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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto se realiza en la empresa Mudanzas Mundiales S.A,,
especificamente en el departamento de Operaciones de la unidad mudancera, con
el fin de responder cudl es la gestion tecnoldgica 6ptima para transformar procesos
operativos de campo con la aplicacién de un producto digital movil, conectado en
tiempo real con los departamentos internos administrativos y el cliente final.

En primer instancia, se mapean las deficiencias a nivel de procesos logisticos y
procesos administrativos, tanto previos, durante como posteriores a la ejecucion de
servicios, desde un escaneo con metodologia lean para validar el alcance que
tendria la aplicacion Mobi Crew por medio de un estudio técnico de complementos
de la misma, hasta un andlisis de dolencias administrativas resultado de una
incorrecta gestion logistica mediante una encuesta aplicada a colaboradores del
back office, obteniendo como resultados 34 estallidos kaizen en los mapas de flujo
de valor de los dos procesos bajo estudio, propiciando la eliminacién planeada de
desperdicios y mejoras potenciales.

Por otro lado, se desarrolla un estudio de mercado respecto a la oferta de
plataformas para verificar si la actual bajo estudio satisface las necesidades de la
empresa. Ademas, se estudia el comportamiento actual del entorno operacional,
incluyendo sus capacidades y necesidades, desarrollando un esquema de
implementacion robusto, por medio de un EDT compuesto por siete fases,
complementado con un plan de contingencia que aborda riesgos operacionales y
técnicos.

Finalmente, se analiza el impacto ambiental de papeleria que produce la oficina de
Operaciones y se estima la desmaterializacion potencial con el cambio tecnologico,
incluyendo los resultados dentro de los ahorros del estudio financiero en el
escenario propuesto, el cual arroja valores positivos para la compariia con ahorros
gue superan los tres mil dolares anuales.

Palabras clave: MUDANZAS, TECNOLOGIA, PROCESOS, EFICIENCIA,
TRANSFORMACION, CUADRILLA, FLOTILLA.
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CAPITULO 1: GENERALIDADES DEL PROYECTO

1.1. Introduccién

Debido a la velocidad de avance e imparable innovacién en el mercado, las
tecnologias de informacion obligaron a la unidad de Mudanzas de la empresa
Mudanzas Mundiales S.A., a migrar sus procedimientos administrativos a una
plataforma computacional especializada en su actividad comercial, esto para

reinventar los procesos de la cadena de suministros.

En el dltimo afio se adquirieron los servicios de consultoria de una experta
en proyectos informaticos con el fin de determinar la madurez tecnoldgica de la
unidad, asi como areas de mejora y futuras implementaciones para lograr la
ejecucion total del sistema. Lo anterior se debe a la falta de planeacion y gestion de
proyecto cuando se compré el software, por ende; el sistema actual es utilizado
parcialmente y con constantes deficiencias que estan actualmente en fase de

estabilizacién para continuar con la activacion de otros médulos.

El presente proyecto de graduacion se basa en un estudio sistematico y
estructurado bajo la adaptacion de la metodologia DMAIC, con el fin de desarrollar
una solucion para integrar la transformacion electronica de procesos en el ambito
operativo, ya que el sistema ERP actual ofrece un complemento movil enfocado en

procesos operativos de cuadrilla en campo.

Debido a la complejidad del entorno operacional y el perfil de sus
colaboradores, se propone una planeacién temprana que permita determinar los
beneficios a nivel de procesos logisticos, experiencia del cliente y a nivel monetario
con la ejecucion del producto digital, proyectando su lanzamiento en la fase IlI

propuesta por la consultoria externa.
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1.2. Identificacion de la organizacion
1.2.1. Resenfa historica

Grupo Mudanzas Mundiales S.A. es una empresa mediana costarricense
con mas de 50 afios de experiencia en tres unidades de negocio diferentes pero
complementarias: Mudanzas, Logistica y Bodegaje. Fue fundada por el sefior
Carlos Joaquin Zufiiga Odio, quien estudié administracion de empresas en Bryant
University, Estados Unidos, posterior a su deceso, Carlos José Zuiiga Pacheco,
hijo, heredd la empresa, para regir como duefio y presidente de la misma.

Inicialmente la compafiia se dedicaba a movilizar las pertenencias de
delegaciones diplomaticas que entraban y salian del pais, gracias a la
experiencia obtenida por labores de importacion, exportacion y almacenamiento
surge la expansion de mercado, creando una agencia aduanera y almacén fiscal
para brindar un servicio mas personalizado con valor agregado de un mismo

proveedor para casi toda la cadena logistica.

GRUPO
Mudanzas

Mundiales
Movilidad | Logistica | Bodegaje
Figura 1. Ultima version del logo empresarial

Fuente: Plataforma digital de Mudanzas Mundiales, sitio web:

https://mudanzasmundiales.com/nosotros/

Los brazos de la empresa se extendieron también en Nicaragua desde el
afio 1990, pues la mayoria de sus clientes solicitaron servicios en el pais vecino,
teniendo actualmente dos sedes, una en Costa Rica con tres sucursales y una

en suelo nicaraguense.
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Actualmente la empresa integra una amplia experiencia logistica con
expertos en comercio nacional e internacional, con una planilla que supera a los
100 colaboradores, divididos en las tres unidades anteriormente mencionadas,
ofreciendo servicios puerta a puerta de una manera agil y eficiente. Algunos de
sus principales clientes se distribuyen entre bancos privados, bancos del estado,

organismos internacionales, universidades, embajadas, importadores y personas
fisicas.

1.2.2. Ubicacién

A nivel nacional hay tres sucursales localizadas en la capital, distribuidas
de la siguiente manera: Oficinas Centrales COC se ubican en San Francisco de
dos Rios, a un kilometro de distancia se encuentra el Almacén Fiscal A274 y en
Curridabat se ubica el departamento de Operaciones, todas ubicadas a una corta
distancia ya que existe mucha relacion entre las unidades y se deben hacer
procesos operativos y administrativos en sitio. El presente proyecto se desarrolla

en el departamento de Operaciones.

El ¢

a®

t%_\ Pequefio Mun
@ MultipfazgCurridabat q

\Q’YOMq,dg\nzas Mundiales
- GuardajMuebles
Cinemark Q S

Almacenes Siman @ Gas

Ranchitc

Parroquia*SantARtonioR
a de Padua Curridabat

Q BCR

Estadio Lito Monge

WiCondominio La Estancia

&) PRENAC
Café Volio

Mudanzas Mundiales g’///'\qhi/ludanzas Mundialesg’ K

- Almacén Fiscal 28 Og. 1 Francisco
1 General \ \ 7
sio Civil d[@ 4
j‘

< Cafe El Rey Mas X Menos Q
nfesa)Curridab o

@y QLA _
Maxi Pali Q 3 Q Sdper Tirrases

Figura 2. Ubicacion de las sucursales de Mudanzas Mundiales S.A. en Costa Rica

Fuente: Google Maps
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1.2.3. Certificaciones

Grupo Mudanzas Mundiales S.A. cuenta con certificacion en INTE/ISO
9001:2015 (Sistemas de Gestion de Calidad), FAIM PLUS (FIDI Accredited
International Mover Quality Management Program), quien certifica el
cumplimiento de los estandares mas altos en el mercado para servicios de
mudanzas internacionales y BASC (Alianza Empresarial para el Comercio
Seguro) quien evita tanto para el comercio interno como externo que personas u
organizaciones criminales cometan actos ilicitos, por ejemplo; el traslado de

drogas y armamentos no autorizados.

Ademas de ser miembro activo de las mas grandes alianzas de
mudanceros Yy logistica alrededor del mundo FIDI, IAM, OMNI, LACMA, entre
otros, reforzando el compromiso con los mas altos estandares de servicio e
innovacion en su actividad comercial.

A

v & lacma_ g 2, pama RAL

Figura 3. Logos de entes certificadores y red de corresponsales
Fuente: Plataforma digital de Mudanzas Mundiales, sitio web:

https://mudanzasmundiales.com/nosotros/
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1.2.4. Gama de servicios

Mudanza local: Son
mudanzas residenciales, con
punte de origen y destino
dentro del sector nacional

Mudanza internacional:
Consiste en mudanzas donde
el origen y destino defieren
de pais, es dedr; una
importacion o exportacion

Mudanza comercial:
Meovilizacion a organizaciones
en suelo  naciomal, por

gjemplo, traslado de un data

center de un edificio a otro
Obras de arte: Movilizacion

de  escultura, fotografias,
pinturas, entre otros, a nivel
nacional e internacienal

Traslado de mascotas:
Maovilizacién de animales con
la tramitologia sanitaria
aduanera zl dia

Reubicacion familiar:
Tramitologia migratoria,
PErmisos de trabajo,
busqueda de residencia,
escuelas, entre otros.
Miembro de LARM.

Almacén fiscal: Unidad de
Logistica ¥ almacenaje
temporal

Agencia aduanal:
Tramitologia aduanera de
importacion y exportacion,
asesorias, analisis
arancelarios, entre otros.

Guardamuebles: Bodegas
privadas

Alquiler temporal de kits:
Alquiler de menaje de casa
temporal

Figura 4. Tipo de servicios que oferta la empresa Mudanzas Mundiales S.A.

Fuente: Elaboracion propia
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El departamento de Operaciones de la unidad de Mudanzas se encarga
de ejecutar seis servicios de los anteriores; exportaciones e importaciones aéreas
y maritimas enfocadas en su actividad comercial (incluye menaje de casa, obras
de arte, vehiculos, motocicletas, entre otros), procesamiento de bodegajes en el
servicio de Guardamuebles, mudanzas residenciales, mudanzas comerciales y
distribucién-recoleccion de kits de emergencia del departamento de Reubicacion

Familiar.

1.2.5. Estructura organizacional

El organigrama general de Mudanzas Mundiales S.A. establece una
organizacion por division o mercado, con las tres principales unidades,
Mudanzas, Logistica y Bodegaje. Dentro de la unidad de Mudanzas, unidad
donde se desarrolla el presente proyecto, se define una organizacion lineo-
funcional, es decir; por area con recursos especializados, pero con una sola linea

de autoridad donde recae la responsabilidad y toma de decisiones.

Presidencia

}

Vicepresidencia

)

Gerencia
Mudanzas

|

)

A 4

!

|

Sub-gerencia
Reubicacién

Ejecutivo Ventas
Internacionales

Ejecutivo Ventas
Comerciales

Sub-gerencia
Mudanzas

Programador de
Operaciones

Ejecutivas
Reubicacion

Evaluador
Internacional

Auxiliar ventas y
licitaciones

Move Coordinators

Coordinadora de
Operaciones

—>» Guardamuebles

Mucama

Fuente: Departamento de Desarrollo Humano, Grupo Mudanzas Mundiales S.A.

]

]

Bodega
Internacional

Mudanceros

Bodega de
materiales

Taller de
Carpinteria

Recuperado el 23/03/20

Figura 5. Organigrama empresarial de la Unidad de Mudanzas
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1.2.6. Filosofia institucional
1.2.6.1. Misién

“Ofrecemos soluciones oportunas y personalizadas para reubicacion de
familias y empresas, servicios de la més alta calidad asesorando por un equipo
humano calificado y motivado. Somos una empresa responsable con nuestra

comunidad y el ambiente.”
1.2.6.2. Vision
“Ser reconocidos por nuestros clientes y socios comerciales, como la

mejor opcién, siendo la mas completa, confiable y eficiente, en servicio de

reubicacion empresarial y familiar, tanto internacional como nacional.”

1.2.6.3. Valores

o Trabajo en equipo
. Honestidad

. Respecto

. Servicio

. Actitud
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1.3. Antecedentes del problema de estudio

Desde el afio 2004 el departamento de Trafico (local-internacional) y el
departamento Operativo comenzaron a utilizar el software Dr. Mover, el cual
consistia en un programa especializado para industrias de movilidad global y
almacenamiento industrial. El programa abarcaba desde el modulo de ventas hasta
la coordinacién operativa para garantizar que las 6rdenes de trabajo fueran
colocadas en calendario y la tramitologia correspondiente se llevara a cabo.

Antes del 2013 se acostumbraba a levantar inventario de menaje de casa de
manera escrita manualmente en un formulario fisico codificado, para mantener la
metodologia de mejora continua, se decide transformar electronicamente este
procedimiento operativo, especifico para servicios de exportacion, mediante la
compra de la licencia de un modulo de VOXME, una empresa dedicada a brindar
soluciones moviles para mudanzas y logistica de obras de arte, ya que, Dr. Mover

no lo ofrecia.

