en un reclamo

138
8.7.5.  Conocimiento del costo que genera l0s reclamos...........ccccoovvveveieeic e cicce e, 138

8.7.6. Datos historicos acerca de los reclamos de la empresa a lo largo del Gltimo afio ... 139

8.8.  Recomendaciones de la cuarta variable: Mecanismos de control y mantenimiento de la

S10] 00 [<Y - OOV PRPTR 139
8.8.1. Indicadores de eficiencia del trabajo.........cccooe i 140
8.8.2. EStandarizaCion 0 PrOCESOS. ........viverieierierieieeesiesie ettt neeneeneens 141
8.8.3.  Opinidn de los operadores de 10S PrOCESOS ........cuceierverierierieieesestesresiesieeeaeaaneas 141

Referencias BibDIIOGrafiCas .........cccuiiiiiiiiie s 142

ANEXOS. ...ttt b bbb E b e R bR b b ettt e b 150

APENDICES ...ttt ettt 162

Figuras



Figura 1 Diagrama & Paret..........cooeiiiieiiiiiiiiesesie et 29

Figura 4 Ubicacion de PrySmian GrOUP .......ccccueieiierieiiesiesieeeesiesteesesseseessessaessessesssessessesssessessessees 51
Figura 5 Organigrama GENEIaAl............cccveuiiiiiiiii it sttt s re e re e nas 51
Figura 6 Organigrama Supply Chain Costa RICa..........ccccevviveiiiicicse e 52
Figura 7 Organigrama departamento de Logistica, Costa Rica, 2022............cccoccevveiieieniecseseeinene 53
Figura 8 Productos de General Cable, Draka y Carol Brand de Prysmian Group .........c.ccccceevevnnee. 54
Figura 9 Objetivos PrySmian GrOUP.........ccciiveieiieiiieieieeiestesteesiesteesestesaesresseeaesresssessesseesessesseesees 58
Figura 10 Analisis FODA para la situacion actual..............ccccceveviiiiiniie e 59
Figura 11 Clientes a NIVEl MUNGIAL ...........cooviiiiiiicc e 60
Figura 12 Produccidn de cable eléctrico en Prysmian Group. .......cccccccevveveneenese s 62
Figura 13 Pasillo de produccion hacia l0giStiCa............eiireiieiriiieiseee s 63
Figura 14 Zona de tranSTeIENCIA. .........cueiuerieieiii ittt 64
Figura 15 Z0ona de CAMIONES PArA CAITA......c.ueuerrerrereerrereereseeseasessestessessessessessesessessessessessessesessssessens 65
Figura 16 Proceso de FADIICACION ..........coiiiiiiiiiiieeeee e 66
Figura 17 Area de especialidad prinCipal. ...........ccoceverevererereseeseseeee e seesee s 70
Figura 18 Area secundaria de eSpecialidad. .............co.ceveeveereereereereieieieee e 71
Figura 19 Frecuencia de inventarios ciclicos dentro de 1a bodega. ...........cccvvvrvinniineinciscnene 71
Figura. 20 Indicadores de I0GIStICA. .......eouruiririiieirieieie e 72
Figura. 21 Procesos con mejor estandarizacion dentro del departamento 10gistico. ..........ccccceenene. 73
Figura 22 Percepcion del bono para 10S colaboradores. ..........ccoceiveieieiiie e 75
Figura 23 Relacién entre el bono y el esfuerzo del trabajador. .........c.cccoeveieiieicic e, 76
Figura 24 Principales temas que generan un reClamo. ..........ccoeeeiieiiniiiec s 78
Figura 25 Principales causas de que un colaborador salga involucrado en un reclamo.................... 82
Figura. 26 Conocimiento de colaboradores en costos por reclamo..........ccccccveveieiiicie e, 83
Figura 27 Proces de @liSTO. .......ceiviiiiiicic ettt sttt e 84
Figura 28. Reclamos por tipo desde marzo del 2021 hasta febrero del 2022............c.cccoeeveeiieennnnee. 86
Fuente: Datos historicos de Prysmian Group al 2022. ...........ccccoceiieiiiiiiee i 86
Figura 29 Costo generado por cada tip0 de reClamo ..........cocvieeiiiieiiiecee e 87
Fuente: Datos historicos de Prysmian Group al 2022. ...........ccovrerienneninenieesse s 87
Figura. 30 indicadores que miden la eficiencia en el trabajo. ..........cococeveieiiiniiii e 88
Figura 31 Proces0s eStandariZad0S. ..........covevreiririiriiniesieieie sttt st 90
Figura 32 ProCes0 de @liSTO. ........eiiiiriiiiieieiesc sttt 97
Figura 33 Proceso estandarizado de CREQUEO.............eciriiieieiriiriieie sttt 99

Figura 34 Proceso de toma de fotografias. Manuales de procedimientos ...........ccccccvevivreriiennine. 101



Figura 35 Dashboard de Control de RECIAMOS...........ccvoiiiiiiiiiieiceeee e 103

Figura 36 Pantalla de informacion para personal Operativo..........cccccvvvvevvieiie i seese e 105
Figura 37 Pantalla de informacion zona de transferencias..........cocvvvvveve i secce e 106
Figura 38 pizarra de infOrmMacCioN. ..........cccooiiiiiie i e 107
Figura 39 Layout de la bodega de producto terminado. ...........cccveveiiiiierisieiie e 108
Figura 40 Propuesta de distribucién de productos similares dentro de la bodega de producto

LE=T0 0T Vo (oSSR 109
Figura 41 Disefio de distintivos para ProdUCLOS. .........cc.cieeiiieiieeiiene s sre e se e 110
Figura 42 Procedimiento de toma de fotografias de exportacion. ............ccccovevvieeic i ciese s, 115
Figura 43 Cronograma de implementacion de Propuesta...........ccccevieiieerieieeiieseseesie e 118
Tabla

Tabla 1 Cuadro de Instrumentos y técnicas de recoleccion de informacion ...........ccccccoceeveieinennean, 40
Tabla 2 Historial de reclamos durante marzo del 2021 a febrero 2022...........cccccoovvieneneneieieeennnnn 67
Tabla 2 Problematicas encontradas en andlisis de situacion actual..............ccccvevrevienenenencneennan 67
Tabla 3 Opinion de los colaboradores acerca del bono. ... 77
Tabla 4 Respuestas abiertas del item 9 acerca de reduccion de reclamos..........cccccvevveverereivenenan, 80
Tabla 5 Opiniones de los encuestados del porqué no estan estandarizados los procesos. ................ 90
Tabla 6 Resultado del Alfa de Cronbach ..........ccceoiiiiii i 91
Tabla 7 Hoja de control de CICHICOS. .......coiviiiiiiiiiieee e 93
Tabla 8 area principal de especialidad de los colaboradores segun enCUesta. ...........cccvververvevereennan. 94
Tabla 9 propuesta de distribucion de especialidad principal de los colaboradores. ...............coc....... 95
Tabla 10 &rea secundaria de especialidad de los colaboradores segin encuesta. ............c.coevrveuenee 95
Tabla 11 Propuesta de distribucion de area secundaria de especialidad de los colaboradores. ........ 96
Tabla 12 Distribucion del DONO0 ..o 118
Tabla 13 guia de PrOPUESEAS. ......ecveiieeieeie ittt te e te ettt e r et e st e s be et esbeeba e besreeseesbeeneeneas 119
Tabla 14 Costo de la implementacion de 1a Propuesta. .........ccccveevererererieieciesece e 121
Tabla 15 Gastos totales de la empresa por 10S reclamos .........cccooveiiiiie e 122
Tabla 16 Periodo de recuperacion de 12 INVEISION ..........c.covviiiieienenenieee e 123
Anexos

Anexo 1. Cuadro de variabIes...........oo i 151

Anexo 2 Cuadro operacionalizacion de las variables............ccccccovivviivieve i, 152



ANEXO 3 CUBSTIONAITO ...ttt bbbttt st ne e 153
Anexo 4. Calculo del Alfa de Cronbach...........cccooviieiiieiei e 161
APENTICE L. BPCS ... ottt ebe e 163
Apéndice 2. Lista de EMPAGUE .......cceeviiieieeie e sie et e e ste e sre e e e e e nas 164



CAPITULO I: INTRODUCCION



1. Introduccion

Prysmian Group, lider global en la industria de sistemas de cables de energia y
telecomunicaciones. En Centroamérica y el Caribe somos lideres pioneros, con 50
afios de experiencia acumulada. A traves de miles de kilémetros de cable fabricado,
hemos conectado el desarrollo de la region con marcas lideres como Prysmian, Draka,
General Cable, Carol Brand, GenSpeed y Phelps Dodge, las cuales han dejado huella
y lo seguiran haciendo. Nuestra historia estd marcada por la innovacion, la tecnologia,
la sostenibilidad y la eficiencia. Somos agentes de cambio en un mundo en constante
transformacion. La historia de nuestra compariia traza la historia de la industria del
cable en si, marcada por muchos hitos importantes a lo largo del camino, que
cimentan nuestra reputacion. Somos Prysmian Group Centroamérica y el Caribe y

conectamos el futuro hoy. (Prysmian Group, 2021, p. 1)

Prysmian Group es una empresa con su sede en ltalia la cual es lider a nivel mundial
en la elaboracién de tendidos eléctricos, cables de fibra Optica, cables de alta y baja tension.
En Costa Rica se encuentra la planta que fabrica y distribuye los productos a lo largo de toda
Centroamérica y el caribe. El proceso dentro de la empresa consiste en el ingreso de materia
prima para luego pasar a produccion para la fabricacion de los cables y posteriormente pasa
a la zona de logistica donde se despacha el producto al cliente.

La problematica actual es que la empresa esta creciendo en la region por lo cual hoy
en dia se exporta mas de 2000 TM por mes, sin embargo, la infraestructura ni la tecnologia
ha cambiado lo que genera que haya desorden en las ubicaciones, una forma de alisto manual
(sin un sistema WMS), falta de procedimientos a seguir, entre otros lo cual genera los

reclamos por parte de los clientes por faltante, sobrante golpes o dafios en la mercancia.

Por lo tanto, la importancia de este trabajo radica en una propuesta de mejora en la
cadena de suministros, mediante redisefios, estandarizacion, redistribucion y automatizacién
de procesos més especificamente la zona de transferencia, alisto, chequeo y despacho, para

asi reducir los reclamos dentro de la empresa y a su vez los costos que provocan.



1.1. Antecedentes

En contexto con el presente proyecto por realizar nace el interés de analizar las causas
raiz de los reclamos, ya que en la empresa los reclamos logisticos son muy constantes y se

mantienen dentro de los problemas del departamento.

En la actualidad la importancia de entregar el producto en buenas condiciones, en la
cantidad exacta y con calidad que caracteriza a la empresa hacia el cliente es de suma
importancia, debido a la competencia que existe en el mercado de cables de alta y media

tension a nivel de region.

Dentro de la busqueda principal del analisis principal se da en responder las
necesidades y las futuras soluciones que se tiene a la problematica de los reclamos de los
clientes hacia el departamento de logistica de la empresa, en la cual los consumidores cada

vez son mas exigentes en cuanto a los requerimientos y despacho de los productos.

Por lo cual, para el presente proyecto se logra determinar la necesidad de dar una
solucion a la problematica de los reclamos, en cual se contemplen los procesos dentro de la
cadena de suministros, enfocados, en la zona de transferencia la cual se encarga de trasladar
los productos terminados desde la planta de produccion hasta la bodega de almacenamiento,
el alisto de los productos, la zona de chequeo del alisto y la parte de carga del pedido del

cliente hacia los camiones de despacho.
1.2. Descripcion del tema

El presente proyecto, se desarrolla dentro de la cadena de suministro enfocado en el
departamento de logistica, el cual incluye las etapas de transferencia, alisto, chequeo y carga
de pedidos del cliente, el cual establece que la principal necesidad del departamento es contar
con un nuevo modelo que beneficie la reduccidn de reclamos y mantenga la productividad

de lineas alistadas por hora por hombre.



1.3. Informacidn existente
Mejora en la cadena de distribucion logistica.

Hay una tesis de Juber Erwin Gonzales Padro y Patrick Marino Junior Tuesta
Valverde, de la universidad Ricardo Palma de Lima Per(, para la obtencion del titulo
profesional de ingeniero industrial, publicada el afio 2019, bajo el titulo Diagndstico y

propuesta de mejora en la cadena de distribucion logistica aplicando el modelo SCOR.

El trabajo de Gonzales y Tuesta demuestra, por medio de una metodologia sencilla
pero robusta, la aplicacion de diversas reingenierias dentro de la cadena de suministros, tales
como, el andlisis del cuello de botella de los procesos, la estandarizacién de entrada de
materia prima la bodega y también el analisis continuo de la distribucion de producto hacia
el cliente. Es importante hacer notar el beneficio de incorporar estas metodologias de
adaptacion para la cadena de suministros para fomentar el crecimiento de la empresa en el

sector.

La tesis insta a otras empresas dedicadas al envié de materia prima o productos
terminado a usar de referencia este proyecto para asi poder aplicar estas diversas soluciones
para poder potenciar el despacho de productos y garantizar la calidad de estos hacia el cliente

final.

El documento ayuda a tener una mayor visualizacion de las practicas de estas
metodologias, abarcando de manera realista la integracion de ellas en el contexto del dia a
dia en una empresa dedicada a la logistica y el desarrollo de esta, para asi buscar una mayor

efectividad y eficiencia en los procesos que abarca a la cadena de suministros.

La importancia de la evaluacion de la cadena de suministros

La tesis de los autores Yahir Castillo, Rafael Diaz y Hilary Luis, quienes optan por el
titulo profesional de licenciado en gestién, con mencién en gestion empresarial en la

universidad Catdlica del Per(, presentada en julio del 2019, con el titulo de Analisis y



propuesta de mejora de la cadena de suministros en una empresa dedicada a la reparacion
y mantenimiento de embarcaciones navieras. Se basa en una serie de propuestas de mejora a

corto, mediano y largo plazo para cada proceso dentro de la cadena de suministros.

La investigacion se basa en adoptar mejores y mayores practicas para la cadena de
suministros para asi reducir los costos, ahorrar en el abastecimiento e incrementar las ventas

dentro del mercado local.

La investigacion hace referencia en gran parte acerca de la importancia de la cadena
de suministros dentro del éxito de una empresa y como esta engloba y participa con todas las
areas de la empresa, por lo cual, se toma como referencia la importancia de tener claro que
la cadena de suministros es un pilar importante dentro de la base de la empresa para poder
generar un gran impacto dentro del mercado en el cual se encuentra la empresa, como lo deja

ver la investigacion de estos tres profesionales.
1.4. Estudios previos

En el inicio del proyecto de investigacion, no se tiene estudios previos dentro de la
compafiia con base al estudio de reduccion de reclamos, por lo tanto, el proyecto se presenta

como un estudio de carécter exploratorio.

1.5. Delimitacion del tema

1.5.1. Aporte del investigador

Como el tema no tiene una investigacion previa, la contribucion es una investigacion
y se establece un segundo aporte para el presente proyecto realizando una propuesta de
estandarizacion de procesos que se utilice como base para poder ejecutar los procesos del

departamento de logistica de acorde a los requerimientos de los clientes.
1.5.2. Objeto de estudio

En el objeto de estudio se instaura el elemento principal, en el cual se toma en cuenta

el elemento tedrico como el elemento practico.



Elemento tedrico: dentro de la parte teorica el proyecto se enfoca en el estudio de

los diferentes procesos que conforman el departamento de logistica.

Elemento practico: con respecto al elemento practico, se usa como base la parte

tedrica, siendo esta enfocada en la reduccion de reclamos mediante el analisis de los procesos.
1.5.3. Sujeto de estudio

El sujeto de estudio del proyecto son los colaboradores que trabajan dentro del

proceso del departamento de logistica, desde transferencias hasta despacho de pedidos.
1.5.4. Delimitacién espacial

El trabajo se realiza en Costa Rica, contemplando a la poblacién de estudio y los

clientes de toda Centroameérica y el Caribe.
1.5.5. Delimitacion temporal

En cuanto a la delimitacion temporal, abarca el tiempo desde que inicia el desarrollo
del proyecto hasta que se finaliza, en el cual es finito y se desarrolla en el primer cuatrimestre
del 2022, en el cual se ejecuta la aplicacidn de los datos recolectados y se procede con el

analisis de estos.
Finalmente, al contemplar los cinco elementos se presenta el titulo del proyecto:

Analisis del impacto de los reclamos de los clientes en la cadena de suministro
en la empresa Prysmian Group Centroamérica y el Caribe durante el primer

cuatrimestre del 2022 y propuesta de mejora
1.6. Planteamiento del problema

Este proyecto estd basado en toda la base de la cadena de suministro de la empresa
Prysmian Group, la cual se encarga de la produccion y comercializacion de cables eléctricos

para toda la region centroamericana y el caribe, en la cual una parte de la mision se enfoca



en dar la mejor calidad de servicio y productos a los clientes, a raiz de esto, surge la necesidad
de establecer una propuesta de mejora para el area de logistica la cual tiene el nimero de

reclamos més alto de la empresa.

Al ser el lider en la regidn en la comercializacion y fabricacion de cables, genera que
la firma crezca a niveles acelerados, sin embargo, ni la infraestructura ni la tecnologia
cambia, lo que genera que haya diferentes problemas al momento de dar abasto a tanta
demanda de ordenes de venta y desemboca en desorden en las ubicaciones, una forma de
alisto manual (sin un sistema WMS), falta de procedimientos a seguir, entre otros lo cual crea
los reclamos por parte de los clientes por mercaderia faltante, golpes o dafios en el envio o
mercancia, de mas. Por lo tanto, se considera estrictamente necesario, plantear una propuesta

para poder reducir los reclamos emitidos por los clientes.

Una vez planteado el problema que se requiere desarrollar, se pretende responder la

siguiente pregunta:

¢ Cuédl es el impacto de los reclamos de los clientes en la cadena de suministro en
la empresa Prysmian Group Centroaméricay el Caribe durante el primer cuatrimestre
del 2022?

Con relacion al problema anterior, se evidencia la segunda pregunta general, la cual
se encuentra relacionada con el objetivo propositivo del presente trabajo y el cual abarca una
propuesta de un modelo de estandarizacion de procesos que sirva como una guia para el
departamento logistica para poder contemplar y evitar los errores en las cuatro etapas del

departamento.

Por lo cual se da una blsqueda para determinar las caracteristicas que afectan a la

efectividad del departamento ante los reclamos, por lo que surge la siguiente pregunta:

¢ Cual es la propuesta de mejora para la reduccién en los reclamos de los clientes
en la cadena de suministro en la empresa Prysmian Group Centroamérica y el Caribe

durante el primer cuatrimestre del 2022?



1.6.1. Sistematizacion del problema

En este inciso se muestran especificamente los problemas secundarios de la
investigacion, los que son de suma importancia ya que son el punto de partida para la
elaboracion de los objetivos especificos del proyecto.

En cuanto a la primera pregunta especifica se pretende definir los procesos internos
dentro del departamento de logistica, ya que es un punto de referencia para entender como
se maneja el departamento y donde se usa los recursos principales en cada punto, por lo tanto,

surge la primera pregunta:
e ;Cudles los procesos internos dentro del departamento de logistica?

Por otro lado, la siguiente interrogante busca interpretar cada uno de los procesos de
logistica para tener entendido cada rubro a considerar para que el proceso macro se pueda

cumplir, con esto surge la segunda pregunta:
e ;Cuales son las tareas de cada proceso de logistica?

Con respecto a la tercera pregunta, se necesita determinar las causas de los reclamos

por parte de los clientes, por lo cual surge la pregunta:
e ;Cudles son las causas que generan los reclamos?

Finalmente se presenta la pregunta que va alineada con la propuesta del trabajo y esta
busca estandarizar de manera eficiente los procesos del departamento de logistica, con lo cual

surge la siguiente pregunta:

e ;Cuales son las aplicaciones para estandarizar los procesos del departamento

logistico?



1.7. Objetivos

En cuanto a los objetivos del trabajo, en los cuales hay dos objetivos generales que
surgen de los problemas antes mencionados, posteriormente se establecen cuatro objetivos

especificos que provienen de la problematica del proyecto.
Objetivos generales

e Objetivo general investigativo: Analizar el impacto de los reclamos de los clientes
en la cadena de suministro en la empresa Prysmian Group Centroamérica y el Caribe
durante el primer cuatrimestre del 2022.

e Objetivo general propositivo: Proponer la mejora de reduccion en los reclamos de
los clientes en la cadena de suministro en la empresa Prysmian Group Centroameérica

y el Caribe durante el primer cuatrimestre del 2022
Objetivos especificos

A continuacion, como resultado de los objetivos generales, se muestran los cuatro
objetivos especificos. En el primer objetivo se determina poder concretar los numerosos
procesos del departamento logistico que dan lugar al despacho de contenedores al cliente,

por lo cual surge el siguiente objetivo:
e Definir los procesos del departamento logistico.

Por lo cual, una vez alineados los procesos del departamento, se procede a interpretar
cada una de las tareas de cada area, dando, asi como consecuencia el segundo objetivo

especifico del proyecto:
e Interpretar de cada una de las tareas del area de logistica.

Seguidamente presentado los dos primeros objetivos especificos se procura
determinar las causas de los reclamos que permitan llevar a cabo los puntos de mejora dentro

de las tareas del departamento logistico. Lo que conlleva al siguiente objetivo:
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e Determinar las causas de los reclamos.

Partiendo de lo anterior y finalmente como respuesta del presente proyecto se propone
estandarizar los procesos del departamento de logistica de acorde a las causas de los reclamos
y sus puntos de mejora en cada una de las tareas del area, por lo cual surge el ultimo objetivo

especifico:
e Estandarizar los procesos del departamento de logistica

1.8. Justificacion del estudio

El presente trabajo surge debido a que, en la organizacion, especificamente la cadena
de abastecimientos tiene el mas alto indice de reclamos dentro de la compaifiia, y esto se
traduce a que los procedimientos establecidos no estan cumpliendo con los requerimientos
adecuados para garantizar un despacho el cual contenga todo lo solicitado por el cliente y
con la calidad més alta que garantiza siempre la empresa. De acuerdo con el sitio oficial de
la empresa Prysmian Group, (2021) expone: “Ofrecemos a nuestros clientes soluciones
superiores de cables basadas en tecnologia de vanguardia y con una constante excelencia en

su ejecucion para poder ofrecer un crecimiento y un beneficio sostenibles” (p.1).

Al observar la mision empresarial de Prysmian Group se traduce en la importancia
de ofrecer a los clientes soluciones superiores de cables, lo cual es la calidad de estos, por lo
cual es de suma importancia elaborar una propuesta para dar un aporte a la organizacion en

garantizar el cumplimiento de esta misién y de los valores de la empresa.

1.9. Alcances y Limitaciones

Alcances

El proyecto es un estudio que busca reducir los reclamos de productos por parte de
los clientes y el departamento logistico es el area en donde se muestran méas involucrados en

el proceso, por lo cual se presentan los siguientes alcances:
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Empresa Prysmian Group: Es la parte mas beneficiada del estudio, ya que,
al reducir los reclamos, generar mayor impacto en los costos que representan
estos errores y menos reclamos por parte de los clientes.

Clientes a nivel centroamericano y el caribe: el trabajo busca un beneficio
para los clientes de la region, ya que se pretende reducir las fallas de despacho
y a su vez entregar el pedido en cantidad y calidad, asi como lo requiere el
cliente.

Compainiias dedicadas al almacenamiento y despacho de mercaderia: este
estudio es una base para que cualquier compafiia pueda generar un cambio en

los procesos dentro de las bodegas de producto terminado.

De igual manera se encuentran las personas que pueden utilizar este estudio:

Profesionales de logistica: estas personas pueden tener grandes beneficios
del proyecto, ya que el mismo trata de un desarrollo de mejores practicas
dentro de las bodegas logisticas.

Estudiantes de ingenieria industrial y logistica: el trabajo elaborado,
posteriormente se puede tornar en una base para que los estudiantes puedan
entender mejor la teoria en la préctica cotidiana de una bodega de logistica.

Limitaciones:

Falta de estudios previos en la empresa: la empresa no contiene estudios
previos a profundidad de las causas por las que los reclamos se generan, se
puede encontrar una limitante, ya que la recoleccion de informacién puede no

estar completa en cuanto a datos de afios pasados.



CAPITULO II: MARCO TEORICO
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2. Marco teorico

En este capitulo se desarrolla varios conceptos, herramientas y metodologias de
mucha importancia las cuales se van a utilizar en el transcurso del proyecto. Siendo de esta
forma de utilidad hacia el lector al brindar un mayor entendimiento de la terminologia que se
presenta a lo largo de la realizacion del proyecto.

2.1.Conceptos, fundamentos y filosofias

Los conceptos detallados a continuacion son de suma importancia para la realizacién

del proyecto.
2.1.1. Canal de distribucién

Los canales de distribucion se presentan segin Emprende Pyme, (2014) de la

siguiente manera:

Canal de distribucion de bienes de consumo: EI canal de distribucion de los bienes de
consumo es aquel que hace llegar productos perecederos de manera rapida y sencilla

a los clientes.

Canal de distribucion de los bienes industriales: El canal de distribucion de bienes
industriales, es del que se valen las empresas productoras que basicamente,
suministran y acercan productos que seran empleados en el proceso de produccion o

manufacturacién de otras empresas.

Canal de distribucion de servicios: El caso de la distribucion de servicios es algo

especial, por la naturaleza tan personalizada de los mismos.
Podriamos distinguir dos situaciones:

1. El servicio se ofrece directamente al cliente: un servicio de peluqueria, por

ejemplo.
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2. Se compra y adquiere el servicio, pero se disfruta mas adelante. Caso de
realizar una reserva en un hotel (lo pagas por adelantado, pero no lo disfrutas hasta
que vas al mismo). (parr. 6)

El canal de distribucion de bienes es el que se presenta en este proyecto, ya que la
empresa se dedica a la produccion de cables los cuales son despachados como producto final
a diversas empresas a lo largo de Centroamérica, ya sea empresas constructoras, ferreterias

o instaladoras de tendidos eléctricos.

Por lo cual es de suma importancia garantizar que los productos se despachen de

forma adecuada y que garanticen la calidad.
2.1.2. Logistica

La logistica de una empresa tiene como objetivo entregar servicios u objetos en el
tiempo y la calidad prometida hacia el cliente interno o externo, es decir, aporta la entrega de

cualquier bien o servicio a la parte interesada.

De acuerdo con Ballou, (2004) la logistica “se expresa fundamentalmente en términos
de tiempo y lugar. Los productos y servicios no tienen valor a menos que estén en posesion

de los clientes cudndo (tiempo) y donde (lugar) ellos deseen consumirlos™ (p. 13).
De acorde con Zona Logistica, (2017) la logistica esta compuesta por:

Compras: Este proceso hace parte de la etapa de aprovisionamiento en la que se
determina cuéles son los materiales, suministros y la materia prima que se necesita
para fabricar los bienes que comercializa, o comprar productos terminados para

venderlos u ofrecer los servicios, asi como quiénes seran los proveedores (parr. 3).

Por lo cual se puede evidenciar que compras es un proceso clave dentro de cualquier
empresa para poder tener la materia prima para el desarrollo de productos dentro de la

compafiia.
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“Servicio al cliente: (...) También puede decirse que el servicio al cliente es una
herramienta muy poderosa del marketing porque un consumidor bien atendido es un usuario
satisfecho, fiel y que recomprard en el futuro” (Zona Logistica, 2017, parr. 15). Se demuestra
que el departamento de servicio al cliente es fundamental para tener una relacion positiva

con el cliente final.