Este modulo permite hacer un levantamiento por medio de una aplicacion con
toda la informacién pertinente de los activos, para su flujo en transito internacional,
el cual se carga en la nube y se descarga en un formato de documento editable
(Microsoft Word) en idioma espafiol e inglés, mejorando la eficiencia de una manera

exponencial en los procesos para el comercio internacional.

Para hacer uso efectivo de VOXME la empresa invirtid6 en cinco tabletas
electronicas, aumentando la infraestructura tecnologica del departamento de
Operaciones, cabe recalcar que el uso de las tabletas con la aplicacién instalada
fue exclusivamente para servicios de exportacion y desde el 2019 se aprovecha el

recurso para levantar inventario en el servicio de Guardamuebles.
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Después de varios afos utilizando Dr. Mover, los usuarios manifestaron su
disconformidad con el sistema debido a su baja velocidad, el servicio al cliente para
brindar soporte era muy limitado debido a que la empresa tenia una Unica sede en
Estados Unidos y contaba con una planilla de 5 personas, al mismo tiempo,
Presidencia y Gerencia de la unidad de Mudanzas estaban disconformes, ya que
Dr. Mover no lanzaba actualizaciones al mercado y cualquier requerimiento
solicitado por la empresa ocasionaba inconvenientes para el proveedor, a raiz de lo

anterior surge la necesidad de cambiar el sistema.

En el afio 2017 por medio de un benchmarking externo, la alta gerencia
descubre que muy pocos colegas de la industria continuaban utilizando Dr. Mover,
en cambio utilizaban Moveware, el cual es operado por 200 compafias en 35 paises
diferentes, la ventaja de este Ultimo es que esta entrenado por personal con extenso
recorrido en la actividad comercial, es decir; el duefio del software tenia una
empresa mudancera en Australia, por lo tanto es un proveedor certificado y
pertenece a la misma red de asociaciones que Mudanzas Mundiales S.A., ademas
de mantener una participacion activa en convenciones de la industria, con el fin de
escuchar a las empresas que estan marcando tendencias y hacer actualizaciones

en funcidon de éstas.

Ese mismo afio en la convencion anual de IAM (International Association of
Movers) la empresa hace un testeo de Moveware por medio de un demo y el cambio
de software se hace efectivo a mitades del 2018 con la eliminacion de Dr. Mover.
En términos monetarios, el pago mensual por Dr. Mover es equivalente al monto

gue se cancelaria por el uso de Moveware con 15 licencias de usuario anual.

Finalmente, dieciocho meses después de su implementacion, la empresa
contratd los servicios de consultoria de un profesional experto en desarrollo de
proyectos de informacion, con el fin de evaluar el nivel de utilizacion que se le da
actualmente a la herramienta, incluyendo correcciones y mejoras de la Fase |
(incluye 6 moédulos de 9). Esto surge debido a que la transicion de Dr. Mover a

Moveware fue abrupta y poco planeada, lo cual ocasiond inicialmente que los
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usuarios trabajaran con la metodologia de pruebay error, en otras palabras, jugando

con el sistema haciendo pruebas piloto pero con servicios existentes y contratados.

Los resultados del estudio anterior demuestran que la Fase | no esta
completada al 100%, por ende; Gerencia ha avalado un periodo de seis meses
dedicados a la depuracion de los procedimientos actuales y mejoramiento a nivel
de sistema, por ejemplo; configuraciones de puntos mandatorios y procesamiento
de tiquetes internos para soporte técnico. Posterior a esto se proyecta iniciar la Fase
Il 'y planificacion para implementar un sistema derivado llamado Mobi, en el cual

esta basado el presente proyecto.

Seguidamente, se muestra una linea del tiempo que marca los antecedentes

mas relevantes de manera cronolégica.

Benchmarking M Consultoria
oveware
Dr.Mover VOXME  externo de Moveware
04; - :
Surgimiento de Testeo de Eliminacion Implementacién Depyrac.if')n Fase. Iy
disconformidades demo  de Dr.Mover y adaptacién planificacién MobiCrew

2004 2013 2017 2018 2019-2020 HoY

Figura 6. Escala de tiempo de sucesos en ambito tecnolégico
Fuente: Elaboracién propia
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1.4. Justificacion del proyecto

A pesar de contar con esta plataforma virtual, la unidad de Mudanzas sigue
utilizando papeleria fisica que forma parte de la evidencia documental que garantiza
la trazabilidad de los servicios, esto es un requisito obligatorio que respalda la
facturacion de éstos y hace que los pagos se vuelvan efectivos. Dependiendo del
tipo de servicio, varia la cantidad de documentos que se deben de llevar a campo,
estos documentos tedricamente después del servicio regresan al departamento de
Operaciones para ser revisados y escaneados, con el fin de digitalizarlos y cargarlos
a Moveware, en la carpeta correspondiente segun el nimero que indique la orden

de trabajo.

A raiz de que la desmaterializacion total no ha sido posible, han surgido
eventualidades con la documentacion que impactan diferentes areas del modelo de
negocio tanto en el departamento de Trafico como el departamento Operativo, a

continuacion, se mencionan a nivel general:
o Aumento de costos operativos
o Disminucion de productividad
o Pérdida de la trazabilidad

o Planeacion logistica ineficiente

A partir de lo anterior se obtiene la necesidad de un almacenamiento
electronico centralizado en Moveware que asegure trazabilidad y seguridad de
informacion de los servicios, asi como la conectividad y sincronizacion cibernética
en tiempo real por medio de dispositivos portatiles entre el departamento de Tréfico

y departamento de Operaciones.

Actualmente, Moveware brinda la opcion de integrar el software de
computadora con una herramienta digital compatible con dispositivos maviles,
propia de la empresa tecnoldgica, llamada Mobi, esta aplicacion se divide en dos

secciones, primero Mobi Survey que tedricamente debe ser utilizada en las tareas
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operativas de los Evaluadores Locales y Mobi Crew que se aplicaria en la ejecucién

en todos los tipos de servicios a nivel local por el Lider de Cuadrilla.

Mobi Crew al ser un complemento con un bajo costo adicional a la plataforma
computacional evidencia una oportunidad para maximizar el uso del sistema y
explotar las ventajas potenciales que esto conlleva, esto se debe analizar desde
cero para ajustarlo a las acciones y tareas operativas actuales, ademas de aportar
la gran ventaja de cumplir con la funcionalidad actual de VOXME, para la creacién

de listas de empaque.

Con el fin de modernizar procesos operativos y eliminar las situaciones
mencionadas anteriormente, Gerencia ha avalado el inicio de un estudio tedrico
respecto a la implementacién de Mobi Crew y la eliminacion del sistema VOXME,
ya que la empresa se caracteriza frente a sus competidores por ser pionera en
adentrarse en la industria 4.0 e innovar, siendo paralelamente rentable y sostenible

con sus programas de responsabilidad social empresarial.
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1.5. Planteamiento del problema

¢, Cual debe ser la gestidn tecnoldgica Optima, que garantice la trazabilidad
de los servicios ganados a través de la conectividad cibernética, entre los
departamentos administrativo y operativo, adaptable al entorno social operativo que

aumente eficiencia y sea amigable con el ambiente?
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1.6. Objetivos

1.6.1. Objetivo general

Desarrollar un esquema de transformacion electronica, mediante la mejora

de procesos y utilizacion de aplicaciones moviles, para procedimientos operativos

de campo en el departamento de Operaciones de la unidad de Mudanzas.

1.6.2. Objetivos especificos

1.6.2.1.

1.6.2.2.

1.6.2.3.

1.6.2.4.

1.6.2.5.

Definir las condiciones Optimas del flujo de trabajo para la
implementacion de un producto digital, por medio del mapa de flujo
de valor del proceso operativo y el proceso de gestion de evidencia

documental, determinando actividades que no agregan valor.

Cuantificar el nivel de disconformidad del personal de Trafico sobre
la trazabilidad de servicios, enlistando las ocurrencias mas

comunes mediante una encuesta electronica.

Realizar un estudio de utilizacion diaria de flotilla y tabletas
electronicas, por medio de teoria de colas con un muestreo anual
de servicios ganados, determinando la inversion monetaria
necesaria en equipamiento tecnologico para el funcionamiento del

producto digital en Operaciones.

Analizar las barreras sociales y tecnoldgicas de los potenciales
usuarios de la aplicacién, mediante una matriz de riesgos que

muestre por priorizacion los aspectos que se deben reforzar.

Determinar el consumo actual de recursos de oficina y la
disminucién potencial de estos, con el fin de comprobar el ahorro
monetario del departamento de Operaciones producto de la

transformacion electroénica.
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1.7. Delimitacién, alcance o cobertura

El presente proyecto de graduacion contempla el desarrollo en un lapso de
cuatro meses enfocado en procesos del departamento Operativo, ubicado en
Zapote, San José y su relacion con el departamento de Tréfico, ubicado en oficinas
centrales COC, San Francisco de dos Rios. La finalidad consiste en un analisis de
procesos para validar la magnitud en que se puede explotar Mobi Crew, es decir;
una utilizaciébn total o parcial de los complementos que ofrece, asi como
configuraciones gratuitas y con costo adicional que pueda ofertar el proveedor,

mediante un esquematizacion que responda al planteamiento del problema.

El desarrollo se divide en cuatro principales fases donde se abarcara
inicialmente un diagndstico de los procesos, documentacion y partes interesadas
pertenecientes al escenario actual, la validacion de herramientas electronicas
considerando recursos actuales y necesarios basados en un muestro anual, la
propuesta de implementaciéon para Mobi Crew y finalmente, el analisis costo
beneficio asociado, todo lo anterior basado en la metodologia DMAMV vy
herramientas de ingenieria industrial que permitan analizar la viabilidad e impacto

de la propuesta.
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1.8. Restricciones y/o limitaciones

El sistema Moveware ofrece dos tipos de usuarios para la aplicacion Mobi,
Mobi Survey y Mobi Crew, el primero provee complementos especiales para los
Evaluadores Locales y Comerciales, cuando realizan avallos, mientras que el uso
de Mobi Crew esta dirigido para la cuadrilla operativa que ejecuta los servicios, por
limitante de tiempo se desarrolla el presente estudio Unicamente para el usuario
Mobi Crew.

Por otro lado, existe una barrera tecnolégica ocasionada por factores como
edad, nivel socioecondémico, nivel de escolaridad, entre otros, de los operarios de
cuadrilla, debido a esto se deben proyectar los recursos a invertir para capacitar a

los usuarios potenciales y la posible resistencia al cambio.

Seguidamente, la comunicacion con el agente que brinda el servicio al cliente
de Moveware esta restringida a un costo por tiquete, por ende; se debe hacer un
informe resumido del escenario ideal que necesita Mudanzas Mundiales S.A. para
validar si esta dentro del alcance el proveedor con o sin costo adicional, es decir;
carencia de ese acompafamiento durante el estudio, un Unico contacto al finalizar

el diagnostico para crear la propuesta.

Ademas, la situaciéon mundial de la pandemia provocada por el COVID-19
gue inicié el mes de marzo en Costa Rica, provoca trabas para extraer informacion
y elimina el objetivo especifico de ejecutar pruebas de validacion, ya que el autor
del proyecto posee congelada la licencia de Moveware debido a la suspension
laboral temporal, por ende; se imposibilita accesar a la aplicacion, ademas se evita
la exposicion del autor por medidas salubres del Ministerio de Salud de Costa Rica

y medidas impuestas por el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social.

Finalmente, debido a que la economia de las empresas se ve comprometida,
Mudanzas Mundiales S.A. recurre a una reestructuracion organizacional y reduccion
de costos, ya que los esfuerzos empresariales son enfocados para mantener a flote
la rentabilidad de la compafiia y los proyectos de la presente indole pasan a

segundo plano.
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CAPITULO 2: MARCO CONTEXTUAL Y TEORICO

2.1. Marco situacional

Durante la consultoria externa se efectlla un andlisis post mortem?! de la
implementacion de la Fase | de Moveware, con el fin de identificar la madurez actual
de la herramienta segun el uso que se le ha dado hasta la fecha. A partir de los
hallazgos se plantea una estrategia de implementacién para las proximas fases, a
continuacién, se observa un resumen del marco metodoldgico con el que trabaja la

empresa para finalizar la implementacion total del sistema.

Fase Il
Estabilizacion de las Fase Il
funcionalidades Fase |V
implementadas en Fase | Integracion Moveware con

N . Exactus - Claims
Capacitacién intensiva del . Fleet Management
personal actual de GMM Management - Mobi Crew -

Diary Action Configuration - || Advanced Operations

Implementacién de CRM
P Outlook Inbox - Mobi Survey- || Advanced Invoicing

Reporting - Destination _ Tariffs

Summary - Customs Registry-

Labels - Contact Tab- Key Performance Indicators
Advanced Costing - (KPI)

LAutomaticEmails——— \Warehouse Management

Figura 7. Estrategia de implementacion total
Fuente: Sagot, Karla. (2020). Informe de Andlisis de Resultados. (Version 1.0).

Implementacion de Fase I-Herramienta Moveware

Como se puede observar en la figura anterior el complemento de Mobi Crew
estd destinado para implementarse en la Fase lll, actualmente la empresa se
encuentra en proceso de la Fase Il, especificamente en la Estabilizacién de
funcionalidades. Cabe resaltar que Mobi Crew es el Unico complemento que sera
manipulado por el equipo operativo del departamento de Operaciones, en
comparacion a la implementacion de otros complementos mas administrativos y
financieros, el de Mobi Crew puede presentar mayor complejidad ya que los
usuarios serian nuevos y no estan familiarizados con la interface, por ende; la

planificacion temprana.
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2.2. Marco metodoldgico

La metodologia seleccionada para el desarrollo del proyecto se basa en la

estructura de las cinco etapas del DMAMYV, la cual esta enfocada en el constante

mejoramiento de procesos. Seguidamente, se muestra un flujograma general con

actividades y asignacion de roles de fuentes consultadas.
F

-

Alta Gerenciz—*informado y ‘
consultado <,
consultoria extema-+Consultzdo ‘

\u

2. Medir (&)

hapear procesos de campo y oficing
Estudiar aspectos intemos y externos
organizadonales
Aplicar encusstas 3 wsuarios Movewans
Lewvaniar estudio de mercado
Comporiamiento operative de demanda y)
rotacién de activos
Ingenienia documentzl

.

Alta Gerenda—*informado
Departamento de Tafico—*Consultizdo
Departamento de Tesoreria—+Consulzdo
Departamento de TI—+*Consulizdo

Grupo RSE—+Consuliado

Cuadrilla Operativa —+ConsulEdo
Manuales tecnicos—+Consultado

{:

¥

Map=ar escenario ideal fibre de MUDAS
Analisis de riesgos y plan de
contingenda

-
i

Alta Gerenda—Informado y consultado
consultoria externa—»Consultada
servicio al cliente Moveware ./

SConsultado
Departamente de Ti=+Consutado ‘

L

e

1. Definir

Plartear problemiatica
Imeestigar antecedentes
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Figura 8. Metodologia de trabajo

Fuente: Elaboracion propia
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2.2.1. Variables de estudio

Tabla 1. Descripcion de las variables en estudio segun objetivos del proyecto

Variable

Descripcion instrumental

Descripcion operacional

Condiciones o6ptimas
del flujo de trabajo

para  hacer  uso
efectivo de  Mobi
Crew.

Nivel de
disconformidad de
usuarios de
Moveware respecto a
la ejecucion
operativa.

Nivel de utilizacion de
flota  vehicular vy
tabletas electronicas.

Barreras sociales y
tecnolégicas de los
usuarios del app.

Consumo actual de
insumos de papel y
tinta.

Ingenieria de  procesos,
especificamente operativa y
administrativa por medio de
un mapa de flujo de valor.

Aplicar un  cuestionario
dividido en cuatro secciones
que abarca el proceso,
documentacién, ambiente y
riesgos en referencia al
potencial uso del app.

Teoria de colas, pruebas de
hipétesis y graficos de control
aplicado a la utilizacion de
dos recursos fundamentales.

Matriz de riesgos tanto del
usuario como del entorno
donde se utilizara el app.

Estudio de buenas préacticas
ambientales en  oficinas
administrativas de
Operaciones desde el punto
de vista de consumo fisico e
impacto  monetario  que
representa.

Se analiza desde los
principios de lean logistics y
lean office respectivamente,
para encontrar puntos de
estallidos kaizen donde el
app complementario de
Moveware puede mejorar
eficiencias, creando un mapa
de la cadena de valor

mejorado.
Determinar el apoyo
potencial del equipo

administrativo y puntos de
“dolencia” mas comunes con
el fin de eliminarlos en el
escenario de condiciones
Optimas.

Determinar el namero ideal
de tabletas electronicas para
utilizar el app, garantizando
trazabilidad con la salida de
cada unidad del plantel.
Definir un plan de
contingencia para que la
propuesta de
implementacién sea exitosa
y sostenible a través del
tiempo.

Analizar el nivel  de
desmaterializacion potencial
con el uso del app.

Fuente: Elaboracion propia
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2.3. Marco teérico
2.3.1. Introduccién a la industria 4.0

El término nacio a principios de la década, 2011, es acufiado por Alemania,
responde a la estrategia alemana de alta tecnologia que busca continuar
liderando la oferta de equipos y soluciones inteligentes para la produccion
industrial, mediante la integracion de la cadena de valor del mundo fisico con el
mundo digital.

Consiste en interconectar todas las partes de una empresa por medio de
una red, dando lugar a una automatizacion efectiva y una empresa mas
inteligente. Su objetivo es la sinergia entre todos los procesos productivos, de
esta forma; las instalaciones son capaces de auto gestionarse, tomando
decisiones descentralizadas y adaptables a cambios controlados y no

controlados, en tiempo real.

2.3.1.1. Tecnologias fundamentales

R. Blanco, J. Fontrodona y C. Poveda (2017) afirman que “existen
nueve tecnologias principales sobre las que se fundamenta la Industria 4.0 ya
se estan utilizando actualmente en las empresas manufactureras, pero de
forma aislada. Con esta nueva revolucion, las cadenas de valor se
transformaran en un flujo completamente integrado, automatizado vy
optimizado que mejorara la eficiencia y cambiara la relacion tradicional entre
proveedores, productores y clientes, asi como entre personas y maquinas”
(p.152). A continuacion, se explican cuatros fundamentes que sobresalen en

el presente proyecto.

2.3.2.1.1. Big datay modelos analiticos

“Consiste en el analisis de conjuntos de datos que, por su volumen, su
naturaleza y la velocidad en que tienen que ser procesados, ultrapasan la
capacidad de los sistemas informaticos habituales” (R. Blanco, J.
Fontrodona y C. Poveda, 2017, p.152).
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2.3.2.1.2. Integracién horizontal y vertical de sistemas

Vinculacion de las partes interesadas del proceso operativo, como
proveedores y clientes dentro de la gestion interna para generar lazos
estrechos con los sistemas informéticos, facilitando cadenas de valor
verdaderamente automatizadas (R. Blanco, J. Fontrodona y C. Poveda,
2017).

2.3.2.1.3. Internet industrial de las cosas industrial (ll0T)

Red de dispositivos conectados y controlados por medio de redes que
capturan datos generados y los transmiten a servidores centralizados,
donde se hace la mineria de datos y se integran a aplicaciones de software

disefiadas para mejorar las operaciones.

2.3.2.1.4. Lanube

Red mundial de servidores remotos disefiados para almacenar y
administrar datos con tiempo de reaccion de milisegundos. En lugar de
acceder a archivos o datos desde un equipo personal o corporativo se
accede en linea desde cualquier dispositivo conectado a internet,

proporcionando inmediatez y seguridad (Microsoft Azure, s.f).

2.3.2. Aplicacion activa en Costa Rica

Daniel Gottschald, director de la Universidad Técnica de Mdunich, fue

invitado al foro Industria 4.0 desarrollado por la Camara de Industrias de Costa

Rica en el 2016, él menciona que esta revolucion no solo impacta los sectores

de alta tecnologia, incluye actividades como la agricultora, por ejemplo; el uso de

drones para monitorear estado de los cultivos. Durante el foro sobresale que

Costa Rica tiene la oportunidad de constituirse en un centro de desarrollo

Centroamericano que cuenta con atraccién de capital extranjero y recursos

humanos altamente calificados.
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Ademas, el articulo “4ta revolucion industrial plantea grandes
oportunidades para el desarrollo costarricense” publicado por Camara de
Tecnologias de Informacién y Comunicacion CAMTIC en el 2019, comunica que
la busqueda de soluciones tecnoldgicas es primordial para insertarse en la
economia mundial. Para hacer esto posible el pais debe continuar fortaleciendo
3 pilares importantes: el talento humano, la conectividad e innovacién y la
sostenibilidad. Precisamente sobre este ultimo pilar, Gayle R.T. Schueller,
vicepresidenta y directora de sostenibilidad de 3M, comenté durante el foro
Megaminds in Megatrends organizado por CINDE, que conforme lo “verde” se
convierte en el nuevo “negro”, los consumidores demandan soluciones

sostenibles y estan dispuestos a pagar hasta 66% mas por ello.

Por otro lado, en el 2019 el presidente de la Republica, Carlos Alvarado
Quesada, propuso al director general de la Red de Centros para la Cuarta
Revoluciéon Industrial, Murat Sonmez, en Davos, Suiza, que Costa Rica forme
parte de esta Red. El Centro para la Cuarta Revolucion Industrial con sede en
San Francisco, California es una instancia del Foro Economico Mundial
concebida como plataforma para discutir cuestiones éticas, valores y regulacion
de tecnologias tales como Internet de las cosas (loT), la inteligencia artificial y el

aprendizaje automatico. (Ministerio de Comunicacion, 2019).

Segun el Foro Econdémico Mundial, los cambios de la Cuarta Revolucién
Industrial que son impulsados por la inteligencia artificial y la hiperconectividad
traeran consigo cambios sociales muy importantes, empezando por nuevas
formas de creacion de empleo, como el trabajo de forma colaborativa que ya
impacta la vida cotidiana de millones de personas. El ministro de Ciencia,
Tecnologia y Telecomunicaciones, Luis Adrian Salazar, quien acompafa a
Alvarado en el Foro Econdmico Mundial junto a la ministra de Comercio Exterior,
Dayla Jiménez, resaltd como elemento principal la convergencia de esfuerzos a
nivel internacional para alcanzar una transformacién disruptiva en beneficio del

conjunto de la sociedad (Ministerio de Comunicacion, 2019).
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2.3.3. Transformacion electrénica de procesos

Los procesos de digitalizacion han comenzado a imponerse en los
entornos organizacionales, las empresas deben aliarse con la tecnologia e
innovacion, por ejemplo, el uso de plataformas de comunicacion electronicas
para el desarrollo de la cadena de valor. La empresa espafola Edicom
Connecting Business (2018) menciona en el articulo “La automatizacién y la
digitalizacion marcan la transformacion de las empresas en un entorno
hiperconectado” que La Confederacion Espafiola de Organizaciones
Empresariales (CEOE) subraya cuatro principios del futuro:

e Todo lo que se pueda digitalizar se digitalizara
e Todo lo que se pueda automatizar se automatizara
e Todo lo que se pueda conectar se conectara

e Todo lo que se pueda analizar se analizara

La transformacion electrénica de procesos consiste en automatizar los
procesos manuales basados en papel para ser ejecutados con aplicaciones
verticales que resuelven la cadena de tareas, o incluso han podido optar por
utilizar un BPM: Workflow (Business Process Management) que gestione el
proceso para realizar una completa orquestacion de todos los flujos del proceso.
La finalidad es convertir los procesos, no simplemente digitalizarlos, en procesos
mas eficientes, mas productivos, mas rentables y con mayor satisfaccion del

cliente en su experiencia digital y fisica con la empresa. (Edicom, 2018)

2.3.4. Herramientas utilizadas

2.3.4.1. Value Stream Mapping

Es una técnica grafica que permite visualizar todo un proceso, permite
detallar y entender completamente el flujo tanto de informacion como de
materiales necesarios para que un producto o servicio llegue al cliente, con
esta técnica se identifican las actividades que no agregan valor al proceso para

posteriormente iniciar las actividades necesarias para eliminarlas.
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Figura 9. Ejemplo de VSM y sus componentes

Fuente: Control Group. (2017) ¢ Cémo sacar rendimiento a la técnica del Value Stream
Mapping? Recuperado el 02/06/2020. Sitio web: https://blog.controlgroup.es/value-

stream-mapping-dentificacion-de-oportunidades/

2.3.4.2. Logistica esbelta

Filosofia de mejora de procesos de fabricacion y servicios basada en la
eliminacién de desperdicios y actividades que no agregan valor al producto o
servicio final que se ofrece al cliente. Los principios en los que se basa son
(Torrijos, M. 2018):

e Definir e identificar el valor desde la perspectiva del cliente con el

fin de eliminar desperdicios.

e Hacer visibles los procesos empresariales por medio de un mapa
de flujo de informacién y de recursos.

e Crear “flujo” en el proceso empresarial para que la informacion y
recursos fluyan mas rapido para que los problemas se puedan
visualizar.

e Adoptar un sistema de produccion Pull (Justo a Tiempo) con el fin
de mantener pequefias cantidades de inventario y evitar la

sobreproduccion.
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2.3.4.3.