Gestion de Inventarios: Otro proceso que se destaca en la logistica es el relacionado
con el control y manejo de las existencias de ciertos productos; en esta gestion, se
aplican estrategias y métodos que hacen que la tenencia de estos bienes sea rentable

y productiva (Zona Logistica, 2017, parr. 22).

Como lo dice zona logistica, el inventario es un proceso fundamental dentro del
departamento de logistica y que hace que el proceso de despacho se haga de forma

productiva.

Almacenamiento: “Es la funcidn que se encarga de custodiar toda la mercancia; para
este fin debe implementarse un proceso de control y custodia de inventario. Esta operacion
controla fisicamente y mantiene todos los bienes inventariados” (Zona Logistica, 2017, parr.
26). Por otro lado, el almacenamiento es un proceso gue se encarga de poder controlar toda

la mercancia de la empresa.

Transporte: “Uno de los aspectos méas destacados de la logistica tiene que ver con el
transporte, que se entiende como el medio para movilizar bienes o personas desde un punto
hasta otro” (Zona Logistica, 2017, parr. 29). El transporte es fundamental en el departamento
de logistica, ya que es el que se encarga de entregar el producto en buen estado al cliente
final.

Este proyecto abarca la parte de servicio al cliente, gestion de inventarios,
almacenamiento y el proceso de alisto y carga de transporte, en otras palabras, se debe
plantear y controlar estos puntos mencionados para garantizar cumplir con los estandares de

calidad ofrecidos al cliente y evitar los reclamos por parte de ellos.
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2.1.3. Cadena de suministro

Conforme con Garcia, (2006) la cadena de suministro “el paradigma determinante
que combina la procura, la manufactura, la distribucion, las ventas y el servicio al cliente en
un soélo proceso de negocios integrado, el cual garantiza la calidad y velocidad en la

satisfaccion del consumidor” (p. 57).

Por lo cual la cadena de suministro es un grupo de actividades los cuales buscan
desarrollarse en conjunto unas con otras, por lo cual, si una actividad se interrumpe, el cliente

termina siendo perjudicado y el ciclo se interrumpe.
2.1.4. Ingenieria Industrial

La ingenieria industrial nace a finales del siglo X1X en la época de la industrializacion
y esta se da debido a la necesidad de produccion en masa de bienes y de acuerdo con Beita,

(2020) la ingenieria nace:

Durante la primera revolucion industrial se logra implementar el uso de la maquina,
la cual era capaz de realizar el mismo trabajo que una persona, pero en corto tiempo.
Esta invencion cambid por completo la historia del hombre y su economia, debido a
la gran productividad que hubo después de dicha invencidn, y provoco el nacimiento
de lo que hoy dia conocemos como ingenieria industrial. (parr. 8)

Conforme con lo descrito por Beita, la ingenieria nace cuando se logra implementar
el uso de maquinas para realizar trabajos que lo puede hacer una persona, pero en un plazo
mas corto de tiempo, es decir, siendo mas eficiente y eficaz.

Con respecto a la ingenieria industrial Gomez, (2012) comenta que “Es una de las
ramas del conocimiento que involucra la creatividad y la puesta en préactica de los principios

de la ciencia. Es esencialmente pragmatica y se autoperfecciona constantemente” (p. 11).

Por lo cual se puede entender que la ingenieria industrial es una rama de la ingenieria

la cual se enfoca en realizar un proceso de forma eficiente considerando el costo, asi como
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el capital humano y bienes materiales, para poder satisfacer al cliente con bienes o servicios
de calidad.

2.1.5. WMS (Warehouse Management Systems)

De acuerdo con la pagina web Oracle, (2020) un sistema WMS es:

Un sistema de administracion de almacenes (WMS) es una solucién de software que
ofrece visibilidad de todo el inventario de una empresa y administra las operaciones
de procesamiento de la cadena de suministro desde el centro de distribucion hasta la

estanteria de la tienda (parr. 1).

Este sistema es de suma importancia para bodegas las cuales tienen una alta demanda
de despachos, por lo cual, en el proyecto se busca evaluar la creacion desde cero de un sistema
que se acople a la compleja operacion de Prysmian Group o la recomendacion de adquirir

uno.
2.1.6. Gestion de Inventarios

De acorde a Zona Logistica, (2017) la gestion de inventario tiene tres operaciones

fundamentales:

Custodia de las existencias. Hace referencia a los procesos que se necesitan para
consolidar los datos relacionados con las existencias fisicas de los bienes a controlar.

Es posible detallar dichas labores asi:

Toma fisica de los inventarios
Auditoria de las existencias

Analisis de los procesos de recepcion y ventas

W npoE

Conteos ciclicos (parr. 23).
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En la custodia de las existencias, como lo menciona zona logistica, lo primordial para
tener en cuenta en este proceso, es siempre hacer inventarios ciclicos de los productos de la
bodega y auditorias de las existencias del inventario fisico contra el teérico para asi tener el

inventario conciliado.

Anadlisis de los inventarios. Son todos los anélisis y célculos que se elaboran para
definir si las existencias que se determinaron previamente son las que deberian estar
en la planta, pensando siempre en la rentabilidad que estos productos pueden generar.

Para este fin pueden aplicarse las siguientes metodologias:

1. Just in Time — Justo a Tiempo
2. Formula de Wilson (Maximos y Minimos)
3. Sistemas de compensacion de necesidades (parr. 25).

Con respecto al analisis de los inventarios, se tienen que realizar conforme a las
exigencias del departamento logistica, para garantizar la fiabilidad del inventario a nivel

fisico y tedrico.

Los productos terminados provistos por la empresa son esenciales para cumplir con

la distribucién a los clientes.

Los carretes, rollos o cajas de cables y alambres eléctricos, siendo estos el producto
terminado, deben llegar al cliente en 6ptimas condiciones, es decir, sin golpes, la cantidad
correcta, color solicitado y tramos solicitados, por lo cual el manejo de inventario tanto por
ubicaciones, procedimiento de traslados y almacenamiento es de suma importancia para la
correcta distribucion de estos productos, por lo cual, si se tiene una buena gestion de

inventarios, se disminuyen los reclamos entrantes.

2.1.7. Control de inventarios

El control de inventarios es de suma importancia dentro de la organizacion, el correcto
uso y manejo de los inventarios ayuda en este proyecto a solventar los problemas de desorden

de ubicaciones y de tiempo perdido por no encontrar producto y puede generar mejores
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tiempos de lineas alistadas por hora, evita el desorden dentro de la bodega de producto

terminado y reduce costos indirectos dentro de la bodega.

De acorde a Vermorel, (2013) afirma que el control de inventarios tiene dos grandes

areas:

La gestion del inventario: El objetivo de la gestion es mantener una alta productividad

en todas las operaciones de inventario.

La optimizacion del inventario: en la que los costes —tales como los de
almacenamiento y los de situaciones de desabastecimientos— deben ser minimizados
al tiempo que se enfrenta una demanda futura incierta. El objetivo de la optimizacion
del inventario es maximizar el resultado financiero del inventario para la empresa.
(pérr. 3)

Como evidencia de Vermorel, la optimizacion y gestion del inventario es de los
requerimientos mas importantes dentro del departamento de logistica, en el proyecto se busca
ajustar y optimizar las ubicaciones de inventario, y un reacondicionamiento de la bodega para

reducir costos indirectos que no son percibidos a corto plazo.

2.1.8. Lead Time

Es un término en inglés el cual se traduce como el tiempo que trascurre desde que el
cliente solicita el producto, hasta que se le entrega el producto solicitado, esto lo puede
confirmar Vives, (2011) “El Lead Time es el tiempo que tarda una unidad en atravesar todo
el proceso de produccion: desde la recepcion del pedido hasta la entrega al cliente del

producto”.

En ese trabajo no se analiza el tiempo de produccion, sin embargo, se analiza el
tiempo en el cual se demora el alisto, el chequeo y la carga de los despachos nacionales e
internacionales en la empresa, para poder determinar puntos de mejora en cada proceso, por
lo cual se utiliza un Lead Time de logistica de los tres tipos que establece Retos en Sup (Retos
en Supply Chain, 2016)ply Chain, (2016):
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1- Lead Time Logistic: Es el tiempo de entrega logistica, es decir, el intervalo
que tarda la compafiia en distribuir su producto terminado tras recibir las materias
primas necesarias para su produccion.

2- Lead Time de fabricaciéon: Es el intervalo de tiempo empleado para la
produccién de una unidad o un lote de unidades de un producto determinado, desde
que se comienza el proceso productivo hasta que la unidad esta finalizada.

3- Lead Time GAP: Es el tiempo de prevision de las necesidades del cliente, es
decir, el intervalo de tiempo en el cual se realizan las previsiones de cantidades de
pedido que ocurriran en el futuro. La magnitud del GAP es directamente proporcional

a los errores cometidos al llevar a cabo las previsiones. (parr. 5)

2.1.9. Gestion de almacenes

Este proyecto busca tener un correcto movimiento de ubicaciones dentro del almacén
de producto terminado, para que asi se pueda optimizar el tiempo de alisto y el error de alistar
el producto incorrecto, de acorde a Salazar, (2016) la funcion logistica es de suma

importancia y de optimizacion:

(...) El proceso de la funcidn logistica que trata la recepcion, almacenamiento
y movimiento dentro de un mismo almacén hasta el punto de consumo de
cualquier material — materias primas, semielaborados, terminados, asi como
el tratamiento e informacion de los datos generados. La gestion de almacenes
tiene como objetivo optimizar un area logistica funcional que actda en dos
etapas de flujo como lo son el abastecimiento y la distribucién fisica,
constituyendo por ende la gestion de una de las actividades mas importantes

para el funcionamiento de una organizacion. (parr. 2)

El proceso de logistica va desde que inicia la recepcion de material de producto
terminado hasta el despacho de este hacia los clientes y la funcion primordial del
departamento es controlar los inventarios y realizar los despachos de forma o&ptima

garantizando el flujo de abastecimiento y distribucion fisica del producto.

Procesos de la gestion de almacenes
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El mapa de proceso de la gestion de almacenes se compone de dos ejes
transversales que representan los procesos principales - Planificacion y
Organizacién y Manejo de la informacion - y tres subprocesos que componen
la gestion de actividades y que abarca la recepcion, el almacén y el

movimiento (Salazar, 2016, parr.12).

El proceso de gestion de almacenes tiene dos partes una es la planificacion de la
informacidn, esto se traduce al manejo del sistema de inventarios o de almacenes y por otro
lado se encuentra la recepcion del material para la venta, el almacenamiento del producto y

los movimientos dentro de la bodega de estos.

2.2.Herramientas

A continuacion, se enlistan las herramientas a utilizar en el proyecto.

2.2.1. Analisis FODA

De acorde a Espinosa, (2013) la matriz FODA es:

La matriz de analisis DAFO o FODA, es una conocida herramienta estratégica de
andlisis de la situacion de la empresa. El principal objetivo de aplicar la matriz DAFO
en una organizacion, es ofrecer un claro diagndstico para poder tomar las decisiones

estratégicas oportunas y mejorar en el futuro (parr. 1).

Esta herramienta es fundamental para saber los procesos criticos de la empresa 'y a su
vez poder realizar implementaciones dentro de los sistemas para mejorar los puntos débiles

de la empresa o0 proceso.
Aparte Espinosa, (2013) comenta que se compone en analisis FODA:
ANALISIS EXTERNO

En el analisis externo de la empresa se identifican los factores externos claves para

nuestra empresa.
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Oportunidades: representan una ocasion de mejora de la empresa. Las oportunidades

son factores positivos y con posibilidad de ser explotados por parte de la empresa.

Amenazas: pueden poner en peligro la supervivencia de la empresa o en menor
medida afectar a nuestra cuota de mercado. Si identificamos una amenaza con

suficiente antelacién podremos evitarla o convertirla en oportunidad. (pérr. 4)

Se puede observar que el analisis externo estd compuesto por lo que abarca la
situacion actual del mercado con oportunidades de mejora para la empresa en el entorno en

el que se encuentra y amenazas como lo son potenciales empresas competidoras, entre otras.
ANALISIS INTERNO

En el andlisis interno de la empresa se identifican los factores internos claves para
nuestra empresa. En definitiva, se trata de realizar una autoevaluacion, donde
la matriz de andlisis DAFO trata de identificar los puntos fuertes y los puntos débiles

de la empresa.

Fortalezas: Son todas aquellas capacidades y recursos con los que cuenta la empresa

para explotar oportunidades y conseguir construir ventajas competitivas.

Debilidades: Son aquellos puntos de los que la empresa carece, de los que se es
inferior a la competencia o simplemente de aquellos en los que se puede mejorar
(Espinosa, 2013, parr. 7).

Con lo mencionado por Espinosa, el analisis FODA permite evaluar y también
diagnosticar la situacion actual, tanto parte interna como externa de la empresa, al conocer
las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas del negocio aportan un amplio saber

para las decisiones y acciones que se llevaran a cabo en el proyecto.

El aporte de esta herramienta es la visibilidad que aporta de las distintas areas, al
brindar la oportunidad de realizar estrategias para solucionar los problemas y aprovechar las

ventajas de la organizacion.
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2.2.2. Entrevistas

Segun Pelédez, Rodriguez, Ramirez, Pérez, Vazquez y Gonzalez, (2013) la entrevista
“Es un proceso de comunicaciéon que se realiza normalmente entre dos personas; en este

proceso el entrevistador obtiene informacion del entrevistado de forma directa” (parr. 2).

Conociendo lo que significa una entrevista, de acorde a Mejia, (2017) los tipos de

investigacién son:
Entrevistas de investigacion estructurada

La entrevista de investigacion estructurada se rige por un derrotero de preguntas
estandarizadas. Estas preguntas se plantean de la misma manera y en el mismo orden

a cada uno de los objetos de estudio.

Este tipo de entrevista de investigacion precisa de la elaboracién de un formulario,

donde se incluyen todas las preguntas relevantes para la investigacion.

Por tal motivo, el investigador tiene menos libertad para plantear las preguntas al
sujeto de estudio. Esta condicion limita la interaccion personal entre los participantes

de la entrevista. (parr. 11)

De acorde a Mejia, la entrevista estructurada es un medio de preguntas ya previamente
estandarizadas y que plantean dar una respuesta a la situacion que se evalta dentro del

proceso Y es de forma precisa mediante la elaboracion de un formulario.
Entrevista de investigacion no estructurada

Este tipo de entrevista es mucho mas abierta y flexible, sin descuidar los objetivos

establecidos inicialmente en la investigacion.

El investigador dentro de este tipo de entrevista tiene la libertad de plantear las
preguntas de tal manera que sean mas faciles de responder por parte del sujeto de
estudio (Mejia, 2017, parr. 24).
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Conforme con lo mencionado anteriormente la investigacion no estructurada es mas
abierta y flexible, es decir, que contiene preguntas abiertas las cuales el investigador tiene la
libertad de hacer preguntas no estipuladas conforme avanza la entrevista.

Entrevista de investigacion semi estructurada

Es un tipo de entrevista mixto donde el investigador cuenta con derrotero de preguntas

para hacerle al sujeto de estudio.

Sin embargo, las preguntas son abiertas, permitiendo al entrevistado dar una respuesta

mas libre, profunda y completa. (Mejia, 2017, parr. 34)

Para este proyecto se utilizan entrevistas semi estructuradas para poder recolectar
informacion tanto cuantitativa como cualitativa de los usuarios entrevistados, a su vez,
plantear preguntas segun lo que responda el colaborador entrevistado. Como se evidencia
esta herramienta permite la recoleccién de datos y también permite conocer de manera mas

detallada como esté el proceso administrativa y operacionalmente.

2.2.3. Observacion directa

De acorde a Martinez, (2017) la observacion directa es “un método de recoleccion de
datos que consiste en observar al objeto de estudio dentro de una situacion particular. Esto
se hace sin intervenir ni alterar el ambiente en el que el objeto se desenvuelve” (pérr. 1). Por
lo cual esta herramienta permite analizar todo el proceso de una empresa. Para el presente
proyecto se analiza la cadena de despachos (transferencia de la zona de produccién hacia el
almacén de producto terminado, alisto de pedidos, chequeo de alisto finalizados y carga de

despacho.)

Las observaciones pueden adoptar diferentes modalidades, depende de las

circunstancias y segun Bautista, (2015) se clasifican en:

Segun los medios utilizados o clasificacion
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a. Observacion Estructurada: Se observan los hechos estableciendo de antemano qué

aspectos se han de estudiar.

b. Observacidn no estructurada: Consiste en recoger y anotar todos los hechos que

sucedan en determinado momento sin poseer guia alguna de lo que se va a observar.
Segun el papel o modo de la participacion del observador

a. Observacion participante: Consiste en la participacion directa del observador con

la comunidad, el grupo o la situacion determinada.

b. Observacién no participante: El observador permanece ajeno a la situacion que

observa.
Segun el numero de observadores

a. Individual: es la que realiza una sola persona, es obvio que el investigador se centra

en lo que observa.

b. Colectiva: es una observacién en equipo, puede realizarse de las siguientes

maneras: todos observan lo mismo o cada uno observa un aspecto diferente.
Segun el lugar donde se realizar

a. Campo: los hechos se captan tal y como se van presentando en el mismo sitio donde
usualmente se encuentran o viven los sujetos estudiados. Alli se observa cémo actla

el sujeto.

b. Laboratorio: tiene cierto caracter experimental y comprende la observacion
minuciosa y detallada de un fendmeno en un sitio especialmente previsto para hacer

la observacion. (parr. 6)

Para la investigacion esta herramienta de observacién directa se clasifica como

participante, colectiva, estructurada y de campo. Con esto se puede conocer bien el entorno
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donde se lleva a cabo el proyecto y las deficiencias del proceso en general, para poder

ajustarlas y desarrollar un proceso fluido.
2.2.4. Célculo de la capacidad disponible

Conforme el proyecto se desenvuelva se va a analizar las mejoras e implementaciones

de ubicaciones dentro de la capacidad disponible.
Por lo cual el calculo segun Lopez, (2012):

La capacidad de un almacén se mide en unidades fisicas de almacenamiento que es
capaz de albergar dentro de sus instalaciones. La capacidad requerida se medira con
el stock normativo y el objetivo que tengamos que albergar, teniendo en cuenta los
factores estacionales (Stock de anticipacion). En primer lugar, debemos tener en
cuenta el sistema de organizacion empleado, con un sistema de posicion fija la
prevision de espacios estara basada en unos stocks méaximos, mientras que con un
sistema de posicion aleatoria la prevision se basara en un concepto de stock

promedios. (parr. 1)

Como se evidencia anteriormente, el almacén se mide en unidades fisicas de

almacenamiento de un producto lo cual, se determina por ubicaciones para un mayor control.
2.2.5. Inventario ABC

El inventario es una forma de organizar la bodega dependiendo de su nivel de

importancia:

Esta metodologia es usada sobre todo en el sector logistico, tiendas y almacenes de
stock de todo tipo. Su proposito es optimizar la organizacion de los productos de
forma que los mas solicitados se encuentren al alcance mas rapidamente y de esta

forma reducir tiempos y aumentar la eficiencia.

Articulos de tipo A: Se refieren a los mas importantes (los mas usados, mas vendidos

0 urgentes). Suelen ser los que mas ingresos dan.



27

Articulos de tipo B: Son aquellos de menor importancia 0 de una importancia

secundaria.

Articulos de tipo C: Estos son aquellos que carecen de importancia. Muchas veces
tenerlos en el almacén cuesta mas dinero que el beneficio que aportan. (Gonzélez,
2012, parr. 1)

En el presente proyecto se evalla la necesidad de los productos los cuales se necesitan
en bodega con méas urgencia, es decir, los de mas demanda de mercado y los de menos
demanda para poder reacondicionar la bodega de una manera mas eficiente y que aporte mas

ahorro a costos indirectos a la empresa.
2.2.6. Diagrama de flujo de procesos

Segun menciona Aiteco, (2016) los diagramas de flujo son:

Es una representacion grafica de un proceso. Cada paso del proceso se representa por
un simbolo diferente que contiene una breve descripcion de la etapa de proceso. Los
simbolos graficos del flujo del proceso estan unidos entre si con flechas que indican
la direccion de flujo del proceso (pérr. 1).

Los diagramas de flujos de procesos son necesarios para el trabajo final, ya que
acceden a un mejor entendimiento del proceso que se va a estudiar y es una representacion
gréafica la cual permite ver los puntos de mejoras. Aprueba a ver los procesos que agregan o
no agregan valor a la empresa y permite diagramar el proceso ideal y asi admitir la

estandarizacion de los procedimientos.
2.2.7. Diagrama de causa y efecto

Este diagrama ayuda enfocarse en un tema principal, el efecto y sus posibles causas,
en donde estas van en diferentes categorias, en el caso de este proyecto, el efecto es los
reclamos entrantes emitidos por parte de los clientes y los efectos serian los cuales se van a

identificar y analizar. Segun Rojo, (2014) el diagrama representa:
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Una herramienta muy eficaz que permite a aquel que lo utilice poder identificar con
un simple vistazo todas las posibles interrelaciones existentes entre un efecto y sus

posibles causas.

Sus utilidades son infinitas ya que no debemos solamente centrarnos en los aspectos
negativos, es decir, no puede ser concebido Unicamente como un instrumento para
buscar las posibles causas de un problema o una situacién no deseada, sino que
también se puede emplear para identificar todos aquellos posibles factores que

Ilevaron a una situacion exitosa o a un triunfo. (parr. 1)

Esta herramienta es muy importante para la recoleccion de informacion sobre las
causas que generan el resultado, es una de las herramientas que permiten saber y tratar los

problemas que generan los reclamos para poder atacarlos desde la raiz.
2.2.8. Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto segun explica Castellano, (2014) “El diagrama de Pareto, curva
80-20 o Distribucion A-B-C, es un grafico de barras ordenadas en modo decreciente que
ayuda a localizar de modo sistematico los problemas a afrontar, ordendndolos segun

importancia. Permite asignar, por tanto, un orden de prioridades” (p. 27).

El gréafico se caracteriza por utilizar la regla del 80-20, en el cual el 80% representa
los efectos y el otro 20% representa las causas totales de un problema en especifico. Ademas,
ayuda a tener una mejor visibilidad de ver las maltiples razones por la que se da un problema

y asi enfocar los recursos a los diferentes defectos del modelo final.
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31 defectos

% acumulado

Figura 1 Diagrama de Pareto
Fuente: Castellano, 2014)

El diagrama anterior representa un diagrama de Pareto, con este grafico podemos

evidenciar un orden de prioridades de acorde al porcentaje de cada uno de los defectos.
2.3. Tecnologia de la informacion
En cuanto a las tecnologias de la informacién se utilizan dos.

2.3.1. Excel

Este software es de gran ayuda para la realizacién y manipulacion de datos y en la
empresa se da para el proceso de: asignacion de equipos por toneladas, manejo de
indicadores, control y seguimiento de procesos. Esta herramienta se escoge para el proyecto

ya que mucha de la informacion de la empresa se encuentra en esta plataforma.
Segun Reyes, (2018) Excel es:

Cuando se habla de Microsoft Excel, méas conocido como Excel, Excel es un
programa informatico que ha sido disefiado por la popular y afamada empresa
Microsoft. Dicho programa esta destinado a la creacion, modificacion y manejo de

hojas de célculo (parr. 1).



30

La herramienta Excel, es fundamental en todo proceso para el control de todos los
requerimientos de los departamentos de una empresa y tiene como fin crear, modificar y

manejar informacion de manera practica y sencilla.
También Reyes, (2018) comenta para que se utiliza el programa:

Excel de Microsoft Office es un programa que permite crear, asi como manipular,
toda clase de tablas de datos, graficos, bases de datos, etc. Lo mas interesante de este
programa es que puedes llegar a desarrollar multitud de pequefias aplicaciones
avanzadas que se convertiran en potentes herramientas de trabajo. Excel es capaz de

automatizar una importante parte de tu trabajo.

Los campos de aplicacion que tiene Excel son infinitos y pueden alcanzar multitud de
areas, como educacion, finanzas, produccién, administracion, entre otras. En otras
palabras, toda aquella persona o grupo de personas que trabaje en areas donde se
precise el procesamiento de datos numéricos podra sacar un gran rendimiento y

mucho a esta herramienta. (parr. 3)

Como se observa, esta herramienta es muy importante para el desarrollo de la
informacién dentro de las empresas, por lo cual va a hacer una herramienta clave para la

evolucidn de este proyecto y para el manejo de datos.

Power Bl

Power Bl de acuerdo con Menendez, (s.f.) es:

Power Bl es una solucion de anélisis empresarial basado en la nube, que permite unir
diferentes fuentes de datos, analizarlos y presentar un analisis de estos a través de
informes y paneles. Con Power Bl se tiene de manera facil acceso a datos dentro y
fuera de la organizacion casi en cualquier dispositivo. Estos andlisis pueden ser
compartidos por diferentes usuarios de la misma organizacion; por lo que directivos,
financieros, comerciales, etc., pueden disponer de la informacion del negocio en

tiempo real.
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Se conforma fundamentalmente de estos componentes:

2.3.1 Power BI Desktop: aplicacion gratuita de escritorio para transformar, visualizar

datos y crear informes de estos.

Power BI Service: servicio online (SaaS) con funcionalidad similar a la aplicacion
desktop y permite publicar informes y configurar la actualizacion de datos

automaticamente para que el personal de la organizacion tenga los datos actualizados.

Power Bl Mobile: aplicacion movil disponible para Windows, iOS y Android para
visualizar informes y que se actualiza automéaticamente con los cambios de los datos.

(parr. 1)

Esta herramienta es de mucha ayuda para este proyecto ya que permite poder generar
dashboards con informacidn concisa de los reclamos de los clientes y evaluar de manera mas
eficaz y pronta cada una de ellas para atacar los puntos criticos dentro de la bodega que

causan los reclamos por parte de los clientes.



CAPITULO Ill: MARCO METODOLOGICO
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3.  Marco Metodologico

En este capitulo se detalla para el lector los instrumentos y técnicas a utilizar para la
recoleccion de informacion con lo que, segin Azuero, (2019) define:

La formulacion del marco metodoldgico en una investigacion es permitir, descubrir
los supuestos del estudio para reconstruir datos, a partir de conceptos teoricos
habitualmente operacionalizados. Significa detallar cada aspecto seleccionado para
desarrollar dentro del proyecto de investigacion que deben ser justificados por el

investigador (parr. 1).

3.1 Definicidon del Enfoque

Al momento de definir el problema y los objetivos del proyecto se debe seleccionar
de manera correcta el tipo de investigacion, esto se da para poder alcanzar las metas que del

trabajo y tener claro cual clase de informacion buscar al momento de realizar el mismo.

Segln los Hernandez, Ferndndez, y Baptista, (2010) exponen que los tipos de
investigacion se dividen en cualitativa, cuantitativa o mixta, todo con el fin de lograr alcanzar

las metas.

La investigacion cuantitativa se utiliza para la recolecciéon y analisis de datos de
manera numérica y el uso de herramientas estadisticas para establecer un patrén

especifico de comportamiento.

En cuanto a la investigacién cualitativa se utiliza para la recoleccion de datos sin

medicion numérica, es decir, entrevistas, descripciones y observaciones.