Aplicar Kaizen para la mejora continua.

Oficina esbelta

Factor clave de productividad para racionalizar y eliminar el despilfarro

de las oficinas y de procesos administrativos y conseguir ahorros de base,

teniendo en cuenta que el 60 por ciento de todos los costes relacionados con

conocer

la demanda de los clientes no directamente relacionados con

actividades productivas (Prats, G. s.f.). Beneficios:

2.3.4.4.

Nivel de la empresa: Racionaliza y acelera esos procesos que se
relacionan con clientes externos y proveedores como el asiento de
pedidos, el servicio al cliente, el procesamiento de facturas
pendientes, el proceso comercial y de ventas, la investigacion y
desarrollo, el desarrollo de producto y la distribucion.

Nivel organizativo: Racionaliza procesos clave de soporte, identifica
los requisitos del cliente internos y de valor, mejora la comunicacion
y la cooperacion inter funcional.

Nivel departamental: Enfocados sobre los objetivos, reduce las
actividades que requieren el tiempo pero afiaden poco valor, mide
la cadencia de la operaciéon (Takt Time), crea un flujo para reducir
los errores, implanta Pull y los sistemas de Kanban y usa Gestidn
visual para identificar el flujo de las actividades.

Nivel individual: Reduce el papeleo, las actividades manuales y los
errores usando procedimientos de trabajo estandar, mejora la
organizacion interna, y aclara los roles individuales, las

responsabilidades y los objetivos.

Analisis FODA

Herramienta de planificacién estratégica, disefiada para realizar un

andlisis

interno (fortalezas y debilidades) y externo (oportunidades vy

amenazas) en la empresa. Esta técnica ayuda a tener un enfoque mejorado,
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siendo competitivo ante los nichos de los mercados al cual se esta dirigiendo

la empresa, creando estrategias para una eficaz competencia.
2.3.4.4.1. Estrategias ofensivas (FO)

Busca potenciar todas aquellas fortalezas para poder aprovechar las
oportunidades del mercado.

2.3.4.4.2. Estrategias defensivas (DO)

Esta estrategia intenta contrarrestar las debilidades para aprovechar

las nuevas oportunidades en el mercado.
2.3.4.4.3. Estrategias adaptativas (FA)

Busca contrarrestar el impacto que puedan tener las amenazas a partir

de las fortalezas internas.
2.3.4.4.4. Estrategias de supervivencia (DA)

Esta estrategia consiste en minimizar las debilidades y evitar las
amenazas. En este caso el asunto no es fortalecer ni impulsar nada; la idea
es que la empresa mantenga su lugar para evitar que la situacion vaya a

peor y su posicion en el mercado se vea afectada.

2.3.4.5. Matriz de partes interesadas

Es aquella persona u organizacion que puede afectar, ser afectada por,
o percibirse como afectada por una decision o actividad. Las partes
interesadas pueden tener diferentes niveles de autoridad, los cuales afectaran
a su forma de ejercer influencia sobre el Sistema de Gestion de Calidad. (Oré,
A, 2014, p. 26).
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Mantenerlos
informados y Trabajar para él
Impacto nunca ignorarlos
(Capacidad para
efectuar cambios al
planeamiento o
ejecucion del
proyecto) Mantenerlos
informados con Trabajar con ellos
minimo esfuerzo.

Influencia
(Involucramiento Activo)

Figura 10. Matriz de influencia e impacto
Fuente: Oré, A. (2014). Identificar y priorizar “stakeholders”. Recuperado el 10/05/2020.
Sitio web: https://es.slideshare.net/angeloremu/identificar-y-priorizar-stakeholders-

sedipro-untels

2.3.4.6. Encuesta

La encuesta es una técnica de investigacion social para recopilar
informacion de una muestra representativa de la poblacién de interés, es un

cuestionario estructurado y codificado.
2.3.4.6.1. Tipo de muestreo

Muestreo probabilistico se conoce como probabilidad que cada
elemento poblacional tiene de pertenecer a la muestra, es posible conocer
el error muestral, mientras que el muestreo no probabilistico se da cuando
el investigador es el que selecciona la muestra que le parece mas

representativa o aquella que selecciona por conveniencia.

2.3.4.6.2. Tipos de preguntas

e Abiertas: No hay respuestas preestablecidas, sino que se
responde espontaneamente a lo que se pregunta, da mayor

rigueza a la interpretacion de resultados.
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e Cerradas: Posibilidades de respuestas ya estan establecidas de
antemano y pre codificadas, las respuestas son excluyentes entre
si

e Seleccion multiple: Encuestado puede seleccionar una 0 mas
opciones de respuesta.

e De cambio de tema: Sirven para enlazar sin cambios bruscos
dos secciones de la encuesta, facilitando adaptacion al nuevo
tema.

e Filtro: Se utiliza para seleccionar a aquellos encuestados que
estan afectados o no por un determinado aspecto de la pregunta,
haciendo las siguientes preguntas exclusiva para una parte de los
encuestados, sin cansar a la otra.

e Bateria: Se trata de un conjunto de preguntas referidas a un
mismo tema de forma secuencial.

2.3.4.6.3. Escalas de medicion

Los encuestados indican su grado de conformidad, de acuerdo o de
satisfaccion con el atributo sobre el que se le preguntas, escala mas
utilizada es escala Likert, que se divide en cinco categorias, con un valor

central intermedio.

Ip X x Ecuacion 1. indice de valoracion
= 5 de 0 a 100 segun escala Likert
P (indicador ponderado)

2.3.4.7. Net promoter score (NPS)

Métrica que determina la experiencia de un cliente respecto a la
percepcion de un producto o servicio de una marca en especifico, predice el
crecimiento de un negocio basandose en una pregunta para medir la lealtad
del cliente ¢ Cuan probable es que recomiende el producto o servicio a un

familiar o amigo? Segun los resultados se clasifican en lo siguiente.
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Detractor Passive Promoter

% PROMOTERS - % DETRACTORS = NPS (NET PROMOTER SCORE)

Figura 11. Clasificacion segun resultados

Fuente: What is Net Promoter? S.f. Recuperado el 16/05/2020. Sitio web:

https://www.netpromoter.com/know/

2.3.4.8. Matriz de proveedores

Herramienta de priorizacion para evaluar proveedores potenciales
basados en criterios especificos que cumplan con un acuerdo de nivel de
servicio, satisfaciendo necesidades de una organizacion (Rivero, 2016). La
matriz compara el nivel de cumplimiento entre las opciones, un valor de 0% a
100% es asignado a cada criterio, este valor es multiplicado por la puntuacion
de la escala seleccionada en las pautas de valoracién, con el fin de determinar

nivel jerarquico la mejor opcion.

2.3.4.9. Pruebas de hipotesis

Una prueba de hipotesis es una regla que especifica si se puede aceptar
o rechazar una afirmacién acerca de una poblacion dependiendo de la

evidencia proporcionada por una muestra de datos.

Una prueba de hipétesis examina dos hipétesis opuestas sobre una
poblacidn, la hipdtesis nula es el enunciado que se probara, basada en analisis
previos o conocimiento especializado y la hipotesis alternativa es el enunciado
gue se desea poder concluir que es verdadero de acuerdo con la evidencia

proporcionada por los datos de la muestra.

2.3.4.10. Gréaficos de control

Es un diagrama que muestra los valores producto de la medicion de un
atributo, ubicados en una serie cronoldgica. En él establecemos una linea

central o valor nominal, que suele ser el objetivo del proceso o el promedio
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historico, junto a uno o mas limites de control, tanto superior como inferior,

usados para determinar cuando es necesario analizar una eventualidad.

2.3.4.11. Acta de constituciéon

Documento que contiene una descripcion muy basica del proyecto
desde el punto de vista del management. El acta de constitucion del proyecto
normalmente debe ser preparada por el sponsor, que es la persona que inicia
el proyecto dentro de la organizacion. Para efectos del presente trabajo se
complementa el Project Charter con un WBS (Work Breakdown Structure)
donde se descompone el alcance o producto resultante del proyecto en
pagquetes de trabajo individuales, de esta forma cada nivel muestra los
paquetes de trabajo que forman parte del paquete del nivel superior.

2.3.4.12. Matriz de riesqos

Herramienta para identificar los riesgos mas significativos inherentes a
las actividades de una empresa, tanto de procesos como de fabricacién de
productos o puesta en marcha de servicios. Implica un examen sistematico del
lugar de trabajo para identificar los peligros, evaluar la gravedad y la
probabilidad de lesiones e implementar medidas de control para reducir los

riesgos.
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CAPITULO 3: DIAGNOSTICO DEL ESTADO ACTUAL
3.1. Descripcion del proceso en estudio

El procedimiento donde incide directamente la aplicacién de Mobi Crew es el
POP-06 Ejecucion del servicio en Operaciones, éste aplica para empaques,
desempaques, mudanzas residenciales, mudanzas comerciales, guardamuebles y
alquiler de kits de emergencia. El objetivo de éste consiste en asegurar la ejecucion
del servicio en las condiciones pactadas con el cliente y dentro de los costos
planificados; garantizando la calidad del servicio. Asimismo, el procedimiento actual
de campo repercute en procedimientos de gestion documental para continuar con

la cadena logistica.

Para habilitar recursos en un servicio de mudanza se necesitan de procesos
predecesores que generen la venta correspondiente, especificando los servicios
contratados, requerimientos y caracteristicas técnicas de instalaciones (en caso de
avaluo previo), con el fin de que el Programador (a) de Operaciones pueda leer
ordenes de trabajo y girar instrucciones a los subordinados. Tanto el procedimiento
de ejecucion como el procedimiento de gestion documental se dividen en seis fases
cada uno, donde existe flujo de informacién, insumos (material de embalaje y
herramienta), reportes fisicos (papeleria) y recursos moviles, entiéndase operarios

y unidades vehiculares.

Mobi Crew daria un acompafiamiento o soporte en tiempo real a la cuadrilla
desde la fase | hasta la fase VI optimizando el flujo de trabajo, mas adelante se
muestra el andlisis desde la perspectiva lean logistics? y lean office®* donde se
colocara el estallido kaizen* en los mapas de flujo de valor como oportunidad de
mejora. A continuacion, se observa el primer mapa de flujo de valor aplicado a la
industria de servicios, asimismo una descripcion breve de sus iconos y adaptacion

al sistema.
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Tabla 2. Explicacion del VSM del procedimiento POP-06 Ejecucién del servicio

Simbologia

Descripcion

/\
qd
—

-

O

FIFO—

¢‘
I

Representa al cliente particular o corresponsal
internacional en el sector superior derecho, de
ellos se obtienen las especificaciones a
contratar y gracias a esto se proyecta la
programacion semanal por medio de un
semaforo de capacidad. Por otro lado,
representa al proveedor de insumos
especializados para la industria de mudanzas,
en el sector superior izquierdo, las compras son
mensuales bajo un punto de re orden basado
en inventario de seguridad.

Representa informacion Util, en este caso
muestra las partes interesadas internas y
externas que intervienen en el procedimiento de
manera directa e indirecta, asi como su
comunicacion e interaccion.

Representa un flujo de proceso o actividad
especifica para lograr la mudanza.

Representa el inventario de materiales de
embalaje y herramienta entre dos procesos.

Representa la movilizacion o traslado para
entregar el servicio.

Flecha de envio que representa el traslado de
insumos desde los proveedores hasta la
bodega de materiales del plantel.

Flecha de empuje que representa el traslado de
material de un proceso al siguiente, en este
caso aplicado al transito.

Retirada de material que representa el
despacho de materiales de la bodega hacia el
proceso de carga del camion.

Carril que representa la utilizacion del material
de embalaje en campo.

Representa el flujo de informacién manual o
electrénica necesaria para operar entre las
partes interesadas, que no sea por medio del
sistema Moveware, el puntero indica el
receptor.

Representa el flujo de informacién electrénica
por medio del software Moveware, el puntero
indica el receptor.

Segmento de escala de tiempo que muestra el
lapso donde se desarrolla cada actividad segun
la jornada laboral de 6:30 a 17:00 del personal
operativo.

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 12. Value Stream Mapping del procedimiento POP-

Fuente: Elaboracién propia
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Seguidamente, se observa el segundo mapa de flujo de valor con una

descripcién breve de sus iconos y adaptacion al sistema.

Tabla 3. Explicacion del VSM del procedimiento de gestion de evidencia documental

Simbologia

Descripcion

6

Representa al ejecutivo de Trafico en el sector
superior derecho, quien espera el reporte final
para continuar sus procedimientos logisticos,
de él o ella se aobtiene el reporte de servicio en
blanco, es decir éste alimenta el sistema y
adjunta documentos relacionados para su
impresion. Por otro lado, representa al
proveedor que entrega ese reporte completo,
en el sector superior izquierdo, éste seria el
departamento Operativo, incluyendo a la
cuadrilla, quien es quien lo completa y el
Programador (a) quien revisa y digitaliza.
Representa informacion Util, en este caso
muestra las partes interesadas internas y
externas que intervienen en el procedimiento de
manera directa e indirecta, asi como su
comunicacion e interaccion.

Representa un flujo de proceso o actividad
especifica para lograr la administracién de
documentos.

Representa el insumo de papeleriay su flujo por
el sistema.

Flecha de envio que representa el flujo desde el
proveedor para iniciar la ejecucién hasta la
entrega digital al ejecutivo.

Flecha de empuje que representa el traslado del
reporte fisico al siguiente proceso.

Representa el flujo de informacién manual o
electrénica necesaria para operar entre las
partes interesadas, que no sea por medio del
sistema Moveware, el puntero indica el
receptor.

Representa el flujo de informacién electrénica
por medio del software Moveware, el puntero
indica el receptor.

Segmento de escala de tiempo que muestra el
lapso donde se desarrolla cada actividad segun
la jornada laboral de 6:30 a 17:00 del personal
operativo y disponibilidad administrativa para
darle continuidad al servicio a nivel interno.

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 13. Value Stream Mapping del procedimiento de gestién de evidencia documental

Fuente: Elaboracién propia
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Con el fin de detallar los pasos operativos y administrativos que inciden en el proceso actual, asi como su interaccion,

se crea un diagrama de proceso con las cinco partes involucradas principales.

Ejecitiva (&) deVenla yio Move Coordinator

Fase1

" Ocrear el lead en
ﬁgf Levantar B Emviar
Moveware con oE b = e K
oo Lol cotastonen pf cotimcanat [>T e | [ s e epore
preliminares Moveware cliente empague Moveware digital
validez] 30 dias
-~ -
-
& Eﬁlﬁcﬂl WOM en el
Completar lead estado del servido pars
reflajario en Dispatdh

b

e
| % Adjuntar
documentacidn
& imprimir

Cliente o Carresponsal

<
fechas si - cotizacion

iCliente acepta
cotizacion?

Pregramader [a) de Dperaciones

Ejecucion de la mudanza

;Esth completa Programacian b
ydarala clerra a las ‘

Informacidn?
[&wisamiar'rnedz I3\1&;|'\|alrr!t:|l!i:5::-cnr
drdenes de trabhgo en - l2ad segun
Dispatch dlc"Muvtwur: especificacionss

| Impresionss

(Hay quejas o

reclamos?
qnlicrtarinfo - Rewisar y escanear &nlrasu;tema Movenare
faltante en lead reporte de servicio documentacion
fisico digitalizada

=
Ertregar T I rviar caso a
reporte de unidades Encargado (a) de
servico Senvicio al Cliente
630
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Figura 14. Diagramacién del proceso completo en software de modelado Bizagi
Fuente: Elaboracion propia
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3.2. Analisis de desperdicios y oportunidades de mejora

Los principios basicos de la logistica esbelta permiten identificar el valor
desde la perspectiva del cliente, haciendo visibles los procesos que se traducen en
costos adicionales al servicio final sin agregar valor, éstos se deben mejorar con el
fin de eliminar desperdicios en la cadena de suministros, agregando valor de tiempo

y espacio. Seguidamente, se muestra la barra de valor del cliente.

1.5 horas 8 horas 1 hora
33.33% 3333 % 3333 %
B S
Alistamiento de | Despacho hacia Eiecucion Conclusién en Devolucion de Entrega de
recursos origen J sitio iNSumos y equipo reporte
I
v v v
| Empaque | | Traslado | | Desempaque|
Sin valor agregado Valor agregado

Figura 15. Porcentaje de valor agregado segun el mapa de flujo de valor desde una perspectiva
del consumidor
Fuente: Elaboracién propia

Segun la figura anterior la voz del cliente expresa especificaciones y
requerimientos para la fase Il del proceso, el cual contempla un sub proceso de
empaque, movilizacion y/o desempaque, asi mismo el cliente espera un cierre
planeado del servicio con la evidencia documental necesaria para su respaldo
personal. Las actividades previas y posteriores, mostradas en color gris, son
ejecutadas a nivel interno para abastecer la ejecucién y gestionar la logistica inversa

del servicio, por ende; son fases no contributivas pero necesarias para la operacion.

A continuacion, se observa un analisis de estas etapas con el fin de crear una
eliminacién planeada de desperdicios mediante la asistencia de Mobi Crew. Se
utiliza la siguiente pregunta con el fin de identificar oportunidades de mejora:
“ccuales actividades de la cadena de valor impiden la fluidez de informaciéon y

recursos a través del tiempo provocando un sistema logistico ineficiente?”.
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3.2.1. Logistica esbelta

En ocasiones la actividad administrativa de crear un lead, post a una
solicitud de cotizacion que es confirmada, repercute a nivel operativo, es decir;
los ejecutivos a cargo omiten ciertos datos al momento de completar 6rdenes de
trabajo, debido a que no son de acceso inmediato, pero al no ser puntos
mandatorios no se completan hasta el Ultimo momento, por ejemplo, horas antes
de cerrar la programacion o el mismo dia del servicio, normalmente provocado
por error humano, al no recordar la actualizacién del lead una vez que se tiene la
informacion al alcance. Si se carece de esta informacién el Programador (a) de
Operaciones no puede asignar personal + unidad (es) vehicular (es) para
preparar el reporte de servicio, constantemente el Programador (a) debe estar
recordando a los ejecutivos completar algin dato porque en caso contrario la

programacion se atrasa o el lead sale incompleto para la cuadrilla.

La informacion indispensable para evitar estas demoras que afectan la
asignacion de recursos se puede ver en el Apéndice | y para el despacho de
camiones y traslado en ruta de la cuadrilla se pueden observar en el Apéndice II.
Estos atrasos van en cadena, es decir; al salir tarde del plantel se llega tarde a
las instalaciones del cliente y aunque la unidad sea despachada a tiempo sin la
informacion a mano existe un desperdicio de tiempo efectivo y gasolina,
“haciendo tiempo” en ruta a que la o las dudas sean evacuadas de camino, dando

como resultado desplazamientos innecesarios.

Otra repercusion operativa es el alistamiento de insumos, ya que con el fin
de recortar tiempos se establece que un dia antes del servicio el material de
embalaje y herramienta se deje listo en la bodega de materiales, para cargar el
dia previo o el mismo dia al iniciar la jornada laboral. Pero cuando se crea el lead
se omite el peso del servicio u omiten requerimientos de materiales especiales a
un servicio especifico basado en el avallo, esta informacion es necesaria con
antelacion de 24 horas ya que existe un tablero estandar para 1. Tipo de material

y 2. Cantidad que se envia basado en las libras del mismo.
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Esta etapa adopta un sistema pull con el fin de distribuir el material sin
provocar sub o sobre utilizacion, ya que si se envia material de mas el personal
puede excederse con el empaque, quita espacio fisico en camién, existe
posibilidad de que sufra dafios por manipulacién innecesaria y este material
requirié previamente un alistamiento, como se puede observar en la cadena de
valor hay cinco triangulos de inventario, una carga en plantel, una descarga en el
inmueble del cliente, nuevamente una carga en el inmueble del cliente, una
descarga en plantel y un re acomodo a su posicion inicial. Mientras que si hay
faltante de material provoca que se deba recurrir a un chéfer y una unidad extra,
en caso de disponibilidad; para entregar faltante, un costo no contemplado a la
hora de cobrar, por ende, se debe buscar la efectividad de la cadena logistica de

distribucion para efectuar el servicio.

Cuando se carece de esta informaciéon en el tiempo establecido se debe
hacer intercambio de llamadas y/o correos electronicos con el encargado para
evacuar la duda, lo cual provoca cuellos de botella que impiden al asistente
administrativo de bodega operar, en el Apéndice Il se indican los puntos
mandatorios para evitar lo anterior. Es importante recalcar que la gestion de
inventarios no es por medio de Moveware, el conteo, control, registro de entradas
y salidas se hace de forma manual en un libro de Excel, es decir; no se ha

complementado el proceso al software.

Existe un proceso de logistica inversa respecto a la reutilizacion y reciclaje
de materiales sobrantes, una vez que se hace efectiva la devolucion en bodega,
el encargado debe registrar devoluciones y actualizar los consumos reales. Hoy
en dia esta informacién se documenta pero no se toman decisiones a partir de
ella, ya que al ser un sistema independiente a Moveware el acceso no es publico,
en caso contrario se fusionara con el producto digital los ejecutivos podrian
revisar consumos de material contra costeos para verificar costos y por ende la

utilidad, perfeccionando asi sus métodos de cotizaciones y avaluos.

Respecto a la ejecucién del servicio, los operarios de cuadrilla cuentan con

alta experiencia y estan calificados para trabajos de mudanzas desde bienes de
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una casa, mobiliario de oficina, equipo médico, equipo de computo hasta
movilidad de obras de arte, por esta raz6n muchas veces los ejecutivos suponen
gue se sobreentienden los servicios que se deben de realizar donde el cliente, es
decir; los servicios que se le vendieron al cliente o lo que incluye. Mas de una vez
los ejecutivos no colocan instrucciones o comentarios para la cuadrilla, por ende,
suceden reprocesos o duplicidad de tareas porque se omiten instrucciones de
carga, descarga, embalaje, desembalaje, asi como puntos de carga o descarga,

ya que existen servicios mas complejos que otros con varios origenes y destinos.

Ademas un punto importante es que si no se delimita el servicio y se le
explica a la cuadrilla situaciones especiales se llegan a regalar sub servicios, es
decir; por ejemplo, un cliente pudo adquirir un servicio de mudanza residencial
sin desempaque de articulos menores, los clientes al ver que no hay supervision
y la cuadrilla empieza a desempacar se aprovechan, adquiriendo servicios que
no contrataron. Lo anterior conlleva a regalar tiempo efectivo, cuando éste se

puede aprovechar en plantel para otros procesos internos en bodegas y flotilla.

Por otro lado, existen documentos adicionales a los internos que el cliente
debe firmar, principalmente en servicios internacionales, a veces este detalle se
omite o0 se comete error humano de parte del Programador (a) de Operaciones
de no imprimirlos, todos estos estan electronicamente almacenados en
Moveware. En el Apéndice IV se puede observar donde se debe anotar la

informacion anterior para evitar desperdicios.

Durante las etapas anteriores hay actividades de monitoreo y asistencia,
todo se hace por medio de llamadas o mensajes de WhatsApp, pero los
intercambios de comunicacion no son de respuesta inmediata, provocando
demoras para conocer el estado del servicio, el avance que ha tenido la cuadrilla
para saber si se extendera uno o varios dias mas la ejecucion, esto provoca que
se hagan hasta tres programaciones preliminares durante el dia, costo de

oportunidad que se podria utilizarse en otras actividades administrativas.

Luego, se continua con el cierre en campo, al terminar el servicio el jefe

de cuadrilla se encarga de completar la evidencia documental por medio de una
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guia de servicio, la cual es firmada por el cliente, en este documento se describe
el trabajo realizado, hoy en dia el problema es que no hay un estadndar de cémo
completar la guia de servicio, es decir; datos mandatorios, ya que todos lo hacen
de manera personalizada para cada tipo de servicio, cabe resaltar que para cada
tipo difieren las anotaciones. Es de vital importancia garantizar la trazabilidad en
campo y respaldar a la cuadrilla en caso del levantamiento de un reclamo, ya que
el principal documento que se revisa para aceptar o negar una inconformidad es
la guia, debido a lo anterior el encargado de servicio al cliente debe utilizar tiempo
y energia en su investigacion interna por esta omision de informacién, ademas

de provocar la aceptacion de reclamos por falta de evidencia.