El enfoque mixto es principalmente combinar las dos investigaciones en un mismo
estudio para ofrecer resultados exactos y Ilamativos en el cual se determinara
mediante el andlisis de datos y recoleccion de informacidn por medio de entrevistas

u observaciones (parr. 3).
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El desarrollo cuantitativo es muy importante, puesto que el estudio se enfoca en el
andlisis de los reclamos logisticos de la empresa, en donde desde el inicio del capitulo | se
despliega la problemaética del proyecto, seguido se realiza el marco tedrico en el cual se da
una revision de cada uno de los elementos y a su vez se abre camino para la recoleccion de
datos, lo cual lleva al inicio del capitulo IV del proyecto, en donde se miden las variables

desarrolladas en los objetivos especificos anteriormente definidos y explicados.

El enfoque cualitativo también es de mucha importancia, ya que en el proceso se
aplica recoleccion de informacién no numérica, como la entrevista y procesos de

observacion.

Por lo cual el enfoque que involucra este proyecto se clasifica como una investigacion
es cuantitativa con rasgos cualitativos, ya que la recoleccion de datos es numérica y no
numeérica, valores numéricos y mediante entrevistas, observaciones y auditorias los cuales se
obtienen de diversas fuentes como lo son el departamento de logistica, el area de calidad y

de los colaboradores tanto operativos como administrativos del area de despacho.

3.2. Disefio de la investigacion
3.2.1. Seccional

El disefio seccional establece en un solo periodo de tiempo la aplicacion de
herramientas, es decir, que este proyecto se caracteriza por que cada una de las variables
presentadas sustenta informacion béasica que debe ser recolectada dentro de un periodo de
tiempo y en periodos especificos para poder tener una tendencia del comportamiento del
estudio, y que a su vez los datos se recolectan y analizan dentro de un momento esencial, el

cual su delimitacién es el tiempo de estudio, en otras palabras, establece un inicio y un final.

3.3. Tipo de investigacion

A continuacion, se muestran tres tipos de investigacion que se ven en el proyecto.



35

3.3.1. Tipo explicativo

El alcance tipo explicativo se define como “Los estudios explicativos van mas alla de
la descripcidn de conceptos o fendmenos o del establecimiento de relaciones entre conceptos;
es decir, estan dirigidos a responder por las causas de los eventos y fendmenos fisicos o
sociales” (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010, p. 4).

El proyecto es de caracter explicativo, ya que presenta la necesidad de explicar de

manera clara el problema que causan los reclamos y el como impactan a los procesos y costos.

3.3.2. Tipo descriptivo

El alcance tipo descriptivo se define como “Los estudios descriptivos buscan
especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenémeno que se someta a un analisis”

(Hernéndez, Fernandez, & Baptista, 2010, p. 6).

El proyecto también es de caracter descriptivo debido a que se tiene que realizar un
andlisis detallado y descriptivo de los procesos de trasferencias, alisto, chequeo y carga del
departamento de logistica y describir las causas que provocan las malas practicas dentro de

la bodega.

3.3.3. Tipo exploratorio

El alcance tipo exploratorio se define como “Examinar un tema o problema de

investigacion poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado antes”

(Carballo, 2013, p. 1).

Este proyecto es de caracter exploratorio debido a que en la empresa no hay un estudio
0 analisis de cada una de las etapas del departamento de logistica que recaen en malas

practicas que causan reclamos por parte de los clientes.
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3.4. Sujetos y Fuentes de informacion

Las fuentes de informacion se dividen en tres las cuales son fuentes primarias,

secundarias y terciarias.

3.4.1. Fuentes primarias

Las fuentes primarias segin Ruiz y Vargas definen como “Informacion original, que
ha sido publicada por primera vez y que no ha sido filtrada, interpretada o evaluada por nadie
mas. Son producto de una investigacion o de una actividad eminentemente creativa” (Ruis &

Vargas, 2008, p. 1).

Las fuentes primarias que se destacan en este trabajo son las entrevistas que se
realizan al gerente de logistica, a los supervisores de logistica y al personal operativo, por
medio de estas entrevistas se brinda un gran aporte de conocimientos sobre los aspectos que
mas afectan a los diferentes procedimientos en el departamento, las razones del por qué se

dan las malas practicas, entre otros.

También por otro lado las fuentes primarias de informacién numérica y medible por
parte de la empresa son los registros de las listas de empaque, el nUmero de 6rdenes de venta

despachadas a nivel nacional e internacional, los reclamos acumulados del afio, entre otros.

3.4.2. Fuentes secundarias

Como menciona Ruis y Vargas, (2008) este tipo de fuentes:

Contienen informacion primaria, sintetizada y reorganizada. Estan especialmente
disefiadas para facilitar y maximizar el acceso a las fuentes primarias 0 a sus
contenidos. Componen la coleccion de referencia de la biblioteca y facilitan el control

y el acceso a las fuentes primarias (p. 3).

La fuente secundaria principal son los reclamos emitidos por los clientes hacia la
empresa, los cuales determinan el por qué se da el reclamo y a su vez permite clasificar los
reclamos por tipos para poder realizar un analisis de datos y ver cual tipo de reclamo afecta

mas a la empresa.
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Por otro lado, como fuente secundaria son dos tesis enfocadas al mejoramiento de la
cadena de suministro, las cuales brindan ideas y amplitud de conocimientos para el area de

investigacion y anélisis de la cadena de suministro en empresas.

La fuente siguiente fuente también es utilizada y se trata de la elaboracion de un
proyecto por parte de Juber Erwin Gonzales Pedro y Patrick Marino Junior Tuesta Valverde,
de la universidad Ricardo Palma de Lima Peru, para la obtencion del titulo profesional de
ingeniero industrial, publicada el afio 2019, bajo el titulo Diagnostico y propuesta de mejora

en la cadena de distribucion logistica aplicando el modelo SCOR.

3.4.3. Fuentes terciarias

Segln Ruis & Vargas, (2008), las fuentes terciarias:

Son guias fisicas o virtuales que contienen informacion sobre las fuentes secundarias.
Forman parte de la coleccion de referencia de la biblioteca. Facilitan el control y el
acceso a toda gama de repertorios de referencia, como las guias de obras de referencia

0 a un solo tipo, como las bibliografias (p. 4).

En cuanto a la fuente terciaria, se utiliza las bases de datos de los histéricos de los
reclamos dentro de la compafiia en la cual se incluyen los reclamos por cada tipo de situacion,
la cantidad de reclamos y los costos que incurre la empresa para poder solucionarlos, para

asi poder elaborar un analisis de estos.

3.5. Procedimientos metodolégicos de la investigacion

Los procedimientos metodologicos de esta investigacion consisten en lo siguiente.

3.5.1. Poblacion de interés

La probacion segun Lugo, (s.f.) “se refiere al universo, conjunto o totalidad de
elementos sobre los que se investiga o hacen estudios” (p. 1). Por lo cual la poblacién de
interés de este proyecto son principalmente los colaboradores del departamento de logistica

tanto supervision y operativos de la empresa Prysmian Group CA. En total la poblacion son
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diecinueve personas, que conforman el departamento de logistica. (Ver figura 6 en el cual se

muestra el organigrama).

3.5.2. Muestra

De acuerdo con Lopez, (2004) la muestra es “ES un subconjunto o parte del universo
0 poblacion en que se llevara a cabo la investigacion. Hay procedimientos para obtener la
cantidad de los componentes de la muestra como férmulas, l6gica y otros” (p. 1). El tipo de
muestreo que se utiliza es el muestreo por conveniencia a una poblacion finita, es decir,
dirigido especificamente al personal operativo y administrativo que laboran dentro de la
empresa, por lo cual se realizan entrevistas personales (abiertas y mixtas) para cada uno de
los colaboradores para conocer mas sobre el proceso y sus problemas actuales. Al ser una
poblacion tan pequefia el departamento operativo logistico no se realiza célculo de muestra
por lo cual se aplica un censo a toda la poblacion del departamento.

3.5.3. Tipo de muestreo

De acuerdo con Lopez, (2004) la muestra es “ES un subconjunto o parte del universo
0 poblacion en que se llevara a cabo la investigacion. Hay procedimientos para obtener la
cantidad de los componentes de la muestra como férmulas, l6gica y otros” (p. 1). El tipo de
muestreo que se utiliza es el muestreo por conveniencia a una poblacion finita, es decir,
dirigido especificamente al personal operativo, administrativo y jefatura que laboran dentro
de la empresa, por lo cual se realizaran entrevistas personales (abiertas y mixtas) para cada

uno de los colaboradores para conocer mas sobre el proceso y sus problemas actuales.

3.6. Instrumentos y técnicas de investigacion

Para el proyecto se enfoca principalmente en técnicas para la evaluacion de

procedimientos y de entrevistas para la recoleccion de datos con mayor importancia.

3.6.1. Cuestionario

El cuestionario, es el primer instrumento para tomar en cuenta para la recoleccion de

datos, seguin Toledo, (2012) el cuestionario es “es el instrumento, que tiene forma material
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impresa o digital, utilizado para registrar la informacién que proviene de personas que
participan en una encuesta; en una entrevista 0 en otros procedimientos como son los
experimentos” (p. 1), por lo cual este es el instrumento que hace base de todo ya que se deben
definir claramente las preguntas que contesten a la problematica del estudio y asi poder

recolectar datos con las cuales poder medir y estableces soluciones.

3.6.2. Encuesta

En cuanto al segundo instrumento, se da la aplicacion del cuestionario formulado
anteriormente por medio de una encuesta la cual se aplica a una muestra finita de personas,
especificamente, al personal del departamento de logistica. Con relacién a este instrumento
Toledo, (2012) establece “es un procedimiento para la recogida de informacion en una

poblacion concreta y a su vez la técnica que se utiliza para guiar la recogida de esta” (p. 1).

3.6.3. Entrevistas

Las entrevistas consisten en una conversacion entre el o los participantes con un
entrevistador. Al ejecutar la entrevista a los diferentes mandos administrativos y operativos
del departamento de logistica permite obtener de primera mano el panorama actual en el que
se encuentra la situacion de los procesos de alisto, chequeo, transferencia y carga, por lo cual
a su vez permite entender el por qué se pueden generar las malas practicas que llevan a los

reclamos.

3.6.4. Observacion

Este método es de suma importancia dentro de los instrumentos y técnicas al usar, ya
que permite observar con claridad cada uno de los procesos de su alisto hasta el despacho de

este.

Para lograr ejecutar este método es necesario realizar una auditoria a nivel visual en

el cual se pueda ver todo el proceso y evaluar las buenas y malas préacticas a nivel operativo.

Por lo cual se presenta el siguiente cuadro, donde se evidencia las técnicas que se

implementaran de investigacion:
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Tabla 1 Cuadro de Instrumentos y técnicas de recoleccion de informacion

Técnicas de investigacion cuantitativas Técnicas de investigacion cualitativas

Generacion de datos acerca de los reclamos  Entrevistas con el personal operativo

Clasificar cada reclamo entrante para poder Revision y actualizacion de los manuales de

ver cual tipo de reclamo afecta mas procedimientos
Cuestionarios con el personal logistico Creacion de manuales de proceso nuevos.
Realizacion de ciclicos Sesion con el personal administrativo

Fuente: Elaboracion Propia, 2022.

En la tabla se muestra algunas de las técnicas utilizadas para la recoleccion de
informacidn del presente proyecto, en la cual los datos seran de suma importancia para poder

generar un estudio pertinente del caso.

3.7. Confiabilidad y la validez

Cuando se habla de confiabilidad, se refiere al hecho de que los datos confiables se
brindan a través de herramientas de recopilacién de datos adecuadas y la precision se puede
lograr en diferentes resultados, asi como lo evidencia Delgado, (2020) “se refiere al nivel de
exactitud y consistencia de los resultados obtenidos al aplicar el instrumento por segunda vez
en condiciones tan parecida como sea posible” (p. 6).

En cuanto a la validez de datos, se expresa como una medicion de la exactitud de la
informacion recolectada por las herramientas utilizadas, que a su vez permiten medir y
determinar la variable de estudio, como explica Arribas, (2004) “Validez es el grado en que
un instrumento de medida mide aquello que realmente pretende medir o sirve para el

proposito para el que ha sido construido” (p. 27).

Después de que la herramienta se asocie con la variable, la herramienta debe presentar
preguntas bien formuladas, basadas en estadisticas y el logro de cada objetivo, asi como

menciona Arribas, (2004) que:
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La validez de contenido refiere a si el cuestionario elaborado, y por tanto los items
elegidos, son indicadores de lo que se pretende medir. Se trata de someter el
cuestionario a la valoracion de investigadores y expertos, que deben juzgar la

capacidad de éste para evaluar todas las dimensiones que deseamos medir (p. 27).

Ademas, en este proyecto se aplica la validez estructural y esto tiene como objetivo
garantizar que las preguntas estén bien formuladas, validadas y sean robustas mediante

técnicas de validacion, Arribas, (2004) explica que:

La validez de constructo evalla el grado en que el instrumento refleja la teoria del
fendbmeno o del concepto que mide. La validez de construccion garantiza que las
medidas que resultan de las respuestas del cuestionario pueden ser consideradas y

utilizadas como medicion del fendmeno que queremos medir (p.28).
Por ultimo, Arribas, (2004) expone que la validez de criterio es la

Relacién de la puntuacién de cada sujeto con un Gold Standard que tenga garantias
de medir lo que deseamos medir. No siempre hay disponibles indicadores de
referencia, por lo que, muchas veces, en la practica se recurre a utilizar instrumentos
que han sido respaldados por otros estudios o investigaciones y nos ofrecen garantias

de medir lo que deseamos medir (p.28).

Por lo cual, esta validez de criterio es para comparar los casos de los resultados
obtenidos con otros estudios o investigaciones, sin embargo, en el presente proyecto al no

haber recursos e investigaciones anteriores dentro de la empresa, no aplica.

3.8. Técnicas de validacion
3.8.1. Alfa de Cronbach

Como parte del proceso de validacion del instrumento, se utiliza el Alfa de Cronbach
proporcionado por los items del cuestionario de tipo "Likert", ya que esta técnica de
validacién tiene una relacion entre confiabilidad y validez de los datos, lo que genera

instrumentos confiables de medicion.
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(...) Se utilizara el coeficiente Alfa de Cronbach para calcular la fiabilidad, salvo en
casos en los que tengamos un interés expreso en conocer la consistencia entre dos o
més partes de una prueba (por ej. primera mitad y segunda mitad; items pares e
impares) o cuando queramos conocer otros “subtipos” de fiabilidad (por ejemplo,

basados en métodos de dos aplicaciones como el test-retest). (Mitjana, 2018, p. 1)

3.9. Operacionalizacion de las variables

En la operacionalizacion de las variables presentada a continuacion se realiza una
breve explicacién de definicion de estas y a su vez se explica como se operacionaliza de

acorde a los instrumentos utilizados.

La primera definicion es la definicion conceptual y esta busca explicar el significado
de cada una de las variables, por lo que su definicion esta plasmada en libros, articulos o
investigaciones como lo indica Ferrer, (2010) “basicamente, la definicion conceptual de las
variables constituye una abstraccion articulada en palabras para facilitar su comprension y su
adecuacion a los requerimientos practicos de la investigacion” (p. 1). Luego se introduce la
definicion de herramienta, que presenta las herramientas para las que se mide esta variable y
los elementos correspondientes a dicha herramienta con su propia naturaleza, siendo esta
ultima la idea central, el corazon de la pregunta. La naturaleza es lo que representa el género
de la preguntay estas pueden ser de tipo Likert o en escala de Likert, dicotomica o politomica,
cerrada o abierta. Finalmente se establece la definicion operacional que, segin Ferrer, (2010)

es:

Una definicion operacional esta constituida por una serie de procedimientos o
indicaciones para realizar la medicién de una variable definida conceptualmente. En
la definicidn operacional se debe tener en cuenta que lo que se intenta es obtener la
mayor informacion posible de la variable seleccionada, de modo que se capte su
sentido y se adecue al contexto, y para ello se debera hacer una cuidadosa revision de
la literatura disponible sobre el tema de investigacién. La operacionalizacion de las
variables estd estrechamente vinculada al tipo de técnica o metodologia empleadas
para la recoleccion de datos. Estas deben ser compatibles con los objetivos de la

investigacion, a la vez que responden al enfoque empleado, al tipo de investigacion
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que se realiza. Estas técnicas, en lineas generales, pueden ser cualitativas o

cuantitativas. (p. 1)

3.9.1. Operacionalizacion de la primera variable: Proceso del
departamento logistico

Definicién conceptual

La primera variable determina los procesos del departamento logistico, en el cual

segun Marco, (2017) el departamento logistico:

Es el corazon logistico de toda organizacion. Cualquier ineficiencia en éste area
repercute, de manera directa, sobre el resto de las actividades logisticas de la empresa
e, indirectamente, en muchos otros departamentos de esta: produccion (si la empresa

es manufacturera), compras y aprovisionamiento, ventas, etc. (parr. 1).

Por lo que, esta variable determina identificar los procesos especificos que se dan

dentro del departamento logistico.
Definicion instrumental

Para cada una de las variables de este proyecto se muestra el instrumento de
recoleccion de informacion, que, de acorde a Moreno, (2018) la definicion instrumental de
variables es “(...) aquello en la que se aclara como se estudiara la variable que se acaba de
definir, los medios o instrumentos para recoger la informacién. En mérito de ello se deben
definirse y elaborarse los instrumentos y medios con que se recolectara la informacion”

(pérr.1).

Para la presente investigacion se hace uso del diagrama de flujo, el cual determina el
proceso de entrada del departamento hacia el final del proceso, para poder establecer el

proceso macro del area.
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En este caso se hace uso del cuestionario aplicado por medio de la encuesta a la
muestra finita previamente establecida. Los siguientes corresponden al item, naturaleza y

reactivo del cuestionario 1 aplicado por medio de encuesta:

o item 1, cerrado politomica, area principal de especialidad.
o item 2, cerrada politémica, area secundaria de especialidad.
o item 15, cerrada politémica, inventarios ciclicos.

Definicidn operacional

En la definicion operacional se presenta una descripcion para cada una de las
variables la cual de manera clara busca detallar el tipo de técnica o metodologia para la
recoleccion de informacion para cada uno de los items, como lo menciona Ferrer, (2010)
establece en este punto, ““(...) estd estrechamente vinculada al tipo de técnica o metodologia
empleadas para la recoleccion de datos. Estas deben ser compatibles con los objetivos de la
investigacion, a la vez que responden al enfoque empleado, al tipo de investigacion que se

realiza” (p. 1).

La presente variable es de cuantitativa y busca definir los procesos del departamento
logistico, cuantas personas trabajan en cada zona y cada cuanto se realiza los inventarios
ciclicos. A continuacién, se presentan los items e indicadores que corresponden al

cuestionario 1 aplicado por medio de la encuesta:

. item 1, nominal.
. Item 2, nominal.
. item 15, ordinal.

3.9.2. Operacionalizacion de la segunda variable: Necesidades de los
procesos

Definicién conceptual

Interpretar cada uno de los elementos del departamento de logistica los cuales tienden

a generar algun tipo de comportamiento inadecuado que desemboque en una falta de
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eficiencia o eficacia en algun tramo del flujo macro del area, en resumen, los procesos que
tienen necesidades de mejora dentro del departamento los cuales son de suma importancia
identificar e interpretar, como lo menciona Marco, (2017) “El almacén es el corazon logistico
de toda organizacion. Cualquier ineficiencia en éste area repercute, de manera directa, sobre
el resto de las actividades logisticas de la empresa e, indirectamente, en muchos otros

departamentos” (p. 1).
Definicién Instrumental

Para la segunda variable se utiliza un cuestionario y se obtiene mediante la aplicacion
de la encuesta al personal operativo del departamento de logistica. Los siguientes incisos se
detalla el nimero de item, la naturaleza de este y el reactivo para cada uno de los items de la

encuesta que conforman esta variable:

o ftem 3, cerrada politomica tipo Likert, conocimientos en indicadores
logisticos.

o item 4, cerrada politémica tipo Likert, procesos con mejor control en el area.
o ftem 5, cerrada politémica tipo Likert, percepcion del bono.

o item 6, cerrada dicotémica, el bono y el esfuerzo.

Definicién operacional

En cuanto a la definicién operacional se detalla que se basa en interpretar todos los
elementos de los procesos dentro del departamento, del como se miden, cual es el que tiene
mejor control para asi poder establecer un lineamiento a seguir para dar paso a las mejoras
dentro del area y a su vez se detalla que esta variable es mixta, por lo cual se muestran a
continuacion los items e indicadores para los incisos de las preguntas del cuestionario para

esta variable:

. item 3, ordinal.
. item 4, ordinal.
. item 5, ordinal.

. item 6, nominal.



46

3.9.3. Operacionalizacion de la tercera variable: Causa de los
reclamos.

Definicion conceptual

La tercera variable se delimita como las causas que desembocan en un reclamo por

parte de los clientes hacia el departamento logistico, como lo dice Silva, (2020):

Sin importar la calidad de tu producto, la dedicacién en la gestion de clientes y la
preparacion de tu equipo de ventas, los consumidores siempre entraran en contacto
para expresar insatisfacciones. Este es un punto critico en la experiencia con la marca
y conviene alinear el equipo de atencion al cliente para gestionar reclamos con

eficiencia (p. 1).
O asu vez también al departamento logistico, segun sea el caso.
Definicién instrumental

En la tercera variable se realiza el cuestionario a todos los operadores de logistica ya
definida anteriormente y también se utiliza un histérico de datos de la empresa la cual maneja
todos los reclamos entrantes a la compafiia desde el afio 2020, hasta la fecha en la que se
realiza este proyecto, cabe recalcar que los datos proveidos por la empresa son multiplicados
por un nimero para asi mantener los datos oficiales en confidencialidad. Seguidamente, se

detallan los items involucrados en esta variable segun su naturaleza y reactivo:

o ftem 7, abierta, comentarios de los operadores.

o item 8, cerrada politémica tipo Likert, principales temas del reclamo.

o ftem 9 abierta, opiniones para reducir los reclamos.

o ftem 10 cerrada politomica tipo Likert, principales problemas que causa que

un operario salga involucrado en un reclamo.
o ftem 11 cerrada dicotdmica, conocimiento del costo que genera los reclamo.

o item 16 cerra politdmica, proceso de alisto.
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Definicidn operacional

Para la definicion operacional en la tercera variable se presentan los items e
indicadores para cada una de las preguntas del cuestionario aplicados para esta variable, los

cuales son de naturaleza mixta:

. item 7, de razon
. item 8, ordinal.

. item 9, de razon.
. item 10, ordinal.
. ftem 11 nominal.
. item 16, ordinal.

3.9.4. Operacionalizacion de la cuarta variable: Mecanismos de
control y mantenimiento.

Definicion conceptual

La definicion conceptual de la cuarta variable envuelve el poder tener un control y un
mantenimiento del proceso a lo largo del tiempo, por medio de una nueva modalidad de

trabajo y estandarizacion.
Definiciéon instrumental

Para la siguiente definicion se utiliza la base de datos histéricos mencionada en la
tercera variable y el cuestionario por medio de la muestra definida anteriormente, a su vez se
presentan los items involucrados en esta variable con su respectiva naturaleza y reactivo los

cuales son elaborados de acorde las preguntas el cuestionario:

o ftem 12, cerrada politémica tipo Likert, indicadores de eficiencia del trabajo.
o ftem 13, cerrada dicotomica, estandarizacion de procesos.

o item 14, abierta, opinion de los operadores de los procesos.
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Definicidn operacional

La definicion operacional de la cuarta variable es de tipo mixta y busca determinar
los procesos a optimizar y la percepcion de la poblacion acerca de estos, y a su vez también
busca establecer los indicadores pertinentes para que se puede medir todo el proceso a lo
largo del tiempo. Los items e indicadores presentados a continuacion correspondes al

cuestionario aplicado a los colaboradores de logistica:

. item 12, ordinal.
. Item 13, nominal.

. item 14, de razon.



CAPITULO IV: MARCO SITUACIONAL
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4. Marco situacional

En el capitulo se ve un resumen de la empresa, sus funciones y actividades, asi como

sus objetivos y valores.

4.1.

Resefa de la empresa e historia

Segun Prysmian Group, (2021) la historia se define como:

Somos Prysmian Group, lider global en la industria de sistemas de cables de energia
y telecomunicaciones. En Centroamérica y el Caribe somos lideres pioneros, con 50
afios de experiencia acumulada. A través de miles de kildmetros de cable fabricado,
hemos conectado el desarrollo de la region con marcas lideres como Prysmian, Draka,
General Cable, Carol Brand, GenSpeed y Phelps Dodge, las cuales han dejado huella
y lo seguiran haciendo. Nuestra historia esta marcada por la innovacion, la tecnologia,
la sostenibilidad y la eficiencia. Somos agentes de cambio en un mundo en constante
transformacion. La historia de nuestra compaiiia traza la historia de la industria del
cable en si, marcada por muchos hitos importantes a lo largo del camino, que
cimentan nuestra reputacion. Somos Prysmian Group Centroamérica y el Caribe y

conectamos el futuro hoy. (parr. 1)

La empresa Prysmian Group es lider mundial en la industria de cables de energia, en

Centroamérica son el lider con méas de 50 afios de experiencia, la cual exporta a todo pais

Centroameérica y el Caribe.

4.2.

Ubicacion

La direccion de planta manufacturera de la region Centroamérica y donde re realiza

el presente proyecto es la siguiente: Direccion: Km 11 General Cafas Highway, Heredia,
Costa Rica, 40703
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Figura 4 Ubicacién de Prysmian Group
Fuente: Google maps, 2022.
4.3.0rganigrama
El organigrama general de la empresa es el siguiente:
Central America
1. Carrillo
Assistance
1. Selva
HR AFC IT Purchasing R&D QHSE Supply Chain Manufa;:turing Sales
M. Gomez A. Rodifio. H. Martinez Cindy Quiros 1. Rodriguez R. Montero Jorge Urefia V. Gonzalez ‘ W. Bucce

Figura 5 Organigrama General

Fuente: Prysmian Group CA, 2022
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En este organigrama se presenta a la alta gerencia y el presente proyecto se ubica en
el departamento de Supply Chain. En cuanto al organigrama de Supply Chain en el cual se
encuentra el departamento de logistica, es el siguiente:

Supply Chain
1. Urefia
| T
Logistics S&0P and
Tp et STt Distribution Planning
Open A. Vives Open
Y. Acosta D. Quintana L. Guerrero
P Guevara P. Urena R. Rodriguez
Ed. Canales C. Cordero M. Rodriguez
L. Alvarez
H. Solano
C. Cuadra

Figura 6 Organigrama Supply Chain Costa Rica

Fuente: Prysmian Group CA, 2022.

En este organigrama se presenta el departamento de Supply Chain y se derivan los
departamentos de importaciones, logistica y planeacion. El presente proyecto esta dirigido

unicamente al departamento logistico.

En cuanto al organigrama donde esté la poblacion del proyecto es la siguiente:
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Logistics
Distribution

' Alejandro Vives

Logistics ‘ Logistics
Distribution Distribution
Administration ‘ Operative
D. Quintana 19 colaboradores
P. Urena operarios
C. Cordero
L. Alvarez
H. Solano
C. Cuadra

Figura 7 Organigrama departamento de Logistica, Costa Rica, 2022

Fuente: Prysmian Group CA, 2022.

En cuando a este organigrama, se presenta la division del departamento logistico del

departamento administrativo y el departamento operativo.