Otro documento de cierre es la encuesta de satisfaccion, segun historial la
principal disconformidad de los clientes se ubica a nivel de servicio administrativo,
las calificaciones referentes a la cuadrilla superan expectativas en la mayoria de
los casos. Hoy en dia el sistema de comisiones se basa Unicamente en la
movilidad de libras que hacen los operarios, se excluye la satisfaccion de cliente,
lo cual es una oportunidad de mejora para obtener reportes de satisfaccion por

operario.

Por dltimo, la empresa brinda servicios flexibles segun disponibilidad de
clientes, gracias a esto, usualmente hay servicios emergentes, principalmente de
recoleccion de material de embalaje, para optimizar el aprovechamiento de la
flotilla que esta en ruta se le solicita al lider de cuadrilla hacer el movimiento
cuando van de regreso al plantel, estos servicios Unicamente conllevan guia de
servicio, pero no hay un movimiento oficial del lead, por ende se pierde
trazabilidad de estos movimientos, ya que la instruccién se da por llamada o

mensaje sin registrarla en Moveware.
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3.2.2. Oficina esbelta

Respecto a los tramites burocréaticos de la unidad de Mudanzas, existe
manipulacion maltiple de informacion pero no toda es precisa o accesible a todos
los involucrados en un tiempo determinado, el primer desperdicio es la
comunicacion no efectiva agregando valor en tiempo para la toma de decisiones

asertiva.

Por otro lado, el primer actor en recibir el reporte de servicio en blanco es
el Programador (a) de Operaciones, el cual debe buscar en el almacenamiento
electronico de Moveware los documentos, extraerlos para impresion y entregar
al personal, en mas de una ocasion se da la impresién duplicada de documentos
porque se hacen cambios repentinos y se debe actualizar el reporte, incurriendo

a mas consumo de tiempo y papeleo.

Posterior, el reporte rellenado regresa al puesto de trabajo indicado
anteriormente, quien es responsable de leerlo, escanearlo, subirlo al lead
correspondiente (lo cual no esta estandarizado con un nombre para guardar la
digitalizacion, provocando atrasos para ubicarlo, ocasionando que Trafico deba
llamar a Operaciones para encontrarlo simultaneamente), agrupar papeleria que
se queda en Operaciones y papeleria que se envia con mensajeria fisica hacia
las oficinas centrales para que sean archivadas. Lo anterior se hace segun la
carga de trabajo, puede ser inmediato o varios dias después, lo cual provoca

retrasos a nivel de Trafico para efectuar cobranzas.

Cuando se revisa el reporte en busca de sugerencias, comentarios y/o
reclamos se invierte tiempo en la lectura de una tipografia complicada de leer, en
mas de una ocasion haciendo ilegible el documento, ademas, por el nivel de

escolaridad de los miembros del equipo se cometen muchas faltas ortograficas.

Otro desperdicio identificado es la acumulaciéon de papeleria, los formatos
no han sido estudiados bajo ingenieria documental, que permita definir su ciclo
de vida, existen documentos almacenados con fechas del 2000, por ende, esta

acumulacién ocupa espacio fisico en oficinas, aunque sea digitalizado no es
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desechado, porque la tarea de digitalizar es manual, o sea pueden existir errores
a la hora de subir los reportes, por ejemplo; se puede olvidar algiin documento.
Otro aspecto es la pérdida de la documentacion, han ocurrido casos que los
documentos pasan por varias manos y hay un descontrol, lo cual provoca que no
lleguen a su destino, invirtiendo tiempo en buscarlos o levantarlos de nuevo, este
ultimo provoca que se deba visitar al cliente para solicitar firmas en caso extremo
de que sea necesario, caso contrario queda sin firmar, pero representa un gasto
de tiempo y equipo para trasladarse por ese simple detalle de validar legalmente

el documento con una firma.

Finalmente, una muda es el dafio de documentacién, esto puede suceder
por la manipulacion en campo o a la hora de escanear, ya que el equipo es
obsoleto y se producen atascos seguidos que rompen el papel con los rodillos de

las impresoras.
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3.3.

Estudio organizacional

A continuacion, se muestra un andlisis a alto nivel respecto al entorno

corporativo que posee la empresa actualmente, esto orienta la planificacion a un

escenario realista, estableciendo estrategias integradas entre los cuadrantes, con

el fin de minimizar factores negativos y maximizar factores positivos.

Factores
internos

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1. Uso activo de las plataformas tecnolégicas por
parte del personal administrativo y operativo
(Moveware-Voxme)

F2. Ya la empresa cuenta con 5 recursos
tecnoldgicos (tablets) en Operaciones

D1. Procedimientos manuales no estandarizados
D2. Acumulaciéon y desperdicio de papeleria
D3. Resistencia al cambio y cultura organizacional
rezagada respecto a mejoramiento continuo y

F3. Madurez suficiente en areas de innovacion y| |desarrollo de proyectos
consultorias para el mejoramiento continuo||D4. Trazabilidad inefectiva de servicios
(ejemplo: inventarios digitales)|[D5. Asignacion de comisiones desiguales
FA. Posicionamiento competitivo de la empresa|[D6. Falta de seguimiento a satisfaccion del
en el mercado nacional e internacional||cliente

Factores F5. Rentabilidad econémica para desarrollar|[D7. Equipo de escaner obsoleto

externos proyecto e invertir en equipo tecnoldgico

OPORTUNIDADES FO (maximizar-maximizar) DO (minimizar-maximizar)

O1. Explotar el uso de la herramienta
en campo
02. Ahorro econémico potencial con
la eliminacion de la licencia Voxme
03. Desmaterializacion parcial de

Moveware

papeleria
04. Configuracion del app con
formatos mandatorios

05. Oportunidad de crecimiento de
capital humano con capacitaciones
06. Reportes rapidos y confiables
automatizados

Gracias al punto F1y O1 se puede aprovechar el
conocimiento existente del sistema, obteniendo
retroalimentacion para estandarizar y actualizar
procedimientos, fusiondndolos con el uso
efectivo del app que da como resultado explotar
las oportunidades 03, 04 y 06 que agilice toma
de decisiones.
Maximizar productividad y rentabilidad con la
eliminacion de MUDAS, por ejemplo la fortaleza
F2, maximizar el uso de los recursos existentes
(tabletas electrdnicas) eliminando sub utilizacién
y sustituir Voxme por MobiCrew 02.

Para atacar el D1 se deben estudiar los
procedimientos y aterrizar tareas que agreguen
valor, se vienen
arrastrando con el tiempo como el punto D2, D4,

D5y D6. Uno de los resultados esperados es la

minimizando errores que

oportunidad 05, abriendo espacios de
conocimento que motive al personal,
minimizando la debilidad D3.

Logrando la explotar la oportunidad O3 por
medio de se puede
minimizar el impacto por la debilidad D7 que
provoca hoy en dia ineficiencia en un proceso tan
sencillo como digitalizar reportes.

ingenieria documental

AMENAZAS

FA (maximizar-minimizar)

DA (minimizar-minimizar)

Al. Comportamiento del cliente
(aceptacion o escepticismo
respecto a firmas y legitimidad de
documentos)

A2. MobiCrew aun estd bajo plan
piloto con Moveware
A3. Dependiendo de la zona vy la
cobertura de red se limita el uso de
la aplicacion

con

La amenaza Al se mitiga gracias a las fortalezas
de la empresa F3y F4 respecto a la confiabilidad
que le brinda a sus clientes y la calidad del
servicio. Ademds la dltima fortaleza F5
demuestra que la empresa tiene la liquidez para
cualquier inversion que no exceda los costos
actuales.

La amenaza A2 representa inseguridad a la hora
de aplicar la herramienta, para neutralizar el
riesgo de la implementacién se propone el
presente proyecto con el fin de compartir
resultados al agente, que éste valide
necesidades y defina si similtaneamente ambas
partes pueden ejecutar pruebas piloto. Para
minimizar eventualidades producto a laamenaza
A3 se planifica introducir dentro del andlisis de
riesgos medidas de contingencia que prevengan
situaciones como fallas tecnoldgicas y problemas
de conexion.

Figura 16. FODA estratégico de la organizacion

Fuente: Elaboracion propia
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3.3.1. Partes interesadas

Es de vital importancia conocer las necesidades y expectativas de los
involucrados en un proyecto de mejora continua, esto permite delimitar tanto el
impacto o capacidad que tiene cada stakeholder® para efectuar cambios en la
planeacion o ejecucion del proyecto, afectando de manera positiva o negativa la

obtenciéon de objetivos, mientras que la influencia se refiere al nivel de

involucramiento para llevar a cabo el proyecto.

Seguidamente, se identifican las partes internas y externas interesadas
para lograr una implementacion efectiva de la aplicacion movil, cabe resaltar que
no todos forman parte de la cadena de valor del proceso, pero, son considerados

como grupo multidisciplinario para aportar informacion relevante antes de crear

la propuesta.

Alto

IMPACTO

Bajo

IMPACTO

Bajo

Figura 17. Matriz de partes interesadas aplicado a la utilizacion de Mobi Crew

SATISFACER COLABORAR
INFORMARY
MOMITOREAR
COMUNICAR
INFLUENCIA Alto
Cuadrilla
Cliente Departamento de trafico

Agente Moveware

Departamento de Tl
Taller mecanico
Grupo RSE

Gerencia Unidad
Mudanzas

INFLUENCIA Alto

Fuente: Elaboracion propia

afectadas por las actividades y las decisiones de una empresa
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Iniciando con el cuadrante superior izquierdo de alto impacto pero poca
influencia se ubica el consumidor final del servicio, el objetivo es satisfacer sus
necesidades, brindando un servicio de calidad y seguro que convierta su
necesidad de movilidad local o internacional en una experiencia placentera,
principalmente se escucha al cliente y su percepcion ante una posible

transformacion electrénica de evidencia documental con firmas digitales.

Respecto al cuadrante inferior izquierdo que posee bajos ambas funciones
de intervencion, se ubican tres departamentos internos diferentes, la finalidad es
mantenerlos informados y recibir retroalimentacidn bésica para validar beneficios
del app, por ejemplo; el departamento tecnologico garantiza la efectividad de
conexion tanto a nivel de software como hardware, taller mecanico necesita
conocer condiciones iniciales y finales de la flotilla durante su salida en ruta,
aspecto que se puede integrar en Mobi Crew y el Grupo de Responsabilidad
Social Empresarial espera poder promover buenas practicas de oficina respecto
a los desechos. En el cuadrante superior derecho se localizan las partes que
poseen tanto interés como poder para efectuar cambios y moldear la propuesta
a necesidades en un escenario realista respecto a los complementos que ofrece

Moveware.

Finalmente, el cuadrante inferior derecho, se encuentra la Gerencia y Sub
Gerencia que exclusivamente se informa y se comunican avances para dar visto

bueno final de propuestas, esperando ahorros y eliminacion de desperdicios.
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3.3.2. Recopilacién de datos mediante encuesta a usuarios de Moveware

Con el fin de recopilar informacion por parte de los usuarios activos de

Moveware en el back office® se utiliza una encuesta (ver Apéndice V), la finalidad

es determinar su posicion ante posibles cambios operativos que repercuten en

procedimientos administrativos para utilizar el sistema, enfocando las preguntas

a los objetivos especificos del proyecto. Seguidamente, se observan parametros

de la encuesta aplicada.

Tabla 4. Criterios para el disefio de la encuesta aplicada a usuarios de Moveware

Criterio

Descripcion

Tipo de poblacion
Atributos de la poblacion

Muestreo
Marco de muestreo

Modalidad

Cobertura
Error o sesgo

Tipo de preguntas

Escala de medicion
Herramientas de analisis

Poblacion destinataria finita

- Usuarios de Moveware (ver perfil de puesto en

Anexo |)

- Pertenecientes a depto. Trafico

- Nivel de escolaridad: grado de licenciatura

- Género: mixto

- Rango de edad: 22 a 50 afios
No probabilistico: estratégico o por conveniencia a 9
usuarios
Captacion activa: se conoce de antemano la identidad
y tamafio de muestra
Encuesta electrénica andnima

Grado de penetracion 100% por conexion virtual via
web
Posible influencia de respuestas por cultura
organizacional

- Cerradas

- Abierta

- Seleccion multiple

- De evaluacion
Escala Likert

- Graficacion

- Indicadores ponderados

Fuente: Elaboracién propia
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3.3.3. Anadlisis de resultados

La encuesta se divide en cuatro secciones, cada posible opcion se codifica

con el fin de determinar la frecuencia de las respuestas. A nivel de procesos se

obtiene la siguiente informacion (ver informe en Apéndice VI).