4.4.Productos

En cuanto a los productos segun nos indica la pagina oficial Prysmian Group, (2021)
el cual dice:

Ofrecemos una de las mas completas y extensas gamas de productos del mundo. Y
estamos siempre evolucionando para atender las necesidades de nuestros clientes,
mejorar las operaciones y estimular un crecimiento rentable. Mediante nuestros
negocios de Energia e Infraestructura (incluyendo los negocios de Distribucion de
Energia, Comercio e Instaladores y Componentes Industriales y de Red (que incluyen
Especialidades y OEM, Elevadores, Componentes Automotores y de Red), estamos

en posicion de conducir un progreso constante en el suministro de energia para todo
el mundo.
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Proporcionamos soluciones de Ultima generacion para conexiones por cables de Alta
Tension Subterrdneos y Submarinos en algunos de los ambientes mas desafiadores

del mundo. (parr. 1)

Como se puede evidenciar Prysmian Group tiene una amplia variedad de productos
los cuales ayudan al mundo a conectarse, desde cables subterraneos, pasando por tendidos
eléctricos, conexiones de hogares y cables de media y alta tension. También ofrece el servicio

de venta de la fibra 6ptima de mejor calidad dentro del mercado actual global.

Figura 8 Productos de General Cable, Draka y Carol Brand de Prysmian Group
Fuente: Instalaciones de General Cable, 2022.
En la figura anterior se muestra una parte de los productos que maneja la

compafiia a nivel regional, de las cuales se puede observar cables de uso doméstico hasta

cables de cometidas de edificios, entre otros.
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Estrategia Empresarial
4.5.1. Vision

En cuanto a la vision Prysmian Group, (2021) lo detalla:

La energia y la informacion ayudan al desarrollo de las comunidades. Por eso
es tan importante que estén siempre disponibles y que se suministren con

eficacia. Con eficiencia. De forma sostenible.

A cualquier cliente. En cualquier lugar. Por muy duro que sea el entorno en el que
operan. Nos comprometemos a mantenerlos conectados. Dia tras dia, tenemos la
oportunidad de hacer realidad nuestra vision a través de nuestras acciones. Lo que
hacemos a diario, sin importar lo grande o pequefio que sea, se acumula a lo largo del

tiempo y nos ayuda a llevar a cabo nuestra mision. (péarr. 1)

La vision de la empresa estd comprometida a ser los lideres mundiales de la industria

de conexiones eléctricas manteniendo a todo el mundo conectado a través de sus cables y

garantizando que los productos sea el medio en el que se encuentren resisten y emiten los

requerimientos de calidad mas altos de la industrial.

4.5.2. Mision

Segun Prysmian Group, (2021) la mision es:

Ofrecemos a nuestros clientes soluciones superiores de cables basadas en
tecnologia de vanguardia y con una constante excelencia en su ejecucion para

poder ofrecer un crecimiento y un beneficio sostenibles.

Nuestra solida reputacion en materia de rendimiento e innovacion nos permite ofrecer

un crecimiento y un beneficio sostenibles.

Pero no solo queremos ser una buena opcion para hacer negocios. Queremos que

nuestros clientes nos elijan. Por eso nos importan tanto los valores. Lo que hacemos
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y nuestra forma de abordarlo son una oportunidad de demostrar nuestro orgullo en el

trabajo que realizamos. (parr. 2)

La misién de la empresa es brindar a los clientes soluciones superiores a la
competencia basada en cables en tecnologia de vanguardia y un servicio enfocado al cliente,

primordial.

4.5.3. Valores

Con los valores, Prysmian Group, (2021) dice:

Nuestra fuerza de trabajo global es valorizada por su conocimiento, habilidades y
experiencia. Cada uno de nosotros es Unico, pero estamos unidos por nuestro
impulso para tener éxito. Trabajando con valores compartidos para alcanzar nuestros

metas juntos. (parr. 3)

Los valores de la empresa es el conocimiento de todo tipo de cables eléctricos,
confinado con la habilidad y experiencia de los colaboradores de la empresa, los cuales

pueden brindar cualquier tipo de asesoria a los clientes.

4.5.4. Objetivos

De acorde con Prysmian Group, (2021) el objetivo del grupo es:

Prysmian Group tiene como objetivo lograr un suministro eficiente, eficaz y
sostenible de energia e informacion como principal motor de desarrollo de las
comunidades. Por ello, Prysmian Group integra la sostenibilidad en su modelo de
negocio y ha tomado medidas para aplicar practicas sostenibles en toda la cadena de

valor de sus actividades empresariales.

La sostenibilidad es uno de los principales objetivos de nuestra empresa. Uniendo las
culturas de Prysmian Group y de General Cable, identificamos un nuevo cédigo de
valores y forjamos un nuevo modelo para IMPULSAR al Grupo y a todas las partes
implicadas hacia el futuro con CONFIANZA y SENCILLEZ.
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La sostenibilidad en el Prysmian Group es el compromiso de promover un modelo de
negocio que integre la responsabilidad econémica, social y medioambiental en todos
los aspectos y actividades. Nuestro enfoque estratégico consiste en escuchar e
implicar activamente a todas las partes interesadas internas y externas del Grupo,
prestando atencion constantemente a la evolucion de las tendencias mundiales y del
sector. Esto lo combinamos con nuestra capacidad de pensar en el futuro con un
sentido de responsabilidad hacia el medio ambiente y la sociedad, promoviendo un
modelo empresarial basado en el concepto de valores compartidos. El punto fuerte de
este enfoque reside en el seguimiento constante de los resultados de sostenibilidad del

Grupo a lo largo de toda la cadena de valor. (parr. 6)

El objetivo de la empresa es brindar un suministro eficaz y sostenible que alcance a
toda region posible a nivel mundial, a su vez con un modelo de sostenibilidad con respecto a
la responsabilidad econémica, social y medioambiental. Por lo cual, Prysmian Group esta
innovando constantemente en el mercado para ofrecer los productos con mayor tecnologia a
nivel mundial y a su vez esta abierto a escuchar e implementar activamente procesos de

tendencias globales.

Como se puede observar el objetivo principal de la empresa es la sostenibilidad y lo

que engloba mantener esto a flote.



58

Figura 9 Objetivos Prysmian Group

Fuente: Nuestro compromiso, Prysmian Group, 2022.

Como se observa en la figura anterior, la empresa se enfoca principalmente en la
sostenibilidad de sus productos, personas, medio ambiente, territorio, logistica e

innovaciones, mediante la aplicacion de sus valores, estrategias, mision y vision.

4.5.5. FODA

Se muestra a continuacion el analisis FODA en donde se toman en cuenta todos los
factores de la organizacion y se determina las fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas de la compafiia con respecto la situacion actual del mercado y la empresa.
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FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

-Lideres en el mercado de cables a nivel
mundial.

-Personas expertas en las areas claves de
la empresa

-Flexibilidad de entregas

-Productos reconocidos a nivel mundial
por el mercado
-Alta calidad de manufactura

-Por el tema de la pandemia, obliga a la empresa a
mantener un alto inventario dentro de las bodegas.

-Transicion a la cultura Prysmian

-Alta indicen dia en reclamos logisticos por diferente
tipo de errores.

-Mejorar la calidad de servicio al cliente
-Disminuir los reclamos por parte de los
clientes

OPORTUNIDADES AMENAZAS
-Mercado valora el soporte técnico y se -Paises con diferentes normas y préacticas
tiene personal capacitado para el soporte | comerciales.

-Paises con manejo de cantidades diferentes

-Alto coste energético a nivel global en alza

Figura 10 Analisis FODA para la situacion actual

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Como se evidencia en la figura anterior, la empresa tiene claro su situacion dentro

del mercado internacional, en este proyecto se va a abordar el tema de los reclamos, el cual

presenta una debilidad para la empresa dentro del mercado actual.

4.5.6. Mercado

De acorde a la pagina oficial de Prysmian Group (2021), la empresa tiene presencia

en toda la region mundial y se compone de los siguientes mercados:

e Servicios y redes eléctricas

e Telecomunicaciones

e Construccién e infraestructura

e Transporte y movilidad

e [Industrial

e Sistemas y electronicos de monitorizacion de activos (parr. 1).
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Como se determina anteriormente, la empresa abarca todo tipo de cable requerido por
diferentes tipos de unidades de negocio, por lo cual se determina que Prysmian Group puede

ofrecer cualquier tipo de servicio a cualquier cliente que lo requiera.

4.5.7. Clientes

En cuanto a los clientes, la empresa mantiene confidencialidad en muchos de ellos,
pero en la pagina oficial se puede encontrar una imagen que muestra la informacién de

muchos clientes alrededor del mundo.
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Figura 11 Clientes a nivel mundial.

Fuente: Péagina oficial Prysmian Group, 2022.

4.5.8. Proveedores

Por temas de confidencialidad la empresa no puede brindar esta informacion al

publico lector, por lo cual este tema es tratado de manera cerrada y confidencial.
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4.5.9. Competencia

Con respecto a los competidores segun la pagina oficial Prysmian Group, (2021) son:
“Nexans, Southwire, Sumitomo Electronic, CommScope, Jangsu Shanshang, LS Cable,
Furukawa, Leoni, NKT Cables” (pérr. 8).

Como se evidencia la empresa estd consciente de que tiene competidores presentes
en todas las regiones a nivel mundial, lo cual genera una competencia sana y que desemboca

en una constante investigacion de desarrollo de productos de mayor calidad y tecnologia.
4.6. Descripcion de procesos

A continuacidn, se detalla paso a paso el proceso de la empresa desde la materia prima

hasta la venta del producto.
Macroproceso

El proceso dentro de la compafiia comienza cuando un cliente ingresa una orden de
venta, la cual se procesa a través del ERP de la empresa, el cual tiene como nombre BPCS
(Apéndice 1), luego el planeador de la produccidn se encarga de hacer el plan semanal para
la planta la cual procesa los productos sacando material desde la bodega de materia prima
(los elementos principales son: PVC, Nylon, Cobre, aluminio, pigmentos y empaques).
Posteriormente en planta se realiza el producto final pasando por cuatro procesos

fundamentales:

1. Estirado: en este proceso las maquinas y operarios se encargan de estirar los
rollos de cobre o aluminio hasta que queden con el didmetro solicitado y este
puede variar segun el producto que se realiza.

2. Cableado y Bruncheado: en este proceso las maquinas se encargan de
enhebrar el cable de forma trenzada para poder luego ser usado de acorde a
las necesidades del cliente.

3. Extrusion: luego se pasa por la zona de extrusoras, estas se encargan de cubrir

el cobre o aluminio desnudos con una capa de PVC el cual puede ser de
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diferentes colores de acuerdo con los requerimientos del cliente y otra capa de

nylon para darle el acabado brilloso que tanto se ve hoy en dia en los cables.
4. Corte y empaque: en esta zona se procede hacer los cortes respectivos para

poder tener los tramos estandar que se envian y se procede a colocarlos en los

empaques, estos pueden ser cajas, carretes o bobinas.

Figura 12 Produccion de cable eléctrico en Prysmian Group.
Fuente: General Cable Corp. Costa Rica, afio 2022
Posteriormente confeccionado el producto los montacarguistas de planta trasladan el

producto desde produccion a la zona de logistica y lo dejan en una zona llamada

“transferencia”.
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Figura 13 Pasillo de produccién hacia logistica
Fuente: Instalaciones de Prysmian Group, afio 2022.
En la zona de transferencia, que es una zona en la cual el montacarguista de logistica

recolecta el material dejado por plantay lo ingresa a la bodega de producto terminado tanto

a nivel fisico como a nivel del sistema.



64

Figura 14 Zona de transferencia

Fuente: Instalaciones de Prysmian Group, afio 2022.

Al quedar ingresado el producto el sistema automéaticamente asigna el producto a la
orden de venta mas antigua, con esto el planeador de despachos analiza la informacién
emitida por el sistema y determina cuando un equipo esta listo para alistarse y despacharse,
generalmente es cuando el equipo lleva mas de 15 toneladas en producto. Al momento de
alistarse, se emiten las listas de empaque (apéndice 2) en las cuales vienen las lineas que
tienen que ser alistadas y cada linea contiene el cddigo del producto, la ubicacién y la
cantidad a recolectar y se alista de forma manual colocando un check a la linea alistada, por
lo cual, no hay ningun tipo de programa que convalide si el colaborador realiz bien el alisto,
ya que se alista con una hoja. Cuando el alisto se completa, se procede a realizar un chequeo
para verificar que todo el producto se encuentre alistado con otra copia de la lista de empaque,

por lo cual también es un proceso manual, posteriormente se emite un comunicado via correo
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por parte del asistente logistico al facturador de que la orden se encuentra lista y si esta tiene
un faltante dentro de lo solicitado, por lo cual se evidencia que la confiabilidad del inventario
tedrico no es buena, luego de este proceso se procede a facturar el pedido. Cabe recalcar que
cada colaborador realiza el trabajo de diferente forma, segun lo observado en las visitas, cada
uno de los colaboradores tiene su método de alistar, chequear, tomar fotografias de respaldo

o0 cargar diferentes.

El planeador de despachos emite una comunicacion al departamento de exportacion
el cual se encarga de asignar un equipo ya sea maritimo o terrestre para poder despachar el
pedido. Cuando el equipo reservado llega las instalaciones se procede a cargar el equipo y en
marchamarlo para que pueda ser despachado.

Figura 15 Zona de camiones para carga

Fuente: Instalaciones de Prysmian Group, afio 2022.

Cabe recalcar que el proceso descrito anteriormente es un proceso macro el cual
menciona los puntos fundamentales para entender el proceso de la empresa, en esta participa

cada una de las areas de la empresa, como se puede ver en la siguiente figura:
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REQUISITOSDEL CLIENTES

(ENTRADA) PROCESOS DE FABRICACION/ MEDULARES REQUISITOS DEL CLlENTES‘_
(SALIDA)
MERCADEOY VENTAS
Ventas
¥ V
INVESTIGACION Y DESARROLLO PRODUCCION ING. PROCESO CALIDAD
Disefio y Desarrollo pui Fabricacion de productos Control de los procesos Inspeccién y ensayos de materia prima, | Control de producto no
productos en proceso y terminado conforme
]
- PROGRAMCION Y - "

PLANIFICACION CONTROL ALMACEN MP L LOGISTICA
Planificacién de la Programacién 4= Almacén, manejo y control — Recepcién, almacén y despacho ]

Produccion y Control de la Produccion —— de la materia prima de productos

Figura 16 Proceso de Fabricacion
Fuente: Intranet de Prysmian Group, afio 2022.

Por lo cual explicado el funcionamiento macro de la empresa, se procede a explicar

detalladamente la situacion actual dentro del departamento logistico.

El departamento logistico de la empresa actualmente presenta la cantidad de reclamos
mas elevada en comparacion a las otras areas, lo cual provoca que el area tenga mucha
presion a nivel gerencial. Actualmente el area cuenta con un bono mensual para cada uno de

los operarios si estos cumplen con los siguientes estandares al mes:

e Eficiencia laboral: el colaborador debe alistar ciertas lineas por hora para
poder cumplir con este requisito.

e Seguridad: el colaborador debe trabajar de manera segura en todo el momento
de su jornada laboral.

e 5s: el area a la cual se le asigna al colaborador debe estar completamente
limpia, organizada y delimitada en todo momento.

e Reclamos: el colaborador no debe salir involucrado en ningln reclamo por

parte del cliente, caso contrario pierde todo el bono.

Por lo mencionado anteriormente se puede evidenciar que los reclamos son un tema
principal del area ya que, si el colaborador alista mal un pedido o se despacha erroneamente,
se penaliza a la persona con todo el bono, sin embargo, este método no esta impactando en
la entrada de reclamos ya que como se ve en los capitulos siguientes los reclamos por parte

de los clientes no disminuyen.
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Tabla 2 Historial de reclamos durante marzo del 2021 a febrero 2022

TIPO DE RECLAMO Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic Ene Feb g-(l;(r)m?::’al
Daios Relacionados a Envio 5 5 0 0 10 o0 0 O 5 5 5 0 35
::::\:Eed'do/ Entregas a 0O 0 0 05 5 0 0 0 0 0 0O 10
Problema de Embalaje 0 O 5 0O 5 5 0 5 5 10 0 O 35
Problemas con Etiqueta 0 0 0 0O 0 0 O 5 0O 0O 0 oO 5
Problemas de Facturacidn 0 5 0 10 10 5 15 5 0 5 0 5 60
Problemas de longitud 0 O 5 O 0 o o o O O o0 o 5
Problemas en el Pedido 0 5 0 0O 0 0 O 5 10 o0 5 10 35
Producto de Mas 0 5 0 0o 5 20 5 5 0 0 0 O 40
Producto de Mas 0O 0 10 0 O O o0 O 0O 0 O 10
Producto de Menos 25 5 20 5 35 30 5 15 15 15 0 25 195
Producto Incorrecto 5 0 20 10 5 0 5 10 15 0 O 5 75

Total, general 35 25 60 25 75 65 30 50 50 35 10 45 505

Fuente: Intranet de Prysmian Group, afio 2022.

Como se puede evidenciar en la imagen anterior se tienen una gran cantidad de
reclamos que posteriormente serdn analizados en el capitulo de andlisis de datos y a su vez
esto evidencia la situacion actual los reclamos que se mantienen constantes y no muestran un
signo de decadencia, por lo cual se entiende que los métodos utilizados actualmente para
mitigar los reclamos no estan funcionando o no se realizan de la correcta manera.
Mencionado todo el macroproceso de la empresa y el proceso dentro del departamento
logistico, se evidencia las siguientes problematicas actuales de la empresa en cuanto al

proceso logistico y el cual es el causante de los reclamos para el area.
Tabla 2 Probleméaticas encontradas en analisis de situacién actual.

Problematica Descripcion

Falta de automatizacion del proceso

Proceso de alisto y chequeo muy manual

Alta cantidad de reclamos de producto de menos
Inventario fisico y teérico desalineado

Falta de estandarizacion de los procesos

a1 (WIN (-

Fuente: Elaboracion propia, 2022.



CAPITULO V: ANALISISY
RECOLECCION DE DATOS
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5. Analisis y recoleccion de datos

En este capitulo se realiza el andlisis de la informacion recopilado por medio de la
aplicacion de los instrumentos elaborados para generar los datos y que se encuentran

detallados en el anexo de este estudio.

Como se evidencia en los capitulos anteriores, los instrumentos se aplican a la
poblacién operativa del departamento de logistica de Prysmian Group CA, durante el primer
cuatrimestre del afio 2022, siendo una poblacion finita de diecinueve personas dentro del

area.

Los instrumentos se aplican mediante una encuesta la cual contiene diversos items

explicados anteriormente en el capitulo I11.

Adicionalmente se obtienen resultados de fuentes histdricas de la compafiia acerca de
datos sobre los reclamos entrantes a la empresa, los cuales por temas de confidencialidad se

multiplican por un valor, sin embargo, esto no afecta las respuestas o analisis del resultado.

Finalmente, los resultados que se logran recopilar dan paso a responder las
interrogantes planteadas anteriormente de acuerdo con las variables de estudio y los objetivos

del presente proyecto.
Encuesta

El primery principal instrumento para recopilar datos es la encuesta, la cual se elabora
por medio de un cuestionario a toda la poblacién del departamento operativo de logistica.

Datos Historicos

El segundo instrumento para recopilar datos son los datos histéricos suministrados
por la empresa, el cual esta multiplicado por un factor por temas de confidencialidad, sin

embargo, no afecta el andlisis final de los datos.
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5.1. Analisis y recoleccion de datos de la primera variable: Proceso del

departamento logistico

En la primera variable se analizan mediante los resultados obtenidos y graficados de
los items 1, 2 y 15 aplicado a la poblacion finita operativa del departamento de logistica de
Prysmian Group, durante el primer cuatrimestre del 2022 que buscan poder definir los
procesos del departamento logistico y el cdmo se distribuye el personal de acorde a las

funciones actuales del departamento.

5.1.1. Area principal de especialidad de cada uno de los colaboradores

Avrea principal de especialidad segtn la poblacion de encuestada del departamento de
logistica de Prysmian Group, en el primer cuatrimestre del 2022

16%
I = Alistador
= Cargador
' = Chequeador
Transferencias
= Administrativo

Figura 17 Area de especialidad principal.
Fuente: Elaboracion propia, 2022.

El presente grafico muestra que la especialidad principal en la que se desenvuelve la
poblacion dentro del departamento operativo se divide de la siguiente manera: 26% son
alistadores, 26% son cargadores, 21% son chequeadores, 16% son de transferencias y un 11%
son administrativos en la bodega. Por lo cual se puede ver que mas del 50% de la poblacion

su rol principal esté entre alistador y cargador.
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5.1.2. Area secundaria de especialidad de cada uno de los colaboradores

Area secundaria de especialidad segtin la poblacion encuestada del
departamento de logistica de Prysmian Group, en el primer cuatrimestre del
2022

1% 2%

= Chequeador
‘ = Alistador
‘ = Cargador
\ Transferencias

= Administrativo

Figura 18 Area secundaria de especialidad.
Fuente: Elaboracion propia, 2022.

La presente figura muestra que la especialidad secundaria en la que se desenvuelve
la poblacion dentro del departamento operativo se divide de la siguiente manera: 37% son
chequeadores, 26% son alistadores, 21% son cargadores, 11% son de transferencias y un 5%
son administrativos en la bodega. Por lo cual se puede ver que mas del 50% de la poblacién

su rol secundario esta entre chequeador y alistador.

5.1.3. Inventarios ciclicos

Frecuencia en la que se realiza un inventario ciclico dentro de la bodega de
logistica segun los colaboradores encuestados en el departamento de logitica
de Prysmian Group CA, durante el primer cuatrimeste del 2022

60,00% 52,63%
50,00%
40,00% 31,58%
30,00%
20,00%
10,00% 5,26% 5,26% 0,00% 5,26%
0.00% || [ | -
Mas de
Unavezala Dosvecesa Tresvecesa @ Cuatro veces
cuatro veces Otros
semana la semana lasemana = alasemana
a la semana
m Seriesl 31,58% 5,26% 5,26% 0,00% 5,26% 52,63%

Figura 19 Frecuencia de inventarios ciclicos dentro de la bodega.
Fuente: Elaboracion propia, 2022.
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En cuanto la figura 19 perteneciente al item 15 de la encuesta, se observa que los
encuestados cerca del 52.63% responden que maneja una diferente frecuencia de realizacion
de ciclicos en la bodega de producto terminado, por otro lado, el que le sigue con 31.58 % es
que se realiza una vez a la semana los inventarios ciclicos, finalmente con un resultado igual
del 5.26% se encuentran las respuestas de dos, tres y mas de cuatro veces a la semana. Por lo
cual esta tendencia se da a que los colaboradores no tienen un proceso el cual seguir para

realizar ciclicos y se puede evidenciar en la figura anteriormente presentada.

5.2. Analisis y recoleccion de datos de la segunda variable: Necesidades

de los procesos.

En cuanto a la segunda variable se analizan mediante los resultados obtenidos de los
items 3, 4, 5y 6 dentro de la encuesta aplicada a la poblacion operativa del departamento de

logistica de Prysmian Group.

5.2.1. Conocimiento de los colaboradores en los indicadores logisticos

Conocimiento de los indicadores de logistica segun el personal operativo
encuestado de Prysmian Group siendo 1 el conocimiento mas bajoy 5 el
mas alto para el primer cuatrimestre del 2022

70,00% 63,16%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
21,05%
20,00%
10,53%
10,00% 5,26%
0,
0.00% - 0,00% —
1 2 3 4 5

= Repuesta en %

Figura. 20. Indicadores de logistica.
Fuente: Elaboracion propia, 2022.
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El 63% de los encuestados manifiesta conocer plenamente los indicadores de logistica
que se manejan dentro del departamento, mientras que un 10% reconoce que no conoce los
indicadores de logistica que se manejan en la empresa, un 5% muestra que conoce
parcialmente los indicadores logisticos y un 21 % muestra que tiene un conocimiento de los
indicadores. Estos resultados se dan debido a que los colaboradores cumplen con un proceso
de induccién general al momento de ingresar a la empresa como colaboradores nuevos por

lo cual, se evidencia que el proceso de capacitacion inicial esta siendo adecuado.

5.2.2. Procesos con mejor control en el area

Proceso que tienen mejor control de estandarizacion segun la poblaciéon del
departamento de logistica de Prysmian Group CA, durante el primer
cuatrimestre del 2022
60%
50%
40%
30%
20%

10% I
0% m m m []

Alisto Chequeo Carga Transferencia
ml 0% 0% 5,30% 5,30%
36,80% 21,10% 15,80% 15,80%
47,40% 36,80% 26,30% 48,10%
10,50% 15,80% 36,80% 26,30%
m5 5,30% 26,30% 15,80% 10,50%

m]l m2 m3 m4 m5

Figura. 21. Procesos con mejor estandarizacion dentro del departamento logistico.
Fuente: Elaboracion propia, 2022.

En cuanto a la figura 21 es la representacion del item 4 del cuestionario en donde se
determina si los procesos dentro del departamento de logistica se encuentran estandarizados

y se dividen de la siguiente manera:

e Por el lado del alisto se determina que el proceso no se encuentra estandarizado
debido a que solo un 5% de la poblacidn lo califico con 5, es decir la escala mas

alta y se observa que donde se concentra el mayor porcentaje es en la calificacion
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de 3conel 47% vy en el 2 36%, por lo que se analiza que la mayoria de la poblacion
le resulta indiferente el proceso de estandarizacion de alisto o no le preocupa lo
suficiente y de acorde a la figura 21 es el proceso menos estandarizado de todos
por el comportamiento de las barras de informacion.

e En cuanto al chequeo se evidencia que se encuentra un poco mas estandarizado
que el alisto ya que el 26% de los encuestados lo califico con la mejor puntuacion,
sin embargo, el 36 % colocd la opcidén 3 demostrando que el proceso no esté al
100% estandarizado.

e En la carga el resultado arroja algo parecido dentro de los procesos anteriores
donde se evidencia que los colaboradores no tienen claro el proceso a seguir
debido a la respuesta variables que se tienen en estos items, donde el 15% de la
poblacién dice que el proceso esta estandarizado, mientras mas del 45% de la
poblacion lo califico con igual o menor cantidad que 3, sin embargo, al observar
la tendencia, se puede notar que es el proceso méas estandarizado de los cuatro.

e Por el lado de transferencias el 43% de la poblaciéon lo calificd con un 3, lo que
demuestra que casi la mitad de la poblacion dice que el proceso esta
medianamente estandarizado y al observar la tendencia de las barras de

informacidn observamos como este proceso esta medianamente estandarizado.

Por lo cual al hacer un analisis global de cada uno de los gréficos de barras de la
figura 21, el alisto es el proceso que esta menos estandarizado, luego esta el chequeo,

posteriormente la transferencia y finalmente el mas estandarizado es el de carga.
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5.2.3. Percepcién del bono de los colaboradores

Valoracion de si el bono esta bien definido y distribuido en escala de 1 a
5, siendo 1 estar completamente en desacuerdo y 5 completamente de
acuerdo en Prysmian Group, para el primer cuatrimestre del 2022

35,00% 31,58% 31,58%
30,00%

25,00% 21,05%

20,00%

15,00%

10,00%

10,53%
5,26%
o ]
0,00%
1 2 3 4 5

= Puntaje

Figura 22 Percepcion del bono para los colaboradores.
Fuente: Elaboracion Propia, 2022.

La presente figura muestra que el 32% de los encuestados manifiesta que esta
completamente en desacuerdo de que el bono esté bien definido y distribuido, el 21% de los
encuestados dicen no estar de acuerdo con el bono, el 32% de los encuestados se muestra de
acuerdo con la distribucion y definicion del bono mensual, cerca del 10% encuentra la
distribucion del bono adecuada y el 5% estd completamente de acuerdo con la distribucion
del bono. Estos resultados se dan debido a la falta de conocimiento de los operarios de como
esta distribuido el bono actual, y los colaboradores lo asocian Unicamente a los reclamos

emitidos por los clientes.
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5.2.4. ¢Premia el bono el esfuerzo del mes?

El bono del mes y el esfuerzo realizado segun la poblacién del
departamento de logistica de Prysmian Group CA para el primer
cuatrimeste del 2022

=NO
=Sl

Figura 23 Relacién entre el bono y el esfuerzo del trabajador.
Fuente: elaboracion propia, 2022.

El 58 % de los colaboradores no cree que el bono premia el esfuerzo realizado durante
todo el mes, mientras que el 42% reconoce que el bono premia el esfuerzo del mes, por lo
qgue mas del 50% de la poblacion del departamento operativo de logistica reconoce que el

bono no estd premiando el esfuerzo que se realiza mes a mes.

5.3.  Analisis y recoleccion de datos de la tercera variable: Causa de los

reclamos

En cuanto al andlisis de la tercera variable se desliga un detalle de la informacion
suministrada por la recoleccion de informacion mediante la encuesta a la poblacién operativa
del departamento logistico de Prysmian Group de los items 7, 8, 9, 10, 11y 16, y también a
su vez se realiza el andlisis de los datos histéricos de reclamos de la empresa, recordar que
los datos se encuentran multiplicados por un rango de valores para asi mantener
confidencialidad en todo momento.
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5.3.1. Comentarios de los operadores acerca del bono

Tabla 3 Opinion de los colaboradores acerca del bono.

Item 7
Reactivo Opinidn sobre el bono
Sujeto 1  Durante el mes mi persona chequea demasiados procesos del cual son infinitas cajas, carretes. Etc.
creo que deberia haber cierta motivacion ya que no es justo que por una cajita llegue uno a perder
el bono y no se premie el gran esfuerzo que hace uno dia tras dia.
Sujeto 2  Gente que no trabaja se lo gana o incapacitada
Sujeto 7 No es posible que un operador saque X tipo de lineas y si falla en 1en todo el mes lo pierda no es
para nada justo
Sujeto 8  Porcentual al mesy que no lo ponga Plinio
Sujeto  Pienso que el bono es una compensacion por hacer una cantidad de tarea acumulativa durante el
10 mes y no deberia ser castigado en su totalidad por un error que a veces no es equivalente al esfuerzo
de la persona en todo un mes, ciertamente te obliga a tener mas precaucién pero no quita que se
puedan ir detalles minimos, ademas no califica el esfuerzo o rendimiento, si no la perfeccién, creo
que se deberia de tomar otro tipo de rubros en cuenta, tales como esfuerzo y rendimiento y no
castigar estos aportes que son importante para la operacién y que ayudan a la misma. Cualquier
persona se podria motivar de que, si un mes no consiguié el total por un error, pero al menos se le
premié su esfuerzo, rendimiento y constancia, creo que eso podria motivar a cualquiera a hacerlo
mejor la préxima vez y no crear mas bien una indisposicion. No todas las personas asumen su
trabajo de igual manera.
Sujeto  Parcial
11
Sujeto A veces el error viene desde planta, algo mal etiquetas y uno lo pierde
12
Sujeto  No premia la productividad
16
Sujeto  Porque puede ser que varios productos vengan mal identificados de planta y pierda el bono
17
Sujeto  Darle incentivos al empleado fijo o tener un bono fijo por sus capacidades y conocimientos de las
18 areas de trabajo en las cuales él se desempefiado laboralmente. Charlas de motivacion por parte de
los LIDERES.
Sujeto  En % segun el reclamo ya que, si se revisa la cantidad de lineas alistadas, chequeadas o furgones
19 cargados no da para tanto esfuerzo perderlo del todo

Fuente: Elaboracion propia, 2022.
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En cuanto al anélisis de la tabla dos del item 7 sobre la opinion de los colaboradores
acerca del bono que perciben mes a mes si cumplen con los estdndares requeridos para ganar
el bono, se evidencia que 11 sujetos que son los que respondieron que no en el item 6
representado en la figura 23, no estan de acuerdo con la distribucion del bono y se percibe a
través de los resultados de la tabla, en la cual si se lee con atencion los comentarios de los
colaboradores se evidencia que el bono no est4 bien definido para ellos y que no estan de
acuerdo a que se pierda el bono por estar involucrado en los reclamos.

5.3.2. Principales temas que general un reclamo

Principales temas que generan un reclamo segun la poblacion del departamento de
logistica de Prysmian Group CA, durante el primer cuatrimestre del 2022

50,00%
45,00%
40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%
5,00% I I I I
%
0,00% Falta de Falta de Presion por
Orden de la  espacio dentro Complacencia Sistema estandarizacio cumplir Codigos Empaques Transferencia
Bodega de la zona de P (BPCS) n de los indicadores de.  confusos parecidos
chequeo procesos  productividad

]l 31,60% 36,80% 21,10% 10,50% 15,80% 10,50% 26,30% 26,30% 26,30%

2 10,50% 5,30% 5,30% 26,30% 15,80% 21,10% 26,30% 26,30% 10,50%

u3 15,80% 15,80% 47,40% 5,30% 31,60% 36,80% 26,30% 0,00% 15,80%

4 15,80% 15,80% 21,10% 31,60% 10,50% 5,30% 5,30% 15,80% 26,30%

u5 26,30% 26,30% 5,30% 26,30% 26,30% 26,30% 15,80% 31,60% 21,10%

E]l 2 m3 m4 m5

Figura 24 Principales temas que generan un reclamo.
Fuente: Elaboracion propia, 2022.
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En cuanto a la figura 24 es la representacion del item 8 del cuestionario en donde se
determina los principales temas que generan que los colaboradores operativos salgan

involucrados en un reclamo y se dividen de la siguiente manera:

e En cuanto al orden de la bodega se puede evidenciar que la respuesta que mas
selecciona la muestra es la valoracion 1y le sigue la valoracion 5, esto evidencia
la gran disparidad que hay en relacion de un colaborador hacia otro, esto muestra
que la bodega actualmente no se encuentra organizada y se puede evidenciar
también la figura 20 de indicadores de ciclicos, que muestra que los colaboradores
no tienen certeza de cuando hacer un inventario ciclico.

e Por otro lado, la falta de espacio dentro de la zona de chequeo, de acorde a los
resultados muestra que no es un tema que genere reclamos dentro de logistica,
dado a la tendencia que se observa en este apartado en la gréfica de barras.

e Encuanto a la complacencia, se evidencia que tiene la tendencia en una respuesta
muy por encima del resto, por lo cual se determina que un factor clave dentro de
los reclamos es la complacencia de los colaboradores, lo que quiere decir, que los
mismos sujetos saben que dentro de su trabajo existe una complacencia al
momento de hacer las tareas y esto se evidencia por los resultados presentados
donde la mayoria de colaboradores lo califica con tres, que a su vez representa
que los colaboradores, la mayoria, sabe que hay mucha complacencia al momento
de verse involucrados en un proceso de mala préctica.

e A su vez en el apartado del sistema que se usa en la empresa (BPCS), méas del
50% lo califican entre 4 y 5, lo que conlleva, segin la muestra a ser un tema que
genere que un colaborador salga involucrado en un reclamo.

e La falta de estandarizacién de los procesos, de acorde a los resultados realizados
por la muestra, se evidencia con respecto al puesto de trabajo de cada colaborador
los procesos estan o no estan estandarizados y eso lo evidenciamos gracias a la
figura 21y a los resultados de la presente figura 24, ya que los resultados son muy
dispersos entre si, lo que demuestra que algunas areas estan mas estandarizadas

que otras.
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Por el lado de presion por cumplir los indicadores de productividad se evidencia
que la poblacion, si considera que la presion para cumplir con las metas genera
que salgan involucrados en un reclamo y se representa en la figura donde cerca
del 36% responde esta variable con tres y el 26% de los encuestados con cinco.
En cuanto a los codigos confusos de acorde a la poblacion y la respuesta se
evidencia que mas del 50% de la poblacion tiene sus respuestas en el inciso 1y 2
por lo cual no representa que los colaboradores se vean involucrados en reclamos
por cédigos parecidos.

Lo mismo pasa con los empaques donde el 26.3% responde 1 y el 26,3%
respondio 2, siendo eso mas de la mitad de la muestra, por lo cual se evidencia
que no es un tema que genere reclamos o involucramientos de los colaboradores.
En cuanto a la transferencia, se determina que puede causar involucramientos en
reclamos debido a la tendencia en la que se comporta su grafica de barras en la
cual, si bien un porcentaje de la muestra lo considera que no es tema de

involucramientos en reclamos, se ve cémo la tendencia se mantiene al alza.

5.3.3. Opinion de los operadores de como reducir los reclamos

Tabla 4 Respuestas abiertas del item 9 acerca de reduccion de reclamos

item 9
Reactivo Reduccion de reclamos
Sujeto 1  Actualizarnos y ponernos al dia con la tecnologia implementar en uso de dispositivos electronicos.
Sujeto 2 Maés Sistema nuevo
Sujeto 3 Aumentar la tecnologia y el espacio
Sujeto 4 Un sistema més rdpido para los procesos eliminar hojas més espacio para chequear y tomar fotos
camaras de fotos con mejor calidad
Sujeto 5  Un nuevo sistema operativo que nos permite ser mas exactos en la operacion
Sujeto 6  Sistema operativo, mas espacio en zonas de chequeo, inventario sano totalmente controlado,
Sujeto 7 Un buen sistema de wms
Sujeto 8  Atacar fuerte el pifiateo y mejorar més el flujo en area de chequeo con espacio
Sujeto 9  Cumplir con todos los procesos como se me han indicado en capacitaciones y ademas jefatura.
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Sujeto 10

Estandarizar zonas para cientos productos, hacer un layout de codigos y colores separando colores
parecidos y ponerlos como inicio y final de una escala estandar de color, por ejemplo empezar con
azul y terminar con negro o viceversa, fijar sitios para distintas medidas, por ejemplo se puede
tomar X pasillo y acomodar lo que sea 152.4 y darle un acomodo dentro del mismo pasillo por
calibre y color, empezando desde el mas pequefio hasta el mas grande, para asi poder llegar a crear
un picking rotativos en una escala vertical en los cuerpos del rack, en caso de que se vaya llenado
se podria jugar con un pasillo para liberar un poco la presion de la transferencia, por ejemplo el #8,
y jugar con las coronas del rack para acomodar cosas como rollos de aluminio etc. etc. En corrales
se podria asignar zonas para el cobre en color y TGP O TSJ, que son productos que tienen alta
posibilidad de confundirse, en los patios se puede hacer algo parecido, en las 261 se podria poner
todo lo que es cable utp, coaxial y de alarma, ya que es un rack que tiene un flujo de menor uso y

es un poco mas incomodo como para poner algo de alta rotacion.

Sujeto 11

Mejorar el area de logistica

Sujeto 12

Mas orden, méas capacitacion, un sistema mejor, y mas estricto con los alistadores en temas de

agarrar de otras ubicaciones.

Sujeto 13

Mas espacio, mas equipos, el equipo de trabajo en mejor estado

Sujeto 14

Hay diferentes tipos de reclamos, considero que tal vez se podria informar y educar mejor al

personal para que estemos conscientes de cdmo hacer para evitar que se generen.

Sujeto 15

Repasar chequeos

Sujeto 16

Tecnologia

Sujeto 17

Mejor sistema, mejora en el espacio para chequear

Sujeto 18

Distinguir carretes que son muy parecidos. Distinguir tramos no estandar con cédigos iguales.

Pegar colillas diferentes para Distinguir. Estandarizar cédigos en la bodega por familia.

Sujeto 19

Espacio en piso y un sistema mas competitivo, no algo tan antiguo dénde no se deja hacer muchos

procesos para mejorar por el bien de nosotros y la compafiia

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Como se puede evidenciar en la tabla 3 acerca de como la poblacién encuestada puede

reducir los reclamos, se evidencia que la mayoria concuerda que se debe implementar mas

tecnologia en el area, sistemas mas automatizados o migrar todo el proceso a un WMS.

También por otro lado se determina que la falta de comunicacion hacia el personal operativo

se esta dando y también se habla del ordenamiento de la bodega y del espacio dentro de la

zona de chequeo, por lo cual estos puntos mencionados anteriormente son los temas

principales para tomar en consideracion.
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5.3.4. Principales problemas que causa que un operario salga involucrado en

un reclamo

Principales causas de que un colaborador salga involucrado en un
reclamo segun la poblacién operativa del departamento de logistica de
Prysmian Group CA, durante el primer cuatrimestre del 2022

45,00%
40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00% I I I
5,00% I I I
0,00% I I
No anotar
- Enviar Enviar Enviar algun detalle
Confusion en No tomar las .
producto de = producto de | producto con . en la hoja de
los productos . fotografias
mas menos golpes resumen de
chequeo
ml 31,60% 31,60% 31,60% 36,80% 21,10% 15,80%
m2 15,80% 26,30% 15,80% 21,10% 10,50% 21,10%
3 10,50% 31,60% 42,10% 21,10% 26,30% 26,30%
4 21,10% 5,30% 5,30% 10,50% 5,30% 26,30%
m5 21,10% 5,30% 5,30% 10,50% 36,80% 10,50%

m]l m2 m3 m4 m5

Figura 25 Principales causas de que un colaborador salga involucrado en un

reclamo.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

En el presente figura 25 se analiza al item 10 del cuestionario realizado a la poblacion
operativa del departamento de logistica, en la cual se evidencia que las principales causas
para que un colaborador salga involucrado en un reclamo son el no tomar las fotografias
debido a que alrededor del 37 % de la muestra lo califica con 5, seguido de este se encuentra
la confusion en los productos con un 21%, posteriormente se encuentra el no anotar en la
hoja de resumen de chequeo (es una hoja para poder percibir algin faltante de producto o un
producto deteriorado) algun tipo de detalle debido a que el 26% de la muestra lo coloca con
una opcién de 4 y un 10 % con una de 5 y finalmente tanto enviar productos con golpes,
producto de mas o de menos, se encuentra de acorde al grafico de barras con una tendencia
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hacia el 1, por lo cual la muestra no considera que haya un error dentro de eso que los

involucre en un reclamo.

5.3.5. Conocimiento del costo que genera los reclamos

Los costos de los reclamos son de conocimiento de los colaboradores
operativos del departamento del cuestionario aplicado a la poblacion del
departamento de logistica para el primer cuatrimeste del 2022

rl

=NO
=Sl

Figura. 26. Conocimiento de colaboradores en costos por reclamo

Fuente: elaboracion propia, 2022.

El 79% de los encuestados manifiesta no conocer cuanto dinero representa los
reclamos en costos cada afio, mientras el 21% reconoce saber cuanto dinero representa los
reclamos cada afio, por lo que casi toda la poblacion no conoce el impacto que generan los

reclamos en los costos del departamento.



5.3.6. Proceso de alisto

Principales razones por las que al momento de alistar se recoge producto de
otra ubicacién segun la poblacién encuestada del departamento operativo de
logistica en Prysmian Group CA, durante el primer cuatrimestre del 2022

Mala distribucién

de la bodega
(productos
similares
ubicados cerca,
solido juntoa 7h,
TGP junto a TSJ)

21,10%
5,30%
5,30%
21,10%

Mismo producto

ubicado en

diferentes zonas
(por ejemplo el
producto esta

ubciado en
diferentes
pasillos)

21,10%
10,50%
10,50%
21,10%

50,00%
45,00%
40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%
II II | II
0,00%

Presion por Ineficiencia de
cumplir con los BPCS al
indicadores de Complacencia momento de
linéas alistadas asignar la

por hora ubicacion
ml 31,60% 10,50% 26,30%
m2 10,50% 10,50% 15,80%
=3 5,30% 26,30% 26,30%
4 21,10% 21,10% 15,80%
m5 31,60% 31,60% 15,80%

Figura 27 Proceso de alisto.
Fuente: Elaboracion propia, 2022.

]l m2 m3 m4 m5

47,40%

36,80%
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En cuanto al andlisis de la figura 27 del proceso de alisto, se evidencia lo

siguiente:

e Para mas del 50% de la poblacion considera que la presion por cumplir con

los indicadores de lineas alistadas por hora genera que tomen producto de una

ubicacion que no les solicita el sistema para poder cumplir con el indicador.
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Lo mismo sucede con respecto a la complacencia en el cual al analizar el
resultado se puede ver como ocurre lo mismo que el primer caso, incluso al
analizar la gréafica de barras se ve como la tendencia se va al alza con la
calificacion de cinco con un 31% de respuesta de los encuestados.

Con respecto al sistema se puede evidenciar que no representa un obstaculo o
un incentivo para poder tomar los productos de ubicaciones que el producto
no esta asignando, ya que la tendencia del grafico de barras va al alza a la
minima con un 26% de respuestas de los encuestados en la minima
calificacion.

La mala distribucion de la bodega de acorde al grafico evidencia que casi el
50% de la poblacion encuestada lo determina con la puntuacion mas alta
siendo el 47% de los encuestados, mucho mas que los otros indicadores, lo
cual representa que la razén primordial por la que los colaboradores toman
producto de otra ubicacion es la mala distribucién que tiene la bodega.

De acorde a los encuestados el segundo indicador que representa que los
colaboradores tomen productos de otra ubicacién es el de mismo producto en
varias ubicaciones, como se evidencia y con un 37% de los encuestados

respondiendo con la maxima calificacion.
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5.3.7. Datos historicos acerca de los reclamos de la empresa a lo largo del

ultimo afo

Porcentaje de reclamos por tipo desde marzo del 2021 hasta marzo

del 2022
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Figura 28. Reclamos por tipo desde marzo del 2021 hasta febrero del 2022

Fuente: Datos histéricos de Prysmian Group al 2022.

De acorde al diagrama de Pareto presentado en la figura 28 se puede observar que
para llegar al 80 % hay incluir los primeros 5 items, por lo cual se puede evidenciar los
reclamos por producto de menos con el 39% del total de reclamos del rango de fechas es
mucho mayor que los demas por amplia diferencia, seguido se encuentra el producto
incorrecto que tiene un 15%, a continuacion esta el de problemas de facturacién el cual es
provocado debido a una falta de comunicacién entre la bodega y los facturadores, y
finalmente le sigue el de producto de mas con un 8% Yy luego el de dafios relacionados al

envio con un 7%.
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Costo generado por cada tipo de reclamo

$45 000,00
$40 000,00 $39 008,21
$35 000,00
$30 000,00
$25 000,00
$20 000,00
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$- ||
Dafios Producto Problemas de Problemasenel Producto de
Relacionados a Incorrecto Facturacién Pedido Menos
Envioy
Distribucion

Figura 29 Costo generado por cada tipo de reclamo

Fuente: Datos historicos de Prysmian Group al 2022.

Con respecto a la figura 29, se evidencia que los reclamos que mas generan costos
dentro de logistica son los reclamos por producto de menos y esto tiene relacién también con
la figura 28 ya que la mayor cantidad de reclamos es por producto de menos, por lo cual, son
completamente proporcionales, es decir, a raiz de que aumenten mas los reclamos por
producto de menos mas aumentara el costo por reclamos. Seguidamente se encuentra el de
producto incorrecto enviado al cliente, este costo se debe a que a veces los clientes no
manejan el producto enviado por error por lo cual se tiene que retirar el material de donde el
cliente y eso genere un alto costo para el departamento, los deméas reclamos que generan
costos son por problemas en el pedido, problemas de facturacion y dafios relacionados con
el envio, sin embargo, estos son minimos a comparacion de los dos mencionados

inicialmente.
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5.4. Analisis y recoleccion de datos de la cuarta variable: Mecanismos

de control y mantenimiento de la propuesta

Introduccion

El segundo instrumento para recopilar datos es el diagrama de flujo el cual para el
presente proyecto se realiza mediante el método de observacion y tabulacion de datos

suministrados por el constante involucramiento al proceso del departamento.

5.4.1. Indicadores de eficiencia del trabajo

Indicadores que miden mas la eficiencia del trabajo segtn la poblacion
encuestada del departamento operativo de logistica en Prysmian Group CA,
durante el primer cuatrimestre del 2022
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ml 21,10% 10,50% 15,80% 21,10% 10,50% 5,30%

m2 0,00% 26,30% 15,80% 26,30% 15,80% 5,30%

3 26,30% 31,60% 36,80% 31,60% 26,30% 26,30%

4 26,30% 15,80% 15,80% 10,50% 5,30% 21,10%

m5 26,30% 15,80% 15,80% 10,50% 42,10% 42,10%

H]l m2 m3 =4 m5

Figura. 30 indicadores que miden la eficiencia en el trabajo.
Fuente: Elaboracion propia, 2022.

De los datos de la figura anterior se desprende la siguiente informacién de acorde a

cada una de las variables calificadas dentro del item 12 de la encuesta:

e Laimplicacién de los datos de las lineas alistadas, chequeadas o cargadas por

hora se desprende que el 21% de la muestra indica que este indicador no mide
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tanto su eficiencia en el trabajo, seguido del 26% de la muestra en el que
indican mide un poco su trabajo y cerca del 50% mide normal o mucho su
eficiencia en el trabajo, ya que los colaboradores colocaron la opcién 4y 5 en
este caso. Por lo cual estos resultados se dan porque los colaboradores no estan
conscientes de como se mide su trabajo dentro de este inciso, ya que las
respuestas estdn muy dispersas entre si.

De los datos suministrados en el reactivo dos de error en el alisto, chequeo y
carga, la mayoria de la poblacion cree que no mide su eficiencia en el trabajo
0 lo mide muy poco y se puede evidenciar debido a las respuestas obtenidas
donde el 26 % de la poblacion de encuestados lo califica con dos y el 10 % lo
califico con un uno, y esto se da debido a que no hay un proceso de
estandarizacién para dichos procesos que permita a los supervisores medir el
trabajo adecuado de cada una de estas areas.

Con respecto a las 5s, los colaboradores dicen estar de acuerdo en se mide su
eficiencia en el trabajo por el orden y la limpieza, debido a las respuestas
obtenidas en donde el 36% de los encuestados se muestra indiferente en esta
variable, y esto se da debido a que los colaboradores no tienen un plan de
limpieza y orden determinados por la jefatura.

En cuanto a la cantidad de reclamos en que ven involucrados se puede
observar una tendencia de la gréfica en la cual se evidencia que los
colaboradores no perciben que este indicador mida la eficiencia en su trabajo.
De acorde al tema de seguridad, se evidencia que mas del 42% de la muestra
establece que la seguridad es una parte fundamental que la miden para ver la
eficiencia en tu trabajo.

De acuerdo con el tema de la puntualidad, los colaboradores establecen que
estdn de acuerdo que esto mide la eficiencia del trabajo en sus puestos
operativos, ya que el 42% de los colaboradores lo califica con la puntuacion

mas alta de cinco.
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5.4.2. Estandarizacion de procesos

Procesos estan estandarizados y con su manual de procedimiento segun
el cuestionario 1 aplicado a la poblacion del departamento de logistica
de Prysmian Group para el primer cuatrimeste del 2022

= Sl
=NO

Figura 31 Procesos estandarizados
Fuente: Elaboracion propia, 2022.

El 74% de los encuestados considera que los procesos se encuentran estandarizados,
mientras que el 26% considera que los procesos no estan estandarizados. Por lo que de
acuerdo con los resultados la mayoria de los procesos se encuentran estandarizados dentro
de la bodega, sin embargo, ese 26% puede significar los posibles procesos que estén
generando errores al macroproceso que conlleve a un potencial reclamo por parte de un

cliente.
5.4.3. Opinion de los operadores de los procesos

Tabla 5 Opiniones de los encuestados del porqué no estan estandarizados los procesos.

item 14

Reactivo No se contar con todos los procesos estandarizados

Sujeto 6 Porque se alista con una hoja

Sujeto 7 Hay procesos que no estan bien estandarizados

Sujeto  Hay algunas cosas por mejorar
14

Sujeto  Transferencias es uno
16
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Sujeto  En area de transferencia. Falta estandarizar cédigos.
18
Fuente: Elaboracion propia, 2022.

De acorde a las respuestas del personal operativo, se analiza que los procesos no estan
estandarizados y que uno de ellos es la zona de transferencias, sin embargo, la informacion
que presentan es escaza por lo cual no se toma en cuenta para la conclusion, sin embargo, se
concluye con respecto a la figura 21, en la que se evidencia que los procesos no estan

estandarizados debido a las respuestas de ese item.

5.6 Alfa de Cronbach

El resultado es realizado con todas las preguntas las cuales cumplen los requisitos del
alfa de Cronbach, el resultado es de 0.9165 lo que significa que la informacion recolecta es
confiable y se puede utilizar para determinar las conclusiones y recomendaciones del

proyecto.

Tabla 6 Resultado del Alfa de Cronbach

ltems 35
n 19

Primer Parte 1,0294
Segunda Parte | 0,8903
Alfa de Cronbach| 0,9165

Fuente: Elaboracion propia, 2022.



CAPITULO VI: PROPUESTA



6. Diseno de la propuesta

En este capitulo se realiza el disefio de las distintas propuestas mediante los analisis

de variables realizados, esto segun los objetivos especificos cumpliendo con la obtencién de

mejoras en los diferentes procesos dentro del departamento operativo de logistica.

6.1.

Inventarios ciclicos

Como problematica para los inventarios ciclicos dentro de la bodega de producto

terminado se tiene el desconocimiento de los operarios de cada cuanto hay que realizar un

inventario ciclico para poder cuadrar el inventario fisico contra el teérico (sistema), por lo

cual se tiene un descontrol dentro de los inventarios internos. Por esta razon se encuentra

como propuesta a continuacion una lista de control para que los colaboradores tengan que

seguir un lineamiento de control.

Tabla 7 Hoja de control de ciclicos.

Control de inventarios ciclicos

o ) Cantidad | Ubicacion/
Nomb | o Descripcion del | Cantidad
Ficha | Fecha | Cddigo del producto - en elles de 1la
re producto fisica ) ) )
sistema | diferencia
) 13 de ECOPLUS #12 red
Diego | 127 GDFLABAO012AJ01 49 km 50 km 101210
abr 100 metros.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

En la tabla anterior se muestra la hoja de control de ciclicos para llevar el control de

realizacion de los inventarios ciclicos, la cual se presenta con un ejemplo para mayor
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entendimiento. Esta tabla debe ser controlada por la persona encargada de inventarios dentro

del departamento de logistica, y debe seguir las siguientes condiciones:

e Latablatiene que ser llenada por cada uno de los colaboradores operativos una vez a
la semana, asi el encargado de inventarios tiene 19 inventarios ciclicos a fin de
semana.

e Los cddigos no pueden repetirse, si un colaborador hace un producto el otro
colaborador debe hacer uno diferente.

e Siun colaborador no realiza el ciclico de la semana, la jefatura inmediata debe llamar
la atencion del empleado.

e Generar una cultura de cambio por parte del encargado del inventario hacia el

personal operativo para generar un cambio a un corto plazo.