67%

considera que tanto la
cuadrillacomo
personal administrativo
de Operaciones puede
eficientizar sus
procesos al usar
MobiCrew

Deficiencias del proceso actual en departamento de Trafico ordenadas de
forma descendiente de mayor a menor ocurrencia

Eventualidad 5
Eventualidad 3
Eventualidad 1
Eventualidad 7
Eventualidad 6
Eventualidad 4

Eventualidad 2

Indice de aceptacién
respecto a
sincronizacion en
tiempo real entre las
partes es de

88,32

=

-
[ ]

2 3

44% ...

poblacién considera
que la unidad de
Mudanzas no cuenta
con el equipo
necesario para el
cambio propuesto

Cantidad de ocurrencia

56% ...

poblacion considera
que Moveware
satisface los
requerimientos
operativos

indice de utilidad

para inventarios y
costeos de

materiales es de

86,24

\

Eventualidad No.1: Atrasos de facturacién/ cobro a
corresponsales debido a pérdida de evidencia
documental

Eventualidad No.2: Falta de trazabilidad del estatus

del servicio

Eventualidad No.3: Acumulacién y deterioro de

papeleria

Eventualidad No.4: Dificultad de lectura de

documentacién enviada por Operaciones debido a la

tipografia y ortografia

Eventualidad No.5: Aceptacidn de quejas o reclamos
provocado por falta de respaldo con evidencia

documental

Eventualidad No.6: Recepcion tardia de reportes de

servicio
Eventualidad No.7: Impresiones duplicadas de

documentos

Figura 18. Resumen infografia de la seccion: A nivel de procesos

Fuente: Elaboracion propia
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Seguidamente, se muestran los resultados respecto a la papeleria y huella

carbono media

un total de 6

personas estaria de

acuerdo en transformar

electrénicamente la

nte un posible uso de la aplicacion.

fndice de utilidad respecto a
conectividad en tiempo real para
envio de evidencia documental y
avance del flujo de trabajo es de

documentacién mediante

MobiCrew y eliminar Unificar sistemas 85’47

licencia Voxme

Simplificar procesos

Trabajar bajo un Unico ERP

o

— —

Figura 19. Resumen infografia de las secciones: A nivel de documentaciéon y ambiente

Fuente: Elaboracion propia

6 personas

consideran que
complementar ambas
herramientas
contribuye a la
disminucién de
consumo de papel

tﬂ
@

Finalmente, a nivel de riesgos los resultados fueron priorizar riesgos segun

seleccion de encuestados.

Riesgos potenciales ordenadas de forma descendiente de mayor a

menor ocurrencia que se deben estudiar previo a la implementacién

Riesgo 5 —
Riesgo 4  —
Riesgo 2 ——

Riesgo 3 —

Riesgo No.1: Falta de capacitacién

® Riesgo No.2: Nivel de escolaridad de los usuarios

» Riesgo No.3: Equipo (cantidad de tabletas

electrénicas y conexién ala red)

e Riesgo No.4: Edad de los usuarios (barrera

Riesgo 1 tecnolégica)
0 1 2 3 4 5 6 7 s —e Riesgo No.5: Falta de madurez del sistema
Cantidad de ocurrencia Moveware

7 personas recomiendan la ejecucion de pruebas piloto

Figura 20. Resumen infografia de la seccion: A nivel de riesgos

Fuente: Elaboracion propia
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3.3.3.1. Promedio neto de promotores (PNP)

¢ Qué tan probable es que sea aceptado el cambio tecnoldgico por parte
de los usuarios de Moveware? Para responder la pregunta anterior se adecua
el siguiente calculo para categorizar al personal encuestado entre promotores,
pasivos o detractores. Se seleccionan las preguntas 3, 4, 7, 8, 9 y 10 para
promediar el porcentaje entre las categorias anteriores, ya que son las que
estan enlazadas directamente al cambio tecnoldgico de procedimientos.

Tabla 5. Categorizacion de encuestados

No. Pregunta Promotores Neutros Detractores

3 5 2 2
4 6 2 1
7 5 3 1
8 6 2 1
9 3 4 2
10 6 2 1
Promedio total 5 3 1
Porcentaje total 57% 28% 15%

Fuente: Elaboracién propia

NPS = (% promotores — % detractores) x 100 ~ Ecuacion 2. Indicador de
resistencia al cambio

NPS = (0,57 —-0,15) x 100
NPS =42

60

0 100

Figura 21. NPS con un resultado bueno superior a cero

Fuente: Elaboracion propia
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3.4. Estudio de mercado

Es fundamental conocer el nivel de demanda y comportamiento de mercado
gue gobierna la liquidez econdmica de la empresa, por ende, el objetivo del presente
apartado es sustentar la propuesta demostrando la existencia del nimero suficiente
de consumidores que demandan los servicios ofertados por Mudanzas Mundiales
S.A.

Ademads, determinar el tipo de servicio que se mueve mas, ya que Mobi Crew
debe ir dirigido a la satisfaccion de necesidades de los servicios que mas generan
ingresos, es decir; utilizar el recurso prioritariamente. Se pretende enfocar esfuerzos
estudiando requerimientos y necesidades de cada servicio en orden descendiente,
iniciando con los que generan mayor a menor ganancia, para validar el alcance que

tendria la aplicacion para cada uno de los flujos de trabajo en campo.

Seguidamente, se muestra el comportamiento general de la demanda que se
obtuvo en el dltimo afio, cabe resaltar que ninglan servicio se rechaza, en caso de

exceder la capacidad operativa se recurre a la modalidad de subcontratacion.

Gréfico de embudo 1. Habitos de consumo segun historial de servicios ganados para el 2019-
2020

ene-19 52
feb-19 0 |
rmar-19 0
abr-18 0 s 0]
may-18
0
3
5

5
4
jun-19 5
5
5

jul-19 59
ago-19
sep-19 | s
oct-19 0000 e 00
nov-19 a2 |

dic-19
eng-20 53

Total de servicios ejecutados por mes

Fuente: Elaboracién propia, datos: Daily Won Jobs, pestafia Jobs, seccion Uplift de sistema

Moveware
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El comportamiento de los servicios locales y comerciales no siguen una
estacionalidad, el unico factor que influye en la movilizacion de servicios
internacionales es principalmente la necesidad que poseen empresas
transnacionales para trasladar a sus colaboradores, lo anterior se da después del
primer semestre del afio y en las fechas festivas de diciembre a enero. Asimismo,
estos servicios internacionales son los que sobresalen como servicios de mayor

demanda, a continuacién se observa lo mencionado.

Grafico de columnas 1. Distribucion de demanda por tipo de servicio para el 2019-2020

30
25

Cantidad de servicios

20

15

10

il

. o Iy THFh, 1005 11K
S N

Mudanza Comercial ® Mudanza Local ® Empaques ' Desempaques M Kits B Guardamuebles

Fuente: Elaboracién propia, datos: Daily Won Jobs, pestafia Jobs, type, seccién Uplift de sistema

Moveware

La descripcion del modelo de colas que caracteriza el funcionamiento de la
empresa inicia con una poblacion de consumidores infinita y una cola finita
delimitada por un maximo de capacidad hasta el 206% segun historial operativo,
incluyendo personal y/o flotila subcontratada, asimismo las colas son

independientes por tipo de servicio con un canal de servidores multiples.
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Para determinar el tamafio de muestra representativo de 6rdenes de trabajo
gue se deben estudiar para describir el sistema cuantitativo de teoria de colas se

consideran los siguientes parametros:

Tabla 6. Parametros para el calculo del tamafio de muestra

Nombre Simbologia Equivalencia
T p ———
amano~ de la poblacion finita N 626
en un afio
Nivel de confianza NC 95%
Parametro estadistico Z 1,96
Error de estimaciéon maximo
e +5%
aceptado

Probabilidad de que ocurra el
evento estudiado (se

0
desconoce, no hay estudios P 50%
anteriores)
Probabilidad de que no ocurra
| .
el evento estudiado (se q= (1-p) 50%

desconoce, no hay estudios
anteriores)

Fuente: Elaboracién propia

Se hace uso de la siguiente formula para encontrar el nimero de leads que

se deben simular para encontrar la tasa de llegada y tasa de salida.

N XZ2XpX
«a?P 74 Ecuacion 3. Tamafio de

n =
e?X(N—-1)+ ZzxpXq muestra de poblacion finita

_ 626 x 1,962 x 0,50 x 0,50
0,052 % (626 — 1) + 1,962 x 0,50 x 0,50

n

n = 239 leads

La extraccion de los datos desde el sistema Moveware permite evaluar las
fechas de entrada y salida, por ende, se completa el estudio de los 626 lead que se
dan en un lapso anual. La distribucién de datos del muestreo anual respecto al
tiempo entre llegadas y tiempo entre salidas de los servicios siguen una distribucion
de probabilidad continua exponencial con pardmetro A > cero, como se muestra a

continuacion.
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Tabla 7. Estadistica descriptiva del conjunto total de datos

Tasa de llegada

Tiempo entre llegadas

2-Parameter Exponential - 95% Cl

939

50

10

Percent

o1

0.0 0.m

01

1

Tasa de llegada - Threshold

Degcriptive Statiatica

N n* Mean StDev Median Minimum Maximum Skewneas

269 0 2,42007 1,31230 2

Goodness of Fit Test

1 T 0,754247

Distribution RD F 1IRT P
frormal 11,044 <0,005
Box-Cox Transformation 13,817 <«0,005
Lognormal 13,617 <0,003
3-Parameter Lognormal 53,991 * 0,000
cnential 30,171 <0,003
- 0,000
Weibull 10,119 <0,010
3-Parameter Weibull 59,984 <«0,005 0,000
Smallest Extreme Value 14,350 «0,010
Largest Extreme Value 12,245 <0,010
Gamma 11,620 <0,003
3-Parameter Gamma 80,221 * 0,000
Logistic 10,866 <0,005
Loglogistic 12,962 <0,005
3-Parameter Loglogistic 50,353 * 0,000
ML Estimates of Distribution Parameters
Distribution Location Shape
Normal* 2,42007 1,31230
Box-Cox Tranaformation® 0,73121 0,568536
Lognormal* 0,73121 0,56536
3-Parameter Lognormal -10,84842 16,98407

Scale Threshold

1,00000

0,0618593

Histogram of Tiempo entre llegadas
Normal

500

400

Frequency
w
=3
o

nN
=3
S

100

0 ' T T
2 3 4 5 6
Tiempo entre llegadas

Descriptive Statistics

H H* Mean StDev Median Minimum Maximum Skewness
654 0 1,49847 0,849735 1 1,61211
Goodness of Fit Test
Distribution RD F
Normal 105,414 <0,005
3-FParameter Lognormal 103,284 *
I arameter Exponential 127,351 <0,010|
3-Parameter Weibull 95,017 «0,005
Smallest Extrems Value 94,708 <0,010
Largest Extreme Value 118,364 <0,010
3-Parameter Gamma 103,964 *
Logistic 104,532 <0,005
3-Parameter Loglogistic 104,854 *
ML Estimates of Distribution Parameters
Distributicn Location Shape Scale Threshold
Normal# 1,49847 0,84974
3-Parameter Lognormal 0,42455 0,42888 -0,139098
2-Parameter Exponential 1,50077 -0,00229
3-Parameter Weibull 1,92162 1,71851 -0,01689
Smallest Extreme Value 1,97237 1,16234
Largest Extreme Value 1,15205 0,50763
3-Perameter Gamma 4,42803 0,35518 -0,07428
Logistic 1,33293 0,44130
3-Parameter Loglogistic 0,26047 0,25373 -0,08353

Mean 1,498
StDev 0,8497
N 654

Kurtosis
2, 46092
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Tasa de salida