Implementado esta hoja de control, el inventario fisico y tedrico se ven

significativamente beneficiados y con esto también el alisto de pedidos hacia los clientes.
6.2. Redistribucidn de operadores por zona

La problemaética para el departamento de logistica es que los colaboradores no se
encuentran bien distribuidos y esto se evidencia en el andlisis de las figuras 17 y 18, las cuales

presenta una distribucion de la siguiente manera:

Tabla 8 area principal de especialidad de los colaboradores segin encuesta.

Avrea de especialidad del colaborador Namero de personas

Alistador S
Chequeador 4
Cargador 5
Transferencias 3
Administrativo 2

Fuente: Elaboracion propia, 2022.
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En la tabla anterior se muestra la actual distribucién de los colaboradores operativos
del departamento, la cual en su mayoria se encuentra bien distribuido, ya que, se necesitan
tres personas en transferencia una en cada turno y dos personas administrativas para la
gestién documental, sin embargo, los cargadores son muchos por lo cual como propuesta

para el presente proyecto se determina la siguiente distribucion:

Tabla 9 propuesta de distribucién de especialidad principal de los colaboradores.

Area de especialidad del colaborador Numero de personas

Alistador 5
Chequeador 5
Cargador 4
Transferencias 3
Administrativo 2

Fuente: Elaboracién propia, 2022.

En la tabla anterior se muestra cémo debe quedar la redistribucion y se evidencia que
el cambio es de un cargador por un chequeador, asi el area de chequeo tiene un individuo
mas para que pueda detectar alguna no conformidad dentro del despacho de pedidos hacia

los clientes.

En cuanto al area secundaria de especialidad de los colaboradores, que se analiza

dentro de la figura 18 la cual presenta la siguiente distribucion:

Tabla 10 &rea secundaria de especialidad de los colaboradores segin encuesta.

Avrea de especialidad del colaborador Namero de personas

Alistador S
Chequeador 7
Cargador 4
Transferencias 2
Administrativo 1

Fuente: Elaboracién propia, 2022.
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De acorde a la tabla anterior, se puede determinar que la mayoria de los colaboradores
se encuentra capacitado para chequear, lo cual es una distribucién positiva, sin embargo, se
debe reforzar aln mas esta area critica dentro del proceso, por lo cual se determina la

propuesta con la siguiente distribucion:

Tabla 11 Propuesta de distribucion de &rea secundaria de especialidad de los

colaboradores.

Area de especialidad del colaborador NGmero de personas

Alistador 5
Chequeador 8
Cargador 4
Transferencias 2
Administrativo 0

Fuente: Elaboracién propia, 2022.

Con respecto a la propuesta, se redistribuye al personal eliminando al personal
administrativo, para asi capacitarlo para chequear, con esto se busca poder encontrar alguna

no inconformidad en el pedido hacia el cliente.

Finalmente, la propuesta busca tener méas personal disponible de toda la poblacion
para poder estar en el proceso de chequeo, el cual es fundamental para poder determinar

algun tipo de inconsistencias dentro de algun pedido al cliente.
6.3. [Estandarizacion de procesos a controlar

Como problematica se encuentra que los procesos dentro de la bodega de producto
terminado del departamento de logistica no se encuentran estandarizados, por lo cual se
propone una estandarizacion de los procesos dentro del departamento operativo de logistica.
Se determina una creacion inicial de diagramas de flujo para poder capacitar a los
colaboradores.
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En la figura anterior se muestra la propuesta de estandarizacion del proceso de alisto
donde se detalla cada uno de los responsables de acorde al color marcado y al inicio de cada
actividad mediante un diagrama de flujo para que los colaboradores puedan observar el paso
a paso del proceso que realizan y hacerlo de la misma manera todo el personal, asi se puede
medir y evaluar el proceso de la misma manera siempre y se abordan temas como los faltantes
de producto dentro de la bodega de producto terminado y el como actuar ante ellos, sin
embargo, con la implementacion de la hoja de control de ciclicos, el inventario se puede
encontrar mucho més ordenado. Se debe seguir los siguientes pasos para poder desarrollar

de forma dptima este proceso:

e Reunidn de los supervisores de logistica con el analista y jefe del area para poder
entender a cabalidad el proceso del diagrama de flujo.

e Si se tiene cambios agregarlos al modelo.

o Jefatura de logistica aprueba proceso.

e Supervisores capacitar a los colaboradores operativos sobre el manejo y uso del
diagrama.

e Reforzar los KPI ya existentes de lineas alistadas por hombre y errores en el alisto

suministrado por el supervisor de logistica.
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Figura 33 Proceso estandarizado de chequeo
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Con respecto a la figura anterior es un diagrama de flujo el cual Unica y
exclusivamente estd enfocado al colaborador de chequeo, por lo cual es el responsable de
cada una de las actividades de este flujo y se propone esta estandarizacion del proceso
mediante un diagrama de flujo que pueda ser una guia de buenas practicas a todos los
chequeadores del departamento, para que el proceso se pueda realizar de la misma forma

siempre y asi generar que todos los colaboradores sepan el como realizar un buen chequeo.

e Reunion de los supervisores de logistica con el analista y jefe del area para poder
entender a cabalidad el proceso del diagrama de flujo.

e Si se tiene cambios agregarlos al modelo.

e Jefatura de logistica aprueba proceso.

e Supervisores capacitar a los colaboradores operativos sobre el manejo y uso del
diagrama.

e Reforzar los KPI ya existentes de lineas alistadas por hombre y errores en el alisto

suministrado por el supervisor de logistica.
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Fuente: Elaboracion propia, 2022,
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De acorde a la figura anterior se propone el diagrama de flujo de toma de fotografias
en el cual el responsable directo de este proceso el colaborador de la zona de chequeo, a su
vez de acorde al anélisis realizado en la figura 25, en el cual el personal encuestado determina
que lo més probable de que salga en un reclamo es el no tomar fotografias, por lo cual se
propone esta estandarizacion del como tomar las fotografias dentro de la bodega de producto
terminado a los despachos de los clientes y asi tener evidencia que respalde a la empresa, en

cuanto a un potencial reclamo.

Finalmente se propone una implementacion de estos diagramas a cargo de los
supervisores de los colaboradores, mediante una capacitacién mensual de cada uno de los
puntos mencionados anteriormente para poder fomentar el uso de estos diagramas como una

estandarizacion global de los procesos con mayor impacto en los reclamos.

Finalmente se propone un dashboard alimentado por los datos historicos que maneja
la empresa para el mejor control de los reclamos en el area logistica y para suministrar
informacion a la alta gerencia. En el cual se coloca la informacion mas importante para poder
controlarla y medirla, ya que actualmente la empresa no esta midiendo de una forma

controlada y organizada estas variables.

A continuacion, se muestran el dashboard creado para una mejor interpretacion y

seguimiento de los reclamos para que asi la alta gerencia sepa que puntas atacar y mejorar.
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Figura 35 Dashboard de Control de Reclamos

Fuente; elaboracion propia, 2022.

Como se observa en la figura anterior, la propuesta de este dahsboard busca controlar

y medir de mejor forma los reclamos del area logistica, en donde se evidencia los siguientes

indicadores:

e Dias promedio en resolver un reclamo: este indicador busca controlar al

personal encargado de resolver los reclamos de los clientes, para que asi la

alta gerencia sepa que se esté resolviendo los requerimientos de los clientes

de manera rapida, debido a que el cliente es la parte primordial de cualquier

compafiia.

e Reclamos totales: este indicador contabiliza los reclamos totales que tiene la

empresa desde el momento que se pida analizar los datos.

e Numero de reclamos por mes: busca tener controlado la evolucion de los

reclamos cada mes, para ver si estos bajan o aumentan en el transcurso del

tiempo.
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e Reclamos ingresados por semana: el indicador busca controlar y medir cuando
se ingresa el reclamo, para asi realizar un estudio de si la demanda de los
despachos este ligado al error en los reclamos, ya que cuando mas se acerca a
fin de mes la demanda y presion suben debido a la cantidad de despachos
realizados.

e Porcentaje de los reclamos por cada pais: este busca medir cuales paises se
ven mas afectados por los reclamos y ver si esos paises tienen requerimientos
diferentes y tomar de ejemplo a los despachos hacia paises los cuales no tienen
tanto porcentaje dentro de este indicador.

e Tipo de reclamo: en este grafico se muestra los reclamos por tipo, para que
asi se evidencie que tipo de reclamo esté siendo el mas comdn y que la alta
gerencia decida como atacarlos.

e Por ultimo, reclamo por pais: el indicador mide la cantidad de reclamos por
pais en un periodo de tiempo determinado, para poder evaluar qué pais

reclama mas y que pais lo hace menos.

Mencionado lo anterior lo cual es la comunicacién para el area administrativa, se

continua con la comunicacion de los indicadores para el area operativa, en la cual se propone

ubicar diversos puntos de comunicacion de indicadores en la bodega de productos

terminados, los cuales son los siguientes:

Pantallas de informacion del departamento; actualmente se encuentran sin uso dos
pantallas en el departamento logistico, las cuales tienen acceso a la conexién de la
empresa, por lo cual mediante la conexidn se establecera una actualizacion diaria de
las pantallas mostrando los indicadores ya implementados para el area administrativa

para el area operativa.
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Figura 36 Pantalla de informacidn para personal operativo.

Fuente: bodega de Prysmian Group, 2022.

También a su vez en el area de transferencias se propone transmitir la informacién
diaria a través de la pantalla que maneja el personal de transferencias como se muestra a

continuacion:
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Figura 37 Pantalla de informacién zona de transferencias

Fuente: bodega de Prysmian Group, 2022.

Pizarra informativa: se propone implementar una pizarra operativa, en la cual el
analista de logistica de la empresa sea el encargado de actualizar y mantener toda la
informacidn en donde se encuentre todos los temas de indicadores que manejan los
supervisores y temas de seguridad, a continuacion, se muestran la pizarra modelo a

tomar en cuenta:



107

Figura 38 pizarra de informacion.

Fuente: elaboracion propia dentro del departamento logistico de Prysmia Group, 2022.

Estas dos propuestas buscan integrar al personal operativo con los indicadores de

logistica y poder tener claro lo importante de los reclamos dentro del area logistica.

6.4. Manejo adecuado del alisto.

Seguidamente de la implementacién de la estandarizacion de los procesos, esta la
problematica del manejo del alisto, el cual de acorde al andlisis de la figura 27, se evidencia
que la mayor problematica en el proceso de alisto se da por la mala distribucion de la bodega,
es decir, productos similares ubicados cerca, como lo es el cable s6lido y el cable 7 hilos, 0
los productos TGP y TSJ, entre otros, por lo cual se propone posterior a la estandarizacion
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Figura 39 Layout de la bodega de producto terminado.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

De acorde a la figura anterior se presenta el actual diagrama de distribucion de la
bodega de producto terminado, la cual no cuenta con una distribucién por tipo de producto
en la zona de los racks, la cual es la zona de la derecha y presenta un total de 12 racks, los
cuales la empresa ya los posee y en su totalidad dan mas de tres mil ubicaciones disponibles
para la bodega de productos terminados.
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Figura 40 Propuesta de distribucion de productos similares dentro de la bodega de
producto terminado.

Fuente: Elaboracién propia, 2022.

De acorde a la anterior figura, se propone una distribucion de los productos similares
dentro de la bodega de producto terminado, la cual no necesita que sea mediante un analisis
de la salida de los productos terminados de produccion, ya que la bodega tiene suficiente
espacio para almacenar todo el material emitido por produccién. Por lo cual la propuesta se
distribuye de la siguiente manera:

e Enlosracks 1, 2 y 3 marcados en un cuadro en rojo se debe almacenar producto de
la familia de los s6lidos, independientemente de si hay otro producto de otras familias,
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sin embargo, queda prohibido almacenar en estos racks productos 7 hilos y 12 hilos,
ya que estos productos son muy similares fisicamente y el codigo es similar.

e En el rack 9 y el rack 10 marcados en un cuadro en celeste, se debe almacenar
estrictamente productos de la familia 7 hilos y 12 hilos, para asi evitar el alistar
producto erroneo.

e Enel rack 5 se debe almacenar productos de la familia TGP independientemente de
que se almacenen otros productos, sin embargo, queda prohibido almacenar
productos TSJ dentro de estos racks debido a la similitud con la familia TGP.

e Enel rack 12 se debe almacenar productos de la familia TSJ independientemente de
que se almacene otros productos y queda prohibido almacenar productos TGP debido

a su similitud.

Con esta propuesta se busca definir ubicaciones en los racks permanentes para estas
familias de producto y asi evitar el alisto erréneo de los pedidos de los clientes y tener una

eficiencia en las lineas alistadas por hora por hombre dentro de la bodega.

Por otro lado, la siguiente propuesta es con base a un poka-yoke, el cual es la
implementacién de un distintivo para los productos que fisicamente se parecen, pero su
funcionalidad es diferente de acorde a los requerimientos de los clientes, por lo cual se

propone el siguiente disefio para cada uno de los productos:

TSJ-N

Prysmian
Group

PERIWINKLE

OYSTER

Prysmian
Group

*Tramos no Estandar

Figura 41 Disefio de distintivos para productos.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.
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De acorde a la figura anterior, se propone estos disefios para implementarlos en el
proceso de produccion de corte y empague en donde se coloca estos distintivos a todos los
empaques dependiendo de cada familia, para que los alistadores puedan mediante la
observacion evidenciar cual tipo de producto es cada uno y asi evitar el envio de productos
erroneos hacia el cliente. Es un proceso el cual beneficiaria a los alistadores y al indicador de

reclamos del departamento. El proceso de implementacion seria el siguiente:

e Reunir al departamento de marketing para aprobacién de los disefios anteriormente
mostrados, para su aprobacion.

e Reunir al departamento de logistica y produccion para poder poner los requerimientos
para el proceso de corte y empaque para que se determine que los productos de estas
familias deben traer esta pegatina distintiva para la ayuda de los reclamos en logistica
en cuanto a producto erréneo.

¢ Reunir al departamento de logistica con el de compras, para determinar un plan de
compra de las pegatinas a los proveedores de etiquetas de la compafiia.

e Reunir al personal operativo del departamento de logistica para capacitar al personal

con estos nuevos cambios.

Por otro lado, se propone la compra de escaneres para los alistadores del
departamento de logistica para que puedan alistar de forma automatizada, en vez, de como
se hace hoy en dia que es de forma manual mediante una hoja de alisto la cual se envia a
través de los facturadores, con esto se busca eliminar los errores humanos y estar plenamente

automatizados y se debe implementar de la siguiente manera.

¢ Reunir al equipo de logistica con el departamento de T para poder establecer los
requisitos del sistema de los escaneres para poder tener todo lo que el alistador
necesita en el programa.

e Departamento de TI realiza la creacion de la aplicacion para el escaneo de

producto en alisto.
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e Departamento de compras, realiza la adquisicion de los escaneres los cuales son
uno por alistador por turno.

o Departamento de logistica y de TI capacita a los alistadores en el uso de los
escaneres.

e Seinicia fases de prueba.

e Se determina puntos de mejoras.

e Lanzamiento de proyecto final.

Finalmente, estas propuestas buscan eliminar los reclamos de producto incorrecto
enviado al cliente y también eliminar los reclamos por producto de menos que son los que

mas impactan en tema de costos e indicadores al departamento de logistica.
6.5. Reclamos por dafos relacionados a envié y distribucion

En cuanto a la problematica de los reclamos por dafios relacionados en el envio, se
propone un procedimiento para la toma de fotografias de despacho dentro del departamento
de logistica para poder tener un respaldo de que el producto sali6 bien de las bodegas de la
empresa y a su vez poder rechazar estos reclamos hacia el area y redirigirlos al area de
exportaciones, por lo cual a continuacion se presenta el procedimiento de toma de fotografias

como propuesta:
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INSTRUCCIONES PARA LA TOMA DE FOTOGRAFIAS EN EL PROCESO DE
CHEQUEO

Sustituye: Nuevo

Cddigo: Rev.0 Vigencia 202,07
lo Verificar |m Trabajo | A Control

FOTOGRAFIAS | TOMAR, CHEQUEAR TARIMAS DE ALISTO

Colocar la lista de empaque de tarima en la zona superior y tomar una foto a esta hoja

OBJETIVO PROCESO

Tomar una fotografia a la lista de empaque para tener un control de
que va en esa tarima en caso de un reclamo entrante

PUNTOS CLAVES

La fotografia debe quedar centrada, donde se vea claramente toda la
informacién de la hoja y de manera clara

tarima

OBJETIVO PROCESO

Verificar cuantos items diferentes lleva la hoja para saber a cuantas
etiquetas hay que tomar fotografias

PUNTOS CLAVES

Revisar bien cuantos productos diferentes hay. Ojos y mente en la tarea

OBJETIVO PROCESO

Luego de verificar cuantos items diferentes hay, tomar fotografias
de cada una de las etiquetas diferentes que hay en el pedido, por
ejemplo si hay 5 diferentes tipos de producto, debe haber 5 fotos

una de cada una de las etiquetas.

PUNTOS CLAVES

Las fotos deben ser claras y no borrosas, estabilizar bien el lente al momento
de tomar la fotografia
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B | 4 |Tomar una fotografia por cada lado de la tarima (4 lados)

OBJETIVO PROCESO

Tomar 4 fotografias una de cada lado para poder tener un control si
entra un reclamo y ver si se envié la cantidad correcta de un
producto

PUNTOS CLAVES

Las fotos deben ser claras para poder evaluarlas en caso de un reclamo, no
olvidarse que son de los cuatro lados de la tarima si posible.

|
OBJETIVO PROCESO
Tomar una fotografia desde arriba de la tarima
PUNTOS CLAVES
La imagen debe ser clara
.| 7 PARA CARRETES: Tomar la foto de la etiqueta que contiene el nombre del cliente y el nimero de orden y del total
de carretes de la orden de venta

OBJETIVO PROCESO

En este proceso de debe tomar la foto de la etiqueta y en ella se
tienen que ver todos los carretes de esa orden también, para asi
tener un respaldo para cualquier reclamo.

PUNTOS CLAVES

La fotografia debe abarcar todos los carretes y la etiqueta
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>

B | 8 [PARA CARRETES: Tomar la foto de la etiqueta de cada uno de los carretes de la orden

OBJETIVO PROCESO

Tomar la foto de cada una de las etiquetas para tener un respaldo
fotografico ante cualquier reclamo entrante

PUNTOS CLAVES

Tener ojos y mente en la tarea

Crear y colocar las fotos en la carpeta, la cual tiene que contener nombre del cliente, # consecutivo, nombre la de
la/s personas que tomaron las fotos, ejemplo:

L[ g OBJETIVO PROCESO

Seleccionar las fotografias del despacho chequeado y proceder a
crear una carpeta para que las fotografias se coloquen dentro.

PUNTOS CLAVES

Tener ojos y mente en la tarea

Figura 42 Procedimiento de toma de fotografias de exportacion.

De acorde a la figura anterior, con esto se elimina la problematica de los dafios
relacionados con el envio, ya que aqui en este proceso se va a medir como se alisto y chequeo

el proceso y si es realizado de manera correcta y segura, para poder ser cargado.

Por otro lado, se da la siguiente propuesta de obtener por parte del departamento de
Tl 4 celulares para que cada colaborador tenga un equipo disponible para la toma de
fotografias dentro de la zona de chequeo y carga para poder evitar la no toma de fotografias.

Y se debe seguir los siguientes pasos:

e Reunion de jefaturas de logistica con el departamento de Tl, para solicitar los equipos.
e Creacidn de una lista de control de estados de los celulares por turno, para garantizar

el buen manejo de los equipos.
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e Compra por parte del departamento logistico de estuches resistentes a golpes, dado a
la manipulacion de los celulares dentro de bodega.

e Colocar equipos en el departamento de producto terminado de logistica.
6.6. Problemas en el pedido

En cuanto a los problemas en el pedido, son condiciones que no se pueden controlar
debido a que son causantes por fallas en los sistemas de aduanas que hacen que los equipos
Ileguen a destiempo hacia el cliente, también los paros en los paises por diversos temas, por

lo cual este proceso no se puede controlar, debido a que es ajeno a los alcances de la empresa.

Este se queda debido a que son condiciones las cuales no podemos controlar, paros

en los paises, fallas en el sistema de aduanas, entre otros.
6.7. Redisefio del bono de los colaboradores.

Con respecto al bono de los colaboradores actualmente se compone de la siguiente

manera:

e Cumplir con al menos el punto de “Cero Reclamos” para optar por el reconocimiento
minimo del 50% del incentivo
e Si cumple con el punto de “Cerro Reclamos”, puede optar por los siguientes dos

puntos “Traspaso de Producto” y “Dafo de Producto” (20% y 30% respectivamente)

Con esto se evidencia que el bono esta enfocado en los reclamos dentro del departamento,
lo que conlleva a que las personas involucradas en un reclamo pierdan el bono, sin embargo,
solo el colaborador/es que se ven involucrados directamente con el reclamo se ven
perjudicados, por lo cual no va mas alla en el sentido que no se evalta por qué llevo al
colaborador a verse involucrado en un reclamo, de que si el orden dentro de la bodega esta
de forma correcta, de que la ubicacion donde piden el producto esta efectivamente el producto
gue se tiene que alistar, de que si los productos estan distribuidos segun familia dentro de la

bodega, entre otros. Finalmente, el bono actual solo se enfoca en la persona que alisto,
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chequeo o cargo el producto, cuando se debe enfocar en todas las areas determinadas hacer

un buen funcionamiento del proceso macro del departamento.

Por lo cual se procede a realizar la siguiente propuesta enfocada plenamente a reducir

los reclamos por parte de los clientes:

e Con cada reclamo entrante a la empresa debe afectar porcentualmente al turno en el
que se dio el determinado problema con un 30% del bono y debe ser gradual, es decir,
si el turno se involucrado en mas reclamos se rebaja el bono, por ejemplo, si el turno
de la mafana se ve involucrado en 3 reclamos por parte del cliente se rebaja a todos
por igual el 90% del bono. Esto genera que todo el personal este anuente del trabajo
del compafiero a la par y genera un mayor compromiso de todo el personal por turno
y no recae toda la responsabilidad en las areas que son méas propensas a tener un
reclamo como lo son el alisto y chequeo, a su vez generaria un mayor compromiso
de las demas é&reas.

e Al redistribuir la bodega por familias, es plenamente responsabilidad del personal de
transferencia el colocar los productos de acorde a lo determinado en la propuesta de
redistribucion de la bodega, asi si se detecta una mala colocacion de producto entrante
de produccion en una ubicacion en la cual no debe estar ese producto se penaliza con
un 20% al personal de transferencias.

e Si un colaborador detecta que el producto solicitado no esta en la ubicacion que se
asigna en el sistema inmediatamente notificar al supervisor, el cual tiene la tarea de
determinar quién fue la persona que no tomo el producto de la ubicacién que el
sistema lo asigna. (si el colaborador tiene que de manera obligatoria tomar un
producto de otra ubicacion debe solicitar permiso al encargado de inventarios para
mantener un control) la persona que recoja de otra ubicacion el producto se lo
penaliza con un 20% del bono.

e El colaborador que se evidencia no toma fotografias a la carga o chequeo, pierde el
20% del bono aun asi no salgan reclamos por parte del cliente, esto, ya que es
fundamental tener la evidencia fotografia de los despachos.

e Si el colaborador dafia un producto por una mala practica pierde el 20% del bono.
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Finalmente se presenta una tabla resumen de cdmo queda la distribucién del bono,
contando que todos los colaboradores inician el mes con el 100% del bono ganado y lo

pierden si incurren en alguno de los puntos mencionados anteriormente.

Tabla 12 Distribucién del bono

o Porcentaje de
Requerimiento .,
afectacion

Turno involucrado en un reclamo 30%

Mala ubicacion de producto por parte de transferencia 20%

Tomar producto de otra ubicacion a la solicitada 20%
No tomar fotografias de chequeos y cargas 20%
Producto dafiado 20%

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

6.8. Cronograma de implementacion:

Diagrama de GANTT de implementacion de la propuesta
Semana
2|3[4|5|6(7|8[9|10|11|12|13|14

Propuestas

Inventarios Ciclicos

Redistribucion de la bodega

Estandarizacion de procesos a controlar

Manejo adecuado del alisto

Reclamos por dafios relacionados a envio y distribucion
Problemas en el pedido

Redisefio del bono de los colaboradores

Figura 43 Cronograma de implementacion de propuesta.

Como se puede evidenciar en la figura anterior, este es el proceso que dura toda la
implementacidn de las propuestas, en las cuales esta contemplada la complejidad de cada una

de ellas.
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Por ultimo se muestra la guia de propuesta, la cual detalla que propuestas atacaran

cada una de las problematicas encontradas en la situacion actual de la empresa.

Problemética

Descripcion de
la problemética

Tabla 13 guia de propuestas.

Propuesta

-Redistribucion de productos en la bodega

Falta de -Implementacion de poka-yoke para productos similares
1 automatizacion  Realizacion de programa interno para alisto automatizado con
del proceso escaneres
-Compra de celulares para respaldo fotogréfico
. -Implementacion de poka-yoke para productos similares
Proceso de alisto -Redistribucion de operadores por zona
2 y chequeo muy ., -
manual -Implementacion de poka-yoke para productos similares
-Redistribucion de productos en la bodega
-Implementacion de poka-yoke para productos similares
Alta cantidad de  -Manual de proceso de tomas fotogréficas
reclamos de -Compra de celulares para respaldo fotogréafico
3 producto de -Implementacién de poka-yoke para productos similares
menosy -Realizacion de programa interno para alisto automatizado con
producto erroneo  oqcaneres
-Dashboard de control de reclamos
Inventario fisico  -Hoja de control de inventarios ciclicos
4 y tedrico
desalineado -Redisefio del bono
Falta de -Estandarizacién de procesos a controlar
5 estandarizacion  -Implementacion de poka-yoke para productos similares

de los procesos

-Redisefio del bono

Fuente: elaboracion propia, 2022.



CAPITULO VII: EVALUACION
FINANCIERA
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7. Analisis financiero

En el presente proyecto se realiza el andlisis financiero de la propuesta, para poder
determinar si es viable o no las propuestas planteadas. La empresa maneja de forma
confidencial sus finanzas por lo cual no es posible adquirir datos de los ingresos y egresos
que tiene la misma, por lo cual se realiza el anlisis de acorde a los costos generados por los
reclamos a la empresa, cabe recordar que todos los datos presentados numéricos acerca de
los reclamos y de los costos estdn multiplicados por un factor por temas de confidencialidad

de la empresa.
7.1. Analisis financiero de las propuestas

Algunas de las propuestas tienen un valor econémico, los cuales se presentan a

continuacion:

Tabla 14 Costo de la implementacion de la propuesta.

Costos de implementacién

Escaneres para el proceso de automatizacion del alisto $ 2 553,03

Etiquetas para diferenciacion de producto $ 7880,20
Celulares $ 1400,80
Estuches $ 149,75
Total $ 11 983,77

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Entre los costos para implementar el proyecto se debe considerar primeramente la
compra de los escaneres para el proceso de alistar automéaticamente y ya no manual con la
hoja de alisto que se muestra en el anexo 1, no se estima el costo de mano de obra, ya que la
empresa tiene empleados los cuales se dedican a la elaboracidn de programas a nivel interno
para la corporacion por lo cual eso no presenta un costo para esta implementacion. Después
se debe invertir en las etiquetas para identificacion de los productos similares anteriormente
presentada en la propuesta de redistribucion de bodega, la cual contempla un inventario de

un afo de etiquetas. Posteriormente se debe comprar los celulares para el proceso de toma de
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fotografias, presentado en la propuesta de procedimiento para la toma de fotografias y
finalmente los estuches para los celulares que son de la mejor marca para poder resistir golpes
dados a la manipulacion dentro de la bodega de logistica.

Mencionado este punto se procede al anlisis de la factibilidad financiera del proyecto

contemplando los gastos en los que incurre la empresa con los reclamos anualmente.

Tabla 15 Gastos totales de la empresa por los reclamos

Tipo de reclamo Costo

Producto de menos $ 39 088,21
Problemas en el pedido $ 1598,63
Problemas de facturacién $ 441,97
Producto incorrecto $12 138,62
Dafios relacionados a envio $ 371,43
Total, de gastos por reclamos $ 53 638,86

Ganancias para el primer afio contemplando una reduccién del 60% de reclamos $ 32 183,32

Fuente elaboracion propia, afio 2022.

Como se puede evidenciar en la tabla anterior y de acorde con el andlisis de datos, se
detalla los costos incurridos por parte de la empresa en un afio por los reclamos, a este
ponderado se extrae el 60% que se determina si se eliminara el 60% de los reclamos, y esto
contemplando, como se menciond anteriormente, la curva de aprendizaje de los

colaboradores y de la implementacion de la propuesta anteriormente mencionada.

Dicho esto, se establece el periodo de recuperacion de la inversion, contemplada en

la siguiente tabla:

Fuente elaboracion propia, afio 2022.
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Tabla 16 Periodo de recuperacion de la inversion

Periodo de recuperacién

Mes Flujo Acumulado
1 $-11 983,77 $ -
2 $ 2681,94 $ 446991
3 $ 2681,94 $ 715185
4 $ 2681,94 $ 9833,79
5 $ 2681,94 $ 12 515,73
6 $ 2681,94 $15 197,68

P.R= 4,80 Meses

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

En el caso de este proyecto se genera un ponderado de los ingresos que se tienen para
el primer afio si se logra eliminar el 60% de los reclamos, como se observa en el capitulo de
andlisis de datos donde se presentan los costos que generan los reclamos, al eliminarlos, se
convierten en un ingreso para la compafiia, ya que no tiene que incurrir en los pagos de los
reclamos, por lo cual la factibilidad financiera se presenta en meses, y se proyecta una
ganancia mensual, la cual se genera dividiendo los $ 32 183,32 que es el 60% del total de
dinero gastado por la empresa en un afio por doce meses, lo que conlleva a un ahorro mensual

de $ 2 681.94. Dicho esto, se evidencia que la inversion se recupera en 4.8 meses

El proyecto es rentable, ya que el periodo de recuperacion es corto y a partir de los 5
meses el proyecto generaria un beneficio para la empresa hasta llegar a cumplir con los gastos
anuales por los reclamos, a su vez el proyecto beneficiaria a la eficiencia de los procesos
gracias a la estandarizacion de cada una de las etapas del departamento y generaria eficacia

al departamento, lo que se traduce en més dinero para la compafiia.



CAPITULO VIII: CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
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8. Conclusiones y Recomendaciones

8.1.Conclusiones de la primera variable: Proceso del departamento

logistico

A continuacion, se presentan las conclusiones de la primera variable de acorde al
analisis suministrado anteriormente, donde se analiza cada una de las graficas de los items

pertenecientes a la primera variable.
8.1.1. Area principal de especialidad de cada uno de los colaboradores

El principal rol de los colaboradores dentro del departamento son alistador y cargador,
lo cual es de esperarse debido a que son los procesos donde inicia y termina la operacion
respectivamente y son el pilar fundamental de las operaciones de una bodega logistica. Esto
implica que la bodega tenga la capacidad para poder despachar la meta mensual propuesta
por la empresa, sin embargo, se puede evidenciar que el porcentaje de colaboradores que su
rol principal es chequeador esta por debajo de los otros dos mencionados lo que conlleva a
que se tenga menor control de lo que se alisto tanto en cantidad, producto diferente o el estado
del producto, por lo cual si este proceso no contiene el personal igual o mayor al de alisto y

carga desemboca en despachos con errores y a su vez reclamos por parte de los clientes.
8.1.2. Area secundaria de especialidad de cada uno de los colaboradores

El rol secundario principal con més del 50% de cada uno de los colaboradores dentro
del departamento de logistica son chequeadores y alistadores, esto implica que mas de la
mitad de los colaboradores esta capacitado para ejercer estas dos actividades que son las mas
sensibles dentro de la operacion de la bodega, por lo cual implica que se esté realizando un
trabajo adecuado en las capacitaciones de los colaboradores.
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8.1.3. Inventarios ciclicos

Los inventarios ciclicos dentro de una bodega de logistica son primordiales para
poder tener el inventario tanto fisico como teorico alineado, por lo cual la frecuencia con lo
que se tiene que realizar este tipo de inventario es fundamental dentro de cualquier empresa.
Los resultados del cuestionario reconocen que no existe un adecuado lineamiento a seguir de
la frecuencia de realizar inventarios ciclicos dentro de la bodega y se demuestra con los
resultados disparejos que se dieron en el analisis de datos de la figura 19, en donde, més del
50% responde otro tipo de frecuencias por lo cual se demuestra que no existe una

estandarizacion del proceso.

8.2. Conclusiones de la segunda variable: Necesidades de los procesos

dentro del departamento logistico

Seguidamente se determinan las conclusiones de la segunda variable de acorde al
analisis suministrado anteriormente, donde se analizan cada una de las graficas de los items

pertenecientes a esta variable.
8.2.1. Conocimiento de los colaboradores en los indicadores logisticos

Las personas dentro del departamento de logistica en su mayoria, conocen y saben
acerca de los indicadores de logistica, esto implica que lo colaboradores trabajen alineados
siempre a los indicadores que miden la productividad del departamento, lo cual es algo
positivo, sin embargo, un porcentaje no tiene claro los indicadores del area y esto es lo que
conlleva a que no sepan el impacto que generan las malas practicas dentro del departamento,

que conllevan a un reclamo potencial por el cliente.
8.2.2. Procesos con mejor control en el area

Se concluye que los procesos dentro del departamento de logistica no se encuentran
estandarizados, debido al andlisis generado a partir de la figura 21. Por lo cual tanto el proceso
de alisto, chequeo, transferencias y carga se esta realizando en su mayoria por conocimiento

de cada uno de los colaboradores y no por un lineamiento oficial a seguir y tomar en cuenta
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y eso genera que no se puedan medir de forma equitativa a todos los colaboradores operativos
y a su vez crea un descontrol al momento de realizar las tareas, es decir, que cada colaborador

lo hace a su manera.
8.2.3. Percepcion del bono de los colaboradores

En conclusion, la percepcion del bono de los colaboradores de acuerdo con el
cuestionario empleado y el analisis del item 5, determina que los colaboradores operativos
en su mayoria se encuentran en desacuerdo de que el bono esta bien definido y distribuido,
lo que conlleva a tener una poblacion laboral mas desmotivada y menos comprometida con
el trabajo diario. A su vez se concluye que los colaboradores no conocen bien los requisitos
del bono mensual y como este esta distribuido debido a que hay varias respuestas las cuales

si estan de acuerdo con la distribucion.
8.2.4. ¢Premia el bono el esfuerzo del mes?

En conclusién, de acorde a la muestra y al andlisis realizado los resultados se dividen
en la mitad, lo que quiere decir, es que la mitad de la poblacion esta reconoce que el bono
premia el esfuerzo del mes y la otra mitad no lo reconoce. Esta respuesta esta ligada también
al andlisis del item 5, ya que al no tener claro los colaboradores como esta definido el bono,

no tienen claro si el bono premia el esfuerzo del mes o no.

8.3. Conclusiones de la tercera variable: Causa de los reclamos

A continuacién, se presentan las conclusiones de la tercera variable de acorde al
analisis suministrado anteriormente, donde se analiza cada una de las graficas de los items

pertenecientes a la variable.
8.3.1. Comentarios de los operadores acerca del bono

Se concluye, de acorde a los comentarios suministrados por algunos individuos acerca
del bono que perciben mes a mes, es que los colaboradores en su mayoria concuerdan con
que el bono no se encuentra bien distribuido y que algunos reclamos los penalizan a ellos,

aunque el producto venga defectuoso de otra area. También se concluye, que los
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colaboradores no tienen un conocimiento adecuado de como se plane6 el bono cuando se
crea, es decir, con que estdndares ya que ellos solo lo relacionan con los reclamos y no con

los otros indicadores del bono.
8.3.2. Principales temas que general un reclamo

En conclusion, los principales temas donde se generan los reclamos de los
colaboradores operativos son en la complacencia por parte del operador, el programa
utilizado dentro de la empresa, la falta de estandarizacion de los procesos y la presion por
cumplir con los indicadores de productividad.

e Se concluye, en cuanto al orden de la bodega que la bodega se encuentra
desordenada, es decir, que lo que suministra el sistema versus lo que se
encuentra fisicamente no es confiable.

e Lafaltade espacio en chequeo no impacta el involucramiento en reclamos por
parte de los colaboradores.

e Lacomplacencia es el principal tema para tratar, ya que se evidencia que los
colaboradores estan conscientes que existe la falta de entusiasmo y falta de
disciplina dentro de la bodega.

e Por el lado del sistema que usa la empresa, la muestra lo determina como un
tema principal que genera reclamos, sin embargo, al tener la bodega
desordenada afecta el funcionamiento de la herramienta, por lo cual se
concluye, que, si se arregla el tema de orden dentro de la bodega y se alinea
con el inventario teorico, el programa no da mas fallos para el futuro.

e Se concluye nuevamente, que el departamento de logistica los procesos de
bodega no estan estandarizados lo que conlleva a que los colaboradores de
piso trabajen de acorde a su experiencia y no a algun lineamiento y esto se
redirecciona a potenciales reclamos por parte de los clientes a raiz de esta falta
de estandarizacion.

e En conclusion, la presion por cumplir los indicadores de productividad afecta
el comportamiento de la poblacion de la muestra y los hace trabajar con mas

prisa lo que genera equivocaciones a largo plazo y, por ende, se dan reclamos.
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e Se concluye, que, aunque los cddigos sean confusos o parecidos entre
producto esto no es un tema que para la poblacion genere reclamos.

e Se concluye, que los empaques parecidos no representan un involucramiento
de en los reclamos por parte de la poblacion encuestada.

e En cuanto a la transferencia de productos, se determina que, si puede causar
un involucramiento en los reclamos, por lo cual se concluye, que una mala
practica en la zona de transferencias puede desembocar en reclamos

potenciales ya que desvaria tanto el inventario fisico y tedrico.
8.3.3. Opinion de los operadores de como reducir los reclamos

Se concluye, que la mayoria de colaboradores opina que se debe implementar mas
tecnologia en el area y a su vez migrar toda la operacion a un sistema WMS actualizado y
esto se evidencia también en la forma en que los colaboradores alistan y chequean de forma
manual a través de hojas impresas que determinan las ubicacion, sin embargo, no se puede
controlar si los colaboradores toman el producto de la ubicacién indicada o de otra y esto va
entrelazado con los problemas que se tienen al ver el inventario tedrico del sistema versus el
inventario fisico de la bodega. Por otro lado, en conclusion, la falta de comunicacion hacia
el personal operativo es un claro punto débil dentro del departamento, ya que, segun la
opinidn de los colaboradores, no saben el cdmo poder mejorar los errores que se dan en los

reclamos.

8.3.4. Principales problemas que causa que un operario salga involucrado en

un reclamo

Se concluye, de acorde a los resultados de la muestra que los colaboradores operativos
perciben que pueden salir involucrado en un reclamo con mas posibilidad al no tomar
fotografias de los despachos tanto en chequeo como carga y va de la mano con lo mencionado
con los colaboradores en la tabla 3, en donde hacen énfasis en la falta de tecnologia al
momento de los procesos. Por otro lado, también se concluye que los colaboradores perciben
que se pueden ver involucrados en reclamos con respecto a la confusion de los productos y

esto va muy de la mano con el tema de las ubicaciones e inventarios ciclicos mencionados
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anteriormente donde el colaborador no puede sentirse plenamente seguro al seguir lo que le
dice el sistema en cuanto la ubicacion debido al ordenamiento de la bodega. Finalmente se
encuentra el no anotar ningun tipo de detalle dentro de la hoja de resumen de chequeo, la cual
permite percibir si va 0 no un producto, por lo cual se puede relacionar este punto con la

complacencia anteriormente mencionada.

8.3.5. Conocimiento del costo que genera los reclamos

Se concluye que mas de tres cuartos de los encuestados manifiesta no conocer cuanto
dinero representa los reclamos en costos cada afio para la empresa, esto implica que los
colaboradores no vean el impacto econémico que puede presentar un simple error dentro de
la bodega, que va desde los costos de fletes para traer el producto hasta la mas importante la
molestia de un cliente, el cual es el sustento de la empresa. Este desconocimiento se debe a
la falta de comunicacion que hay por parte del grupo administrativo del departamento hacia
el grupo operativo, y se puede evidenciar con los comentarios de los colaboradores en el item
9.

8.3.6. Datos histdricos acerca de los reclamos de laempresa a lo largo del ultimo

ano

En conclusion, los reclamos que presentan mas cantidad de casos y mas costos para
la empresa son los reclamos de producto de menos, por lo cual son proporcionales entre si,
esto genera que si se desarrolla un plan para este tipo de reclamos en especificos los costos
disminuirdn un 60% lo que puede conllevar a un impacto muy positivo dentro de la
organizacion. A su vez esto va de la mano con la falta de estandarizacion de procesos y la
complacencia a nivel operativo, ya que se estan enviando pedidos con menor cantidad a la
solicitada y esto genera un mayor indice de reclamos por parte de los clientes, a los cuales
siempre Prysmian Group procede a recompensar al cliente y dar seguimiento a su caso en un

lapso muy corto, por eso son lideres en el mercado a nivel mundial.

Se concluye, que los reclamos por producto incorrecto pese a solo equivaler al 15%

del total de reclamos presenta el segundo costo mas alto de todos, debido a que al ser
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productos incorrectos varios clientes deciden no dejarse el producto lo que conlleva una

logistica inversa para poder regresar el producto a las bodegas de Prysmian.

8.4. Conclusiones de la cuarta variable: Mecanismos de control vy

mantenimiento de la propuesta

Finalmente, se presentan las conclusiones de la Gltima variable de acorde al anlisis
suministrado anteriormente, donde se analiza cada una de las graficas de los items

pertenecientes a la cuarta variable.
7.4.1. Indicadores de eficiencia del trabajo

e Se concluye, que los colaboradores muestran una contradiccion al momento
de responder el item 12 de la encuesta ya que de acuerdo con los resultados
indican que no mide tanto su eficiencia en el trabajo las lineas alistadas,
chequeadas y cargadas por hora, sin embargo, anteriormente hacen mencion
de que la presion por los indicadores o por cumplir esta meta hace que se vean
involucrados en reclamos.

e En conclusién, se determina que para la supervision de los colaboradores
operativos la parte de errores en los procesos del departamento de bodega no
esta siendo determinante, ya que la mayoria de la poblacién cree que no se
mide mucho su eficiencia en el trabajo por los errores cometidos, aun sabiendo
que esto genera un costo muy grande a la empresa si se logra despachar al
cliente la mercancia con algun tipo de error.

e Con respecto al tema de las 5s, se concluye que los colaboradores estan
conscientes de que es una parte fundamental para el mantenimiento de la
bodega y que determina los resultados de la eficacia de su trabajo.

e Se concluye, que los colaboradores no estan conscientes de la importancia de
los reclamos, ya que segun la muestra se considera que estar involucrado en
un reclamo no mide su eficacia en el trabajo, aun asi, cuando se sabe que el
colaborador pierde todo el bono si sale involucrado en un reclamo por parte

de un cliente.
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En conclusién, la seguridad dentro de la empresa es sumamente importante y
se transmite con las respuestas de los colaboradores, que estan consciente que
deben laborar bajos los estandares de méxima seguridad que dicta la empresa.
Se concluye, que la puntualidad al llegar al trabajo es un indicador que mide
la eficacia plenamente del colaborador.

8.4.2. Estandarizacion de procesos

De acorde al analisis del item 13 en la figura 29,el 74% de los encuestados considera

que los procesos se encuentran estandarizados, por lo cual se concluye que los procesos

estandarizados dentro de la bodega en percepcion de los operadores se encuentran

estandarizados, sin embargo, al compararlos con la figura 21, hay una discrepancia, por lo

cual se concluye que el personal operativo no tiene conocimiento acerca de cuando un

proceso esta estandarizado y cuando no, y esto se puede dar debido a que el personal siempre

ha trabajado los procesos sin estandarizacion y esto genera a nivel de departamento malas

practicas dentro de la bodega, falta de compromiso, falta de medicién de cada uno de los

procesos y esto conlleva al alto indice de reclamos de la empresa.

8.4.3. Opinion de los operadores de los procesos

En conclusion, en cuanto al item 14 y de la figura 27.

Se concluye que debido a la presion por cumplir las métricas o indicadores los
colaboradores para poder cumplir con la productividad por hora toman
producto que este méas cercano al que le piden en la lista de empaque, lo que
genera que el inventario fisico y tedrico se descuadre y empiece a ver faltantes
y sobrantes de los pedidos al momento de la asignacion.

En conclusion, la complacencia es un factor el cual ha salido en varios puntos
a lo largo del analisis y una vez mas se puede observar que este tema genera
un declive de la productividad de los colaboradores y del desfase en cuanto al

inventario.
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e Con respecto al sistema, se concluye que, si bien hay problemas en cuanto a
la asignacion de ubicaciones, esto se da por el tema de que el inventario no
esta correctamente manejado.

e Se concluye que la principal causa de que se tome producto de otra ubicacion
a la asignada es por la mala distribucion de la bodega, lo que conlleva a que
haya los mismos productos en diferentes pasillos o productos similares juntos.

e Se concluye, que el segundo principal tema que presenta que los
colaboradores tomen producto de otra ubicacién de la ubicacion asignada, es
que el mismo producto se encuentra en varias ubicaciones, lo que conlleva a

una mala distribucion del alisto y a su vez poca eficiencia en el proceso.

8.5. Recomendaciones de la primera variable: Proceso del departamento

logistico

A continuacion, se presentan las recomendaciones de la primera variable de acorde al
andlisis suministrado anteriormente y a las conclusiones mostradas, donde se analiza cada

una de las gréficas de los items pertenecientes a la primera variable.
8.5.1. Area principal de especialidad de cada uno de los colaboradores

Se recomienda al departamento de logistica de Prysmian Group CA involucrar en el
proceso de chequeo como rol principal a mas colaboradores para poder tener el chequeo con
mas capacidad operativa y detectar los errores al momento de alistar y con esto los reclamos
pueden disminuir y a su vez los costos generados por estos. Véase propuesta de redistribucion
de operadores por zona en el capitulo de propuesta, en donde los colaboradores son

redirigidos a la zona de chequeo para poder evidenciar los errores de alisto.
8.5.2. Area secundaria de especialidad de cada uno de los colaboradores

Se recomienda al departamento de logistica involucrar en el proceso de capacitacion
como segundo rol principal el chequeo de los procesos a todo el personal dentro de la bodega,
para que asi al momento de terminar las otras tareas, ya sea alisto, carga o transferencias se

proceda a apoyar al area de chequeo la cual es el filtro primordial para evitar los reclamos
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por parte de los clientes, como se puede observar en la propuesta de redistribucion de
operadores por zona, en la cual los colaboradores son redirigidos para poder ser chequeadores
como segunda area principal y asi reforzar el chequeo, a su vez también son redirigidos a la

zona de chequeo para poder tener mas personal disponible para estas areas.
8.5.3. Inventarios ciclicos

El departamento de logistica de la empresa debe realizar una estandarizacion del
proceso de frecuencia en lo que se realiza un inventario ciclico, determinando las veces por
semana que se debe realizar y quienes lo van a realizar para que asi los colaboradores sepan
el lineamiento a seguir y pueda generar una eficiencia al momento del orden de la bodega y
del alineamiento del inventario fisico y tedrico dentro del departamento. VVéase la propuesta
de inventarios ciclicos dentro del capitulo de propuesta, en donde se establece una lista de
control de inventarios y se establece lineamientos para que los colaboradores estén anuentes
de que tienen que realizar inventarios ciclicos de forma seguida para asi garantizar el

funcionamiento del seguimiento del inventario.

8.6. Recomendaciones de la segunda variable: Necesidades de los

procesos dentro del departamento logistico

Con respecto a la segunda variable, se presentan las recomendaciones de acorde al
analisis suministrado anteriormente y a las conclusiones mostradas, donde se analiza cada

una de las gréficas de los items pertenecientes a la variable.
8.6.1. Conocimiento de los colaboradores en los indicadores logisticos

Se recomienda que se cologue en algun lugar visible los indicadores del area, en los
cuales la alta gerencia una vez al mes pueda hacer énfasis y mostrar al personal operativo
cada uno de los indicadores, especialmente, al personal de nuevo ingreso. Por otro lado, se
recomienda explicar a los colaboradores del como funciona cada uno de los indicadores para
asi saber como poder controlarlos y el como se puede aplicar al trabajo de cada uno de los

colaboradores dia tras dia.
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8.6.2. Procesos con mejor control en el area

El departamento de logistica debe estudiar cada uno de los procesos dentro de la
bodega de producto terminado para poder evaluar y crear lineamientos, manuales,
procedimientos y checklist para poder estandarizar los procesos internos, para poder capacitar
a los colaboradores de trabajar de una forma preestablecida y con esto se ve beneficiado tanto
los colaboradores por saber el como gestionar cada una de sus actividades, como la eficiencia
en el proceso de reclamos, por ejemplo si el alistador ya sabe la forma en que tiene que alistar,
el chequeador va a poder siempre revisar de la misma manera cada uno de los procesos

entregados por el alistador, independientemente de si el alistador es una persona u otra.
8.6.3. Percepcion del bono de los colaboradores

Se recomienda que se realice una charla con el personal operativo para explicar la
distribucion del bono mensual y una lluvia de ideas para poder llegar a una solucién el cual
se beneficiosa para ambas partes, tanto para los colaboradores como la eficiencia del
departamento logistico. A su vez también evaluar el impacto de los reclamos dentro del bono
mensual a cada uno de los colaboradores, con el fin, de generar una repercusion aun mayor
cuando se tenga un reclamo por parte de un cliente. Véase en el capitulo de propuesta el
redisefio del bono de los colaboradores donde se establece puntos de mejora para este

proceso.
8.6.4. ¢Premia el bono el esfuerzo del mes?

El departamento de logistica debe aclarar la distribucién del bono mensual, para que
los colaboradores tengan claro el como se divide este bono y asi el colaborador saber como
se estd midiendo su esfuerzo para lograr alcanzar el bono y que acciones penalizan un
porcentaje del bono, ya que actualmente los colaboradores no saben por qué se les rebaja o
se les da el bono completo, ya que no tienen ningun conocimiento de la distribucion de este.
Véase en el capitulo de propuesta el redisefio del bono de los colaboradores donde se

establece puntos de mejora para este proceso.
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8.7. Recomendaciones de la tercera variable: Causa de los reclamos

Seguidamente, se determinan las recomendaciones de acorde al analisis suministrado
anteriormente y a las conclusiones mostradas, donde se analiza cada una de las gréficas de

los items pertenecientes a la variable.

8.7.1. Comentarios de los operadores acerca del bono

Se recomienda al personal administrativo a que haga una reunion general para poder
establecer los lineamientos del bono mensual, para que los colaboradores estén al tanto que
no solo se mide el bono con los reclamos, que si bien, involucrarse en un reclamo penaliza
todo el porcentaje del bono, también se puede medir con los temas de seguridad,
involucramiento en malas practicas dentro de la bodega e incumplimiento en las
metodologias de las 5s. Por otro lado, se recomienda el poder replantear el bono, debido a
que muchos comentarios de los colaboradores dicen que premia la improductividad y
también la incapacidad laboral, lo que quiere decir, que, si los colaboradores muestran menos
lineas alistadas/chequeadas/ cargadas, son menos propensos a salir en los reclamos. Véase
en el capitulo de propuesta el redisefio del bono de los colaboradores donde se establece

puntos de mejora para este proceso.

8.7.2. Principales temas que general un reclamo

De acorde a las conclusiones presentadas para el item 8 se procede a dar las siguientes

recomendaciones:

e Realizar un nuevo croquis de las ubicaciones dentro de la bodega principal de
almacenamiento de producto terminado, para poder elaborar un plan de
mantenimiento de localizaciones que a su vez generaria un mayor control del
inventario fisico dentro de la bodega.

e Se recomienda realizar controles rutinarios de eficiencia operativa para todo
el personal de la bodega y llevar un historial de incidentes por colaborador,
para si, eliminar la complacencia que se mantiene dentro de la mayoria de los

colaboradores de logistica. También implementar incentivos a los
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colaboradores que reporten alguna mala practica de los demas comparieros
dentro del piso, como lo es tomar material de una ubicacion no solicitada,
dejar residuos como plésticos, madera tirada por los pasillos, entre otros.

e Al realizar un buen manejo de ubicaciones el tema del sistema se eliminaria,
por lo cual, si se gestiona un buen control del inventario fisico dentro de la
bodega, no habria ningun tipo de problema con respecto a la informacion
suministrada por el sistema actual.

e Se recomienda nuevamente al departamento de logistica estandarizar todos
los procesos operativos de la bodega, haciendo capacitaciones para los
colaboradores de buenas préacticas y de pasos a seguir en cada una de sus
actividades.

e Como recomendacién se procede a medir los niveles productivos de cada
turno del departamento para que asi la presién por cumplir los indicadores este
bien definido y se sepa cual de los equipos esta haciendo bajar el indicador

global del grupo.

Véase el capitulo de propuesta, en el inciso de estandarizacion de procesos, en
el cual se establece los procesos estandarizados segun los requerimientos del
departamento y también con la propuesta a implementar de los inventarios
ciclicos, la precision del inventario fisico contra el tedrico va a tener menos

diferencias y asi garantizar una disminucion de reclamos.
8.7.3. Opinion de los operadores de como reducir los reclamos

Al analizar las opiniones de los colaboradores, se recomienda implementar mas

tecnologia a la parte operativa con los siguientes artefactos:

e Dejar de alistar en papel, comprar escaner que permitan escanear cada uno de
los codigos y ubicaciones para evitar el posible desorden de la bodega.

e Realizar mejoras dentro de las ubicaciones de la bodega con producto
parecido y del mismo color.

e A un futuro migrar toda la informacién a un WMS.
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e Dotar de cdmaras de buena calidad para la toma de fotografias para respaldo

de un reclamo entrante por parte del cliente.

8.7.4. Principales problemas que causa que un operario salga involucrado en

un reclamo

Se recomienda a la empresa el poder actualizar su equipo de toma de fotografias o
suministrar mas equipo al nivel operativo para que este pueda tener la evidencia fotografica
de cada despacho y a su vez también pueda disminuir los reclamos por parte del cliente al

suministrar evidencia que respalde al departamento logistica.

También se recomienda a los colaboradores operativos que reciben bien cada cddigo
contra la lista de empaque para que asi no se confundan al momento de tomar los productos

de la bodega de producto terminado.

Finalmente, en este punto se recomienda a los lideres de la bodega de producto
terminado el imponer mas disciplina a los colaboradores para evitar la complacencia dentro
de los procesos que pueda conllevar a enviar producto de mas o producto faltante a las
bodegas de los clientes y también hacer énfasis en la propuesta de un manejo adecuado del
alisto y del procedimiento de toma de fotografias ya que al controlar estos dos procesos se
va a tener una mejora significativa en la calidad laboral dentro del departamento y a su vez

tener mas respaldo fotogréfico contra un potencial reclamo entrante.

8.7.5. Conocimiento del costo que genera los reclamos

La empresa debe involucrar mas a su personal operativo en la comunicacion de puntos
clave acerca de costos generados por los reclamos, con el fin de que puedan colaborar con el
proceso y mejora de este, o bien puedan ser parte del proceso para dar ideas a las altas
gerencias debido a que ellos son los que dia a dia trabajan dentro del proceso plenamente. A
su vez también se recomienda una reunion al menos mensual para poder informar a los
colaboradores no solo en cuales reclamos se vieron involucrados, sino también en cuanto
costo represento a la empresa ese error, para que se tome conciencia de la importancia de

cumplir adecuadamente los despachos.
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8.7.6. Datos historicos acerca de los reclamos de la empresa a lo largo del tltimo

afo

El departamento de logistica debe inicialmente tratar los reclamos que se caracterizan
por “producto de menos” ya que representan casi el 39% del total de reclamos y también es
el que genera mas costos dentro de la empresa, por lo cual deben visto anteriormente
comenzar con un andlisis del porqué se llega a dar este problema y empezar a estandarizar
todos los procesos que puedan tener algin tipo de implicacion dentro del macroproceso.
Seguidamente a la estandarizacion de los procesos, se debe aplicar una redistribucion de la
bodega para poder evitar que el sistema de ubicaciones y se tome de otra ubicacion generando
que las unidades solicitadas no sean las adecuadas, luego de controlar estos dos procesos, se
deben aplicar un refuerzo en el area de chequeo para que se pueda detectar antes del envio si

va cantidad de menos hacia el cliente.

Se recomienda prestar mucha atencion al tipo de reclamo “producto incorrecto” ya
que, aunque represente el 15 % de los reclamos la cantidad haciende a 12 mil ddlares, por lo
cual se recomienda tener un plan de accién para poder colocar dentro de la bodega en distintos

lugares productos que visualmente son parecidos, pero son funcionalmente distintos.

Véase los capitulos de propuesta y analisis financiero, en donde se propone
implementar una estandarizacién de procesos, sefializacion de productos similares con
pegatinas distintivas y una distribucion de la bodega para poder evitar los reclamos. En
cuanto al capitulo de andlisis financiero, se muestra como la implementacion de estos

proyectos es rentable a corto plazo para la empresa.

8.8.Recomendaciones de la cuarta variable: Mecanismos de control y

mantenimiento de la propuesta

Finalmente se presenta las recomendaciones de la cuarta variable de acorde al analisis
suministrado anteriormente y a las conclusiones mostradas, donde se analiza cada una de las

gréficas de los items pertenecientes a la variable.
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Indicadores de eficiencia del trabajo

Se recomienda a la jefatura de logistica, que establezca un plan para poder
medir y tabular los resultados de lineas alistadas, chequeadas y cargadas por
hombre, para asi poder llevar un indicador el cual se pueda mostrar a cada uno
de los colaboradores y poder hacer conciencia que este indicador es de suma
importancia para el alcance de las metas mensuales.

Los supervisores de los colaboradores operativos deben hacer énfasis en que
los errores cometidos dentro de los procesos clave del departamento pueden
conllevar a un analisis de la persona, para poder crear una cultura 'y hacer saber
al colaborador de la importancia de evitar la complacenciay realizar el trabajo
de la mejor manera posible, ya que asi gana la empresa y gana el colaborador
con el bono mensual a fin de mes.

Se recomienda establecer un proceso de mantencion de las 5s dentro de la
bodega mediante asignacion de areas para cada uno de los colaboradores, que
contenga reconocimientos si mantiene un indice alto de cumplimiento de esta
metodologia.

Se recomienda hablar con el personal operativo acerca de la importancia de
los reclamos y entre lazar este tema con el tema de los costos de los reclamos
anteriormente visto, para que asi el colaborador sepa cuando dinero pierde la
empresa por cada error que se genere en el departamento y sepa analizar que
es uno de los indicadores mas importantes dentro de logistica, el cual esta
siendo evaluado por toda la alta gerencia.

Se recomienda a la empresa seguir con la metodologia aplicada en cuento a la
seguridad, ya que el personal esta consiente de que la seguridad mide parte de
su eficacia en el trabajo.

En cuanto a la puntualidad, se recomienda a los supervisores seguir de la
misma manera que lo estan haciendo ya que los trabajadores estan conscientes

de que llegar puntual es de suma importancia dentro de la empresa.
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8.8.2. Estandarizacion de procesos

Se recomienda al departamento de logistica que de manera breve se aplique una

estandarizacion de procesos que incluya, un estudio de tareas por proceso y diagramas de

flujo. Posterior a esta implementacién como accion inmediata, realizar una accion correctiva

para poder eliminar el problema de raiz mediante un analisis a detalle de cada uno de los

procesos de logistica para determinar las mejores practicas de los colaboradores y plasmarlas

en un macroproceso y con esto poder capacitar a los colaboradores y evitar las malas practicas

que conlleven a los reclamos. Se puede evidenciar en el capitulo de propuesta una

estandarizacion del proceso de alisto y chequeo para que los supervisores puedan capacitar a

los colaboradores en este punto.

8.8.3. Opinion de los operadores de los procesos

Se recomienda al departamento de logistica evaluar el rendimiento de la
productividad y si esta bien establecido, para poder equilibrar esa presion.

Por otro lado, se recomienda a la jefatura de logistica que se establezca un
indicador para poder determinar mes a mes la productividad de cada
colaborador y que se coloque visible para todos, para asi incentivar la sana
competencia dentro del departamento, ya que actualmente no se tiene un control
de la productividad por operario, por lo cual la complacencia aumenta.

La recomendacién mas importante para el item 14 es que se debe redisefiar la
bodega de producto terminado, en cuanto a colocar los productos por familias
y asi como lo mencionaron en la tabla 3 acerca de que se requiere un nuevo
mapeo de los productos y realizar una distribucion por familias, tramos y los
productos que son visualmente parecidos dividirlos para que esten lejos uno del
otro. Por ende, se recomienda un layout nuevo de la bodega.

Se recomienda que se reunifique todos los productos iguales dentro de una sola
ubicacion o bien dentro de ubicaciones seguidas y no distribuir los productos
iguales por toda la bodega lo que genera que se dificulte el control del
inventario, al unificar todos los productos en una ubicacion por item, traeria

muchos beneficios a la gestion del inventario y disminucion de reclamos.
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ISO: International Organization for Standarization.
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ANEXOS



Anexo 1. Cuadro de variables

Definir los
procesos del
departamento
logistico.

Interpretar
cada una de
las tareas del
area logistica

Determinar
las causas de
los reclamos

Estandarizar
los procesos
del
departamento
de logistica
de acorde a
las causas de
los reclamos

Departamento
de logistica.

Necesidades
de los
procesos
dentro del
departamento
de logistica.

Redisefio del
proceso
operativo del
departamento
de logistica.

Actualizar
procesos

Mecanismos
de control y
mantenimiento
dela
propuesta.

Valoracion de
la propuesta.

Se encarga de
realizar las
operaciones de
transferencias,
almacenaje de
producto terminado,
alisto de producto,
chequeo de picking
list, embalado y
carga.

Corresponde a las
carencias que
presentan
actualmente en el
manejo y control del
material de alisto y el
proceso de chequeo
del packing list.
Generacion de un
mejor control y
procedimientos en los
procesos de alisto y
chequeo.

Mejoramiento en las
ubicaciones de los
racks y procesos de
evidencias
fotograficas para
respaldo de reclamos.
Permitira que se
garantice el
funcionamiento y
seguimiento de la
propuesta para que se
desarrolle
adecuadamente.

Estudio de la
disminucion de
reclamos a lo largo
de la implementacion
de la propuesta.

-Revision de
sistemas y
documentos.
-Entrevistas con
supervisores y
personal de
logistica.

-Diagrama de
Flujo.

-Diagrama de
Pareto.
-Diagrama de
Ishikawa.
-Diagrama SIPOC

-Check list de
procesos.
-Manual de
procesos.
-Inventarios
Ciclicos.
-Redisefio de
etiquetas de
productos.
-Poka-yokes

-KPI Logistica.
-KPI Reclamos.
-Gemba Walks
-NUmero de
reclamos.

-Costo de los
reclamos por mes.

-Conocimiento de la
problemaética.
-Gestion de
ubicaciones al
momento del alisto.
-Inventarios Ciclicos.
-Recoleccion de
informacion.

-ldentificacién de
procesos a controlar.
-Manejo adecuado
del picking y packing
listo.

-Manuales de
procedimiento

-Disminucién de
reclamos en el area.
-Reduccion de
tiempos de alisto.
-Cantidad de
reclamos por mes.
-Cantidad por tipos
de reclamo.
-NUmero de
colaboradores por
zona.

-Evaluacion del
desempefio y
resultados en cada
proceso (alisto,
chequeo, embalaje,
carga).
-Conocimiento de la
informacion de
rentabilidad a nivel
de reduccién de
reclamos y eficiencia
operativa.

-Costo beneficio del
proyecto.
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ITEM Naturaleza \ Reactivo Indicador
1 Cerrada Politomica | Area principal de especialidad de colaborador Nominal
2 Cerrada Politomica | Area Secundaria de especialidad de colaborador Nominal

Cerrada quitc’)mica g Conocimiento en indicadores logisticos .
3 Likert Ordinal
4 Cerrada Tj:(';?tm Ica tipo Proceso con mejor control ordinal
5 CETH T_?::;(r)tm Ica tipo Percepcion del bono en la bodega Ordinal
6 Cerrada Dicotdmica | ¢Premia el bono el esfuerzo del mes? Nominal
7 Abierta Comentarios de los operarios acerca del bono De Razén
Cerrada quitémica tipo Principales temas gque generan un reclamo .
8 Likert Ordinal
Opinién de los operadores de como reducirian los
9 Abierta reclamos De Razbn
Cerrada Politomica tipo | Principales problemas que causa que un operario
10 Likert salga involucrado en un reclamo Ordinal
11 Cerrada Dicotdmica | Conocimiento del costo generado por reclamos Nominal
12 Cerrada FI)_(::(';?F Ica tipo Indicadores de eficiencia del trabajo Ordinal
13 Cerrada Dicotémica | Estandarizacion de procesos Nominal
14 Abierta Opinién de los operadores de los procesos De Razén
15 Cerrada Politomica | Inventario ciclico Ordinal
Cerrada quitémica tipo Proceso de alisto _
16 Likert Ordinal
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Anexo 3 Cuestionario

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene el objetivo de recolectar informacion para el desarrollo de un proyecto
referente al estudio de los reclamos dentro del departamento de logistica en Prysmian Group. La
informacion suministrada es exclusivamente para efectos académicos. De antemano se le agradece su
colaboracion y se le recuerda que el cuestionario es confidencial por lo cual no va a salir su nombre,
nada mas los datos generales de su ocupacion.

* Obligatorio

DATOS GENERALES

1. Seleccione el area principal de su especialidad dentro del departamento de logistica: *

Seleccionar por favor el proceso que usted mas realice dia tras dia
() Alistador

Yy

\_) Chequeador

!

() Cargador

P o

) Transferencias

() Administrativo
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2.Seleccione el area secundaria de su especialidad dentro del departamento de logistica:

*

Seleccionar por favor el proceso que usted mas realiza cuando le toca cubrir a alguien (backup)
() Alistador

::]' Chequeador

C} Cargador

C‘ Transferencias

f) Administrativo

3.Sefiale que tanto es su conocimiento acerca de los indicadores de logistica. De 1 a 5
estrellas, siendo 1 estrella el mas bajo y 5 estrellas el mas alto *

WR KKK
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RECLAMOS

4.Valore en escalade 1 a5, siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto ;Qué procesos considera
que tienen mejor control (estandarizacion, diagramas de flujo, entre otros)? *

FAVOR CALIFICAR CADA UNO DE LOS PROCESOS

1 2 3 4 5
Alisto O O O O O
Chequeo O O O O QO
Carga O O @ O O
Transferencia C,:' O 'I\:) C) (_3

5.Valore en escala de 1 a 5, siendo que 1 es estar complemente en desacuerdo y 5
completamente de acuerdo ;Cree que el Bono del mes esta bien definido y
distribuido? *

1 2 3 5
™ ' ™ P
Completamente en desacuerdo (_,;' O .\__;] (_; O Completamente de acuerdo

6. iCree que el Bono del mes premia al esfuerzo realizado durante todo el mes? *
O sl

(O No

7. iPor qué considera que el bono no esta bien realizado? ;Como lo implementaria
usted? *
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8. Valore en escalade 1 a5, siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto ;Cuales considera que
son los principales temas que generan un reclamo? *

1 2 3 4 5
Orden de la Bodega O O QO O O
Falta de espacio dentro ~
de la zona de chequeo O U O O O
Complacencia O O O O O
Sistema (BPCS) O O O O O
Falta de
estandarizacion de los O O O O O
procesos
Presion por cumplir
indicadores de O C O O O
productividad
Codigos confusos O O O O O
Empaques parecidos C_) Q ':__:' C) C:‘
Transferencia O O O O O

9. ;Que haria usted para poder reducir los reclamos del area? *




10. Valore en escala de 1 a 5, siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto. ;Cuales son para usted
las principales problemas que causa que salga involucrado en un reclamo? *

Confusién en los
productos

Enviar producto de mas

Enviar producto de
menaos

Enviar producto con
golpes

MNo tomar las
fotografias

No anotar algun detalle
en la hoja de resumen
de chequeo

Y

W

O

Yy

W

-
M

—
L

y
p—

11. ;jSabe cuanto dinero representan los reclamos en costos cada ano? *

() s

() NO

D

[
.
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INDICADORES

12.Valore en escala de 1 a 5, siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto. ;Cuales indicadores
considera que miden mas su eficiencia en el trabajo? *

Lineas alistadas,
chequeadas o O O O O O

cargadas por hora

Error en el alisto, -~ S~ - — -
O) . O

chequeo o carga [:-’J — \-:] . ./

5s (orden y limpieza) l:," O 'O (:l C‘

Cantidad de reclamos

en los gue ha sido (P} k/ Cj '::' [;

involucrado

La seguridad Laboral

(evitar maniobras o - —~ — — -
. @) Q L O

comportamientos

inseguros)

Puntualidad IC:' (:3 'CI O C'

13. ;Considera que todos los procesos estan estandarizados y cuentan con su manual de
procedimiento? *

O sl

() NO

14. ;Por qué considera que no se cuenta con todos los procesos estandarizados? *
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15. ;Cada cuanto hace un inventario ciclico en la bodega de logistica? *

Si considera que se realiza una mayor o menor cantidad de veces coloque en "OTROS" su respuesta
O una vez a la semana

() dos veces a la semana

(’\

|} tres veces a la semana

O cuatro veces a la semana

. "
k_j' mas de cuatro veces a la semana

Otras
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16.Valore en escala de 1 a 5, siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto. ;Cuales considera que
son las razones por las que al momento de alistar se recoge el producto de una
ubicacion que no se le asigna el sistema? *

1 2 3 4 5
Presién por cumplir con
los indicadores de — e
lineas alistadas por O - O O -/
hora
Complacencia O O O O O
Ineficiencia de BPCS al
momento de asignar la (__} O O O O
ubicacion
Mala distribucion de la
bodega (productos
similares ubicados O O O C;l )

cerca, solido juntoa 7h,
TGP junto a TSJ)

Mismo producto
ubicado en diferentes

zonas (por ejemplo el O
producto esta ubciado

O
O

O O

en diferentes pasillos)

Este contenido no esta creado ni respaldado por Microsoft. Los datos que envie se enviaran al propietario del formulario.

@ Microsoft Forms
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Anexo 4. Célculo del Alfa de Cronbach

Tabla con los puntajes obtenidos de cada sujeto:

Total
1 51415 4 |4 114 3 5 2 4 5 3 2 2 2 2 2 3 3 3 2 4 5 2 4 3 5 5 5 2 4 3 3 5 120
2 512 2 1 1 1 4 2 1 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 4 1 2 2 2 2 2 5 1 2 2 2 2 71
3 413 3 4 |4 2 514 5 3 4 3 5 415 4 5 3 3 3 5 4 4 4 4 2 2 2 3 5 5 3 3 5 4 131
4 5|/5|5|4]3]3)|5|5|5]3|3|5[5]1]|5]5 5 5 5 5 2 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 158
5 412 |4 |4]4]4]5)1|3/4]4]3|5[|5]5]1 4 2 2 4 5 4 4 4 2 1 4 5 3 5 5 3 3 5 2 125
6 5|2 |2 |2]|2]|3)|5|5|5]|3|]5|5[]2]|5]|5]|5 4 3 3 3 5 3 4 3 4 3 3 3 3 4 2 5 3 5 4 128
7 5|2 |2 |3[|3]|]1)4|5|5]3]|5|5/[5]3)4]3 5 3 3 3 5 4 4 3 3 3 2 3 4 4 5 3 5 4 5 129
8 413 3 2 4 314 314 3 4 2 3 3 2 1 4 3 3 4 5 3 5 4 4 4 2 5 3 5 4 4 2 1 1 114
9 512 2 2 3 2 51414 3 2 3 3 3 2 2 1 2 1 1 1 1 5 5 2 4 2 1 4 5 3 3 3 4 4 99
10 513 3 3 2 314 5 3 4 4 5 3 2 2 3 1 1 3 1 2 2 5 1 2 3 3 3 4 5 4 5 2 5 3 109
1 513 5 5 3 114 1 1 4 1 1 3 3 1 3 5 1 1 2 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 120
12 113 5 3 3 314 1 1 1 2 3 2 5 5 5 2 1 1 2 3 2 4 4 3 1 1 2 5 5 1 1 1 1 1 88
13 313 5 5 5 3 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 3 1 3 1 5 5 5 1 5 1 5 5 88
14 5/2|4[4[3]2)5|3|4]|5|5|4[83]2)5]4 3 2 2 5 5 3 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 5 5 133
15 414141414 ]5)5|4|3]3]2|3[4]3)|4]4 3 3 3 2 3 3 4 3 3 2 3 3 4 5 1 2 4 4 3 118
16 5|2 |3 |42 |44 |1 |23 |4|4]2]2)4]34 4 3 3 1 4 4 5 5 5 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 120
17 13|38 |3 |14 j1]1]1 )51 |1 ]1]1]1 1 1 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 57
18 5|3|3 (3 [5]1)4|5|1]3]5|3[5]1)1]|5 1 1 1 1 3 3 4 1 3 5 1 5 5 4 1 3 1 1 1 98
19 513 3 5 3 2 |4 2 1 4 2 2 3 1 1 4 1 4 4 1 5 5 4 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 121
Promedio |4,26|2,84|3,47|3,42|3,21|2,37|4,42|2,95|2,89|2,84(3,37|3,16/3,16/2,58(3,00{3,05| 2,84 | 2,26 | 2,37 | 2,37 | 3,26 | 2,95 |4,21| 3,37 | 3,00 | 3,00 | 2,63 | 3,53 | 3,89 |4,74| 3,11 | 353 | 2,79 | 3,68 | 3,42 Sum Item 2127
Variancia |1,56/0,66]1,20]1,19]1,01{1,39/0,24/2,58(2,73|1,29({1,92|1,92|11,71/1,82|2,74{2,26| 2,45 | 1,25 | 1,29 | 1,81 | 2,40 | 152 |0,17| 2,02 | 1,47 | 1,58 | 1,50 | 2,04 | 1,36 |0,19| 2,83 | 1,72 | 1,96 | 2,53 | 245 Prom Items 111,95
Var Sum Items| 535,63
[ sumvarN [ 5876

Calculo de la formula:

Sum Item 2127
Prom Items 111,95
Var Sum Items| 535,63
SumVar N 58,76

items 35
n 19

Primer Parte 1,029411765
Segunda Parte | 0,890299025
Alfa de Cronbach | 0,91648429
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Apéndice 1. BPCS

De acuerdo con (Geinfor, s.f.) BPCS es:

BPCS es un acronimo en ingles de Business Planning and Control System, traducido al
espafiol como Sistemas de Planeacion de Negocio y Control. Se trata de un software que fue
disefiado para los sistemas OS/400, unos equipos IBM de gama media y alta destinados a las

empresas.

El creador del BPCS fue Roger E. Covey, en 1981. En lineas generales se trata de un
conjunto de aplicaciones disefiadas para gestionar las operaciones y la administracion de cualquier
empresa de una manera muy similar a como lo hace un ERP (Planificacion de Recursos

Empresariales). Hoy, este sistema es propiedad de Infor Global Solutions.

Aungue menos conocido que el mencionado ERP, el software BPCS ha logrado hacerse
con una importante cuota de mercado. Entre sus caracteristicas se encuentra su arquitectura

modular, que permiten a las empresas implementar solo las aplicaciones que necesiten.
Las aplicaciones BPCS se dividen entre las siguientes categorias:

Financieras: incluye la contabilidad de los gastos e ingresos, procesamiento de pagos,

realizacion de presupuestos y analisis econémicos

Aplicaciones para la cadena de suministro: gestion de ventas, promociones, gestion de

inventario y previsién de la demanda.

Produccion: planificacion, establecimiento de los turnos, previsién de la capacidad,

control de la planta y mantenimiento de la planta

A pesar de su parecido con el ERP es conveniente apuntar que el BPCS depende
totalmente de las diferentes aplicaciones lanzadas por la empresa desarrolladora. Esta ha establecido
alianzas con diferentes proveedores especializados que se encargan de integrarlas con el resto del

software.
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Apéndice 3: 1 Hand Held

Hand Held a la venta en Costa Rica en abril del 2022 en el sitio web
https://www.cgnetcr.com/punto-de-venta/computadora-movil-handheld-unitech-ea500-
android-8.html

= TECNOLOGIA f MODA v M SEGURIDAD v ﬂ AUTOMOTRIZ v Q HOGAR @ ESTADO ENVIO

A Tecnologia Computadoras Punto de Venta Computadora Mévil Handheld Unitech Ea500 Android 8

Computadora Movil Handheld Unitech Ea500 Android 8

@337076 IVA. Referencia: CQN22222 Bunitech
Marca: Unitech

Condicién: Producto Nuevo

ENVIO GRATIS
“Aplican Restricciones Empaque: Producto empacado por el fabricante ﬁ

&/ o
«\/(_‘%' Q!ta‘ fﬁ“‘}\ Descripeion rapida:

V } comprar En Linea - Unitech Ea500+ Android 8, Computadora Mavil, Genera De Imagenes 2d,
\ Wilan, Bluetooth, Wlan, 2gb Ram, Android, De 1.4ghz. escaner De Cddigo De Barras
o

Integrado.

Garantia 1 afio | Pago Seguro | Envios CR

@ Ver mas informacion de este producto

Este producto se encuentra temporalmente agotado

Click aqui para recibir un email cuando tengamos stock nuevamente

Ver mas grande


https://www.cqnetcr.com/punto-de-venta/computadora-movil-handheld-unitech-ea500-android-8.html
https://www.cqnetcr.com/punto-de-venta/computadora-movil-handheld-unitech-ea500-android-8.html

Apéndice 4: etiquetas para diferenciacion de producto
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Para las etiquetas se cotiza con la empresa Tribu que se encarga de elaborar diversas
pegatinas a empresas industriales. La cotizacion fue realizada cubriendo un plazo de 6 meses

de inventario de etiquetas.

Pro-Forma N®
] E » l 1 # 0023-2021 Pag-1
NI LI | wios Fecha
I 2 v | Miercoles 28 de Julio del 2021
Clienta Conducen, 5.R.L Proveedor |Etiquetas y Suministros Tribu CR, 5.A.
[Atencion |Diego Quintana Telefonos 2236-0027 f 2236-0028
Direccion |Cariari-Heredia Direccion 1 |Ruta-32 / 200 mts Sur Cruce San Isidro
Telefono  |N/A Direccion 2 | Edificio Vidrio Mano Derecha Sobre Carretera
For medio de la presente le extendemos un saludo y noe permitimos cotizarle lo siguiente:
Cant. Cédigo Descripcitn Precio Ud Precio Total
5.000 tem-1  Etigueta Impresa Circular TSJ Green 85mm / PP-Intemperie [ ] 37.00 ¢ 1E5.000,00
1.000 tem-2  Etigueta Impresa Circular TGP Orange 85mm / PP-Intemperie [ 150,00 € 150.000,00
250 tem-3  Etigueta Impresa Circular Oyster Gray 85mm / PP-Intemperie [ 4 392,00 ¢ 98.000,00
100 tem-4  Etigueta Impresa Circular Periwinkle Red 85mm / PP-Intemperie | ¢ 392,00 ¢ 39.200,00
100 tem-5  Etigueta Impresa Circular M-E Yellow 85mm / PP-Intemperie [ 392,00 ¢ 39.200,00
SubTotsl ¢ 511.400,00
Especificaciones-Producto: Descuento 1% I 51.140,00
Material: PP INTEMPERIA Acabada: Segun Linea Sub-Total condes @ 460.260,00
Cant/Rollo: | S/ltem Imrer 3" Etiquetada: I Ly, ‘ 59.833,80
Impresion: FULL COLOR Total ¢ 520.093,80
AHORRO L o 51.140,00
Condiciones de la oferta:
Validez de la Oferta. 30 dias.
Tiempo de Entrega. 15 dias posterior recibir 1a 0.C. o Aprobacidon de Bocetos en caso trabajos Nuevos.
Lugar de Entrega. Instalaciones del Cliente.
Forma de Pago. B0 dias.
En caso de Consultas no duda en contactarnos
Cordialmente
Ejecutivo Jorge Trigueros B.
E-mail jirigyeros@etriby. net
Telefono  |[506] 2439-5959  Ext: 1003 -
. ZEBRA
UPMBIOFORE Ak ] l
BEYOMD FOS5ILS ¥ REGISTERED RESELLER:
'v-
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Apéndice 5: celulares

Se comprueba en una de las tiendas con mayor popularidad del mercado en el cual se
encontro el celular 6ptimo para este proceso, en la tienda de Gollo CR en el mes de abril del
2022.

& SOLICITA TU MICUENTA v = 0 articulos
o

— oo 5 mm@ Qué es lo que buscas CREDITO AQUI Ingresar / Registrarse

A Por favor, especifica la(s) opcion(es) requeridas del producto

Samsung
Samsung Celular / A32 128 GB NEGRO / 64 MP

DISPONIBLE  Cédigo 5001110623  Se el primero en comentar este producto

7 Preclo exclusivo para Gollotlenda

GiEases
¢184.905

Contrato de servicio de reparacion *

-- Por favor, seleccione -- v

Agregé tu ldmina de proteccién *

--Seleccione-- N
Cantidad 1

AGREGAR AL CARRITO

Q Favoritos o& Compartir

Métodos de Pago
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Apéndice 6: estuches

El estuche se cotiza en la pagina web del fabricante Otter Box al mes de abril del
2022.

Our Series / Commuter Series

Galaxy A20 Case
Commuter Series Lite
Yokdkdk 4.7 (64)

$29.95

Bundle 2 - save 10% when you buy a case + screen protector or power
product. (See Details)

Color Name : Black

> [ N )

SKU: 77-62407
Availability: In Stock

1 s Add to Cart

Backed by our limited warranty, no

° Supported by hassle-free customer service registration required

,J Shop now. Pay over time with PayPal. [ Purchasing for Business?