Tiempo entre salidas

2-Parameter Exponential - 95% Cl

Histogram of Tiempo entre salidas

999 Normal
- Mean 3,283
B 400 StDev 6,831
N 654
CHE
] 300
= >
10+ 2
[¥] <
i Q
LaE] 8‘ 200
o £ /
‘I.
100
01 : 0
0.00 am 0.1 1 o 0 b %0 p 6 7s
- q
Tasa de salida - Threshold Tiempo entre salidas
Descriptive Statistics Descriptive Statistics
. ) - . ) )
,.31; e 3};:;2 1 2'1:33‘1’ Median Mmlmf Haxizum gl‘ifi‘::f g“g;::;: N nx Mean  StDev Median Minimum Maximum Skewness Kurtosis
< S SrEEERe Semnd < b RaEEEEE B 654 0 3,28287 &,83055 2 0 83 7,80917 72,6640
Goodness of Fit Test Coodness of Fit Test
Distribution mD P LRI F e
Normal 10,619 <0,005 ﬁlstrib““m 150 Gﬁ < Mg
Box-Cox Transformation 11,248 <0,005 orma 02 '
Lognormal 11 248 <0.005 3-Parameter Lognormal 40,878 *
3-Parameter Lognormal 18 385 "% 0 000 2-Parameter Exponential 53,916 <0,010
Exporential o7 018 <0003 3-Farameter Weibull T3,258 <0, 005
L L U a
2-FParemeter Exponentisl 70,528 <0,010] 0,000 gmallest Extreme Value 123,042 <0,010
Weibull 7. 964 <0,010 Largest Extreme Value a0,367 <0,010
g, ' -
3-Paremeter Weibull 53,812 <0,005 0,000 d-Parameter Ganma 55,086 *
smallest Extreme Value 14,503 <0,010 Logistic . 8L,128 <0,005
Largest Extreme Value 10,634 <0,010 3-Parameter Loglogistic 40,314 *
Gamma 9,910 <0,005
3-Parameter Gamma 20,111 * 0,000 ML Estimates of Distribution Parameters
Logistic 9,964 <0,005
Loglogistic 10,850 <0,005 Distribution Location Shape Scale Threshold
3-Parameter Loglogistic 45,273 * 0,000 Normal* 3,28287 6,83033
3-Parameter Lognormal 0,71353 0,82850 -0,0&8808
ML Estimates of Distribution Parameters 2-Parameter Exponential 3,287%0  -0,00503
3-Parameter Weibull 0,91260 3,08892  -0,00265
Distribution Location Shape Scale Threshold Smallest Extreme Value 8,30639 18,21249
Normal#* 2,38012 1,31701 Largest Extreme Value 1,81701 1,87708
Box-Cox Transformation* 0,71951 0,55853 3-Parameter Gamma ,08961  3,02039 -0,00817
Lognormal# 0,71951 0,55853 Logistic 2,29065 1,67692
3-Parameter Lognormal -10,62876 &,85955 1,00000 3-Parameter Loglogistic 0,680585 0,48007 -0,02722

Fuente: Elaboracion propia
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Para calcular el patron probabilistico de llegada de servicios se enlistan los
lead del dltimo afio, se cuentan la cantidad de lead que entran por dia, ademas de
restar los dias laborales de la fecha final menos fecha inicial de cada uno para
determinar duracion en dias habiles, como resultado la tasa de llegada lambda (A)
esta dada por 1 diay el tiempo promedio entre llegadas es de 2 servicios por dia a
nivel general, esto no es directamente proporcional a la cantidad de reportes diarios,
ya que todos los servicios tienen una duracion diferente y el reporte es creado el
ultimo dia. Cabe resaltar que la utilizacion anterior excluye rutas de recoleccion o

entrega de cajas y rutas de reclamos locales.

Finalmente, la tasa de servicio mi (1) es 3 dias, el tiempo promedio entre
salidas es de 2 servicios cada 3 dias y la disciplina de atencion esta basada en el
primero que entra primero que se atiende, pero no estrictamente es el primero en
salir, ya que la capacidad de atencion por servicio varia segun requerimientos
propios de cada uno, es decir; la utilizacion de cada uno de los recursos se ve

condicionada segun dos parametros fundamentales:
o Peso: libras cotizadas/reales de empaque y desempaque

o Volumen: cubicaje cotizado/real de carga y/o descarga
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3.4.1. Capacidad operativa

A continuacién, se observa una tabla resumen enlistando los recursos

actualmente disponibles y activos utilizados en campo con el que cuenta el

departamento de Operaciones de la unidad de Mudanzas.

Tabla 8. Capacidad instalada actual de la empresa Mudanzas Mundiales S.A.

Recurso Cantidad Tipo Capacidad
Choéferes b3 6 Humano
Choéferes bl 2 Humano Movilizacion: 800 Ib/dia hombre
Empacadores 10 Humano Jornada ordinaria de L-V 6:30 a
) 17:00
Montacarguistas 2 Humano
. . . Volumen: 42 m3
E ovil . o
Camiones grandes 5 quipo movi Tonelaje carga (til: 7 t
Camiones medianos 3 Equipo mévil Volumen: 12 - 17:m”
quip Tonelaje carga util: 2.5 t
. . . L Volumen: no aplica
C k 2 E I . ;.
amiones pick up quIpo mov Tonelaje carga util: 3t
. . Volumen: no aplica
Plataforma 1 Equipo movil . L
quip Tonelaje carga util: 7.5t
Montacargas 1 Equipo movil Tonelaje carga til: 2.5t
Automoviles 2 Equipo movil Volumen: no aplica

Tonelaje carga (til: no aplica

Fuente: Elaboracién propia
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3.4.2. Andlisis de oferta-demanda

A nivel de plataformas dirigidas hacia la actividad comercial de logistica de
transportes o empresas de movilidad global de bienes de casa existen multiples
opciones, algunas de estas con alcances mayores y mas complementos que

otras.

Para compararlas entre si se establecen criterios basados en las
necesidades demandadas por la organizacion en funcion de la oferta de cada
plataforma, ya sea un sistema de Enterprise Resource Planning’ o una
aplicacion. Cada criterio va asociado a una pauta de valoracién segun la
informacion disponible al publico, en caso de carecer de informacion la

puntuacion corresponde a cero, seguidamente, se describe cada uno.

3.4.2.1. Posicionamiento y competitividad

El alcance de este criterio es evaluar ventajas competitivas que posee
la plataforma en relacion con cantidad y categoria de clientes a nivel mundial,
es decir; se considera un excelente posicionamiento cuando el software es
creado por expertos de la industria, su cartera de clientes incluye parte de la
red de corresponsales con los que trabaja Mudanzas Mundiales S.A. y cuenta
con certificaciones por entes reguladores de la industria como OMNI, FIDI,
LACMA, IAM, entre otras.

Pautas de valoraciéon
1 2 3
Malo Bueno Excelente

3.4.2.2. Tipos de servicios

La empresa cuenta con amplia gama de servicios, no Unicamente
mudanzas a nivel residencial, si no, mudanzas complejas como las
comerciales y mudanzas internacionales. Es necesario que el sistema cubra
las necesidades de todos los tipos de servicio para centralizar informacion

inicio a fin de toda la unidad en un mismo programa.
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Pautas de valoracion
1 2 3
No cubre Parcialmente cubre Cubre

3.4.2.3. Compatibilidad tecnolégica

Se procura buscar un sistema que esté disponible para el paquete
Microsoft Office para ordenadores y sistema operativo Android como iOS App

para dispositivos moviles.

Pautas de valoracion
1 2 3
No cumple Parcialmente cumple Cumple

3.4.2.4. Gestion de avallios

Se considera una valoracion excelente si abarca el procedimiento de
estimaciones de los Ejecutivos de Ventas respecto a pesos y volumenes de
los bienes a movilizar, con el fin de levantar costeos segun requerimientos del

servicio y cotizar a clientes potenciales.

Pautas de valoracion
1 2 3
No cumple Parcialmente cumple Cumple

3.4.2.5. Gestién de operaciones

Se considera una valoracién excelente si abarca la administracion y
control del desemperio de los recursos asignados a cada orden de trabajo, asi

como su trazabilidad de entregas y recolecciones.

Pautas de valoracion
1 2 3
No cumple Parcialmente cumple Cumple

3.4.2.6. Levantamiento de inventarios

Es indispensable la creacion de listas descriptivas de empaque
electronicas en inglés y espariol con la informacion pertinente tanto del cliente

como de los bienes que son traslados.
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Pautas de valoracion
1 2 3
No cumple Parcialmente cumple Cumple

3.4.2.7. Facturaciéon

Abarca informacién referente a la cartera de clientes locales e
internacionales, asi como la facturacién de cuentas por pagar y cuentas por
cobrar para garantizar el cumplimiento de los alineamientos financieros de la

empresa.

Pautas de valoracion
1 2 3
No cumple Parcialmente cumple Cumple

3.4.2.8. Satisfaccion del cliente

Corresponde a la administracion de quejas y reclamos asi como su
procesamiento de atencién para medir indicadores de desempefio que
permitan tomar acciones de mejora, la finalidad es obtener retroalimentacion

por medio de encuestas de satisfaccion.

Pautas de valoracion
1 2 3
No cumple Parcialmente cumple Cumple

3.4.2.9. Reportes vy trazabilidad

Proporciona reportes automatizados relacionados a los criterios

anteriores para controlar Key Performance Indicators®.

Pautas de valoracion
1 2 3
No cumple Parcialmente cumple Cumple

3.4.2.10. Costo asociado

En caso de que la plataforma represente un gasto por adquisicion de

licencia de complementos y/o usuarios se da la puntuacion de 1.
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Pautas de valoracion

1
Por licencia

2 3
No aplica Gratuito

Por medio de una matriz de proveedores (ver Apéndice VII) se comparan

plataformas dando como resultado el siguiente ordenamiento.

Grafico de barras 1. Ordenamiento de nueve plataformas segun satisfaccion de

Nombre de plataformas digitales

Moveware
VOXME
Moveitpro
E Bylogic

E Movegistics

IEI Move Match

necesidades

e
.
o
-
. -
e

Puntuacidn ponderada segun pautas de valoracidn

Fuente: Elaboracion propia
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3.5. Estudio técnico
3.5.1. ¢{Qué es Mobi Crew?

Aplicacion inalambrica, desarrollada por y para mudanceros,
especificamente creada por la empresa australiana Moveware con sede en
Melbourne, la cual se dedica a proporcionar softwares de alta calidad y servicios
de soporte a la industria de mudanzas, almacenamiento y reubicacion. Su
lanzamiento oficial fue en agosto del 2019 y la Gltima actualizacion en mayo 2020
creando la version 1.1.00100600, ademas cuenta con mas de 5 000 descargas.

Esta disefiada para mejorar el desempefio diario del flujo de trabajo y
conectividad de los miembros del equipo operativo en campo con personal de
oficina, garantizando la trazabilidad del servicio con el almacenamiento

electronico de documentacion para ejecutar las cobranzas documentales.

3.5.2. Definicion del sistema

El funcionamiento principal a alto nivel de Mobi Crew se refleja en el
diagrama de flujo de datos, la entidad es el producto digital, el cual se representa
con un circulo y los conectores indican las entradas de datos que alimentan el
sistema y salidas de datos que son producidos y compartidos por el sistema, asi

COmMo su interaccion con los actores, es decir; agentes externos.

Por otro lado, los tres supuestos principales que se deben testear es la
sincronizacion de la aplicacibn con Moveware y viceversa, conectividad en

tiempo real y eliminacion de papeleria.
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4

Estado del servicio

Ejecutivo (a)
de ventas y/o
Move
Coordinator

2

Reporte de servicio
en blanco

6

Reporte de servicio

completo

Agente de
Moveware

1

— -Configuracion =— —

mobi

i

3

Reporte de servicio
en blanco

Cuadrilla

5

Reporte de servicio
completo

6

Reporte de servicio
completo

4

Programador
(a) de
Operaciones

Estado del servicio

Figura 22. Diagrama de contexto del uso de Mobi Crew en Mudanzas Mundiales S.A.

Fuente: Elaboracion propia

3.5.3. Estructura de datos

La evidencia documental varia segun el tipo de servicio, existen
formularios que aplican para todos, siendo éstos de caracter mandatorio para
registrar la operacion a nivel interno, los cuales deben integrarse a Mobi para que
se muestren automaticamente en la interface. Asi como existen documentos
adicionales, por ejemplo; listas de empaque, otros que deben subidos por el
ejecutivo para solicitar firmas y ejecutar la cobranza, o por otro lado, papeleria
gue surge en el transcurso del dia, por ejemplo; comprobantes de almacenes
fiscales, los cuales se afiaden a la interface de archivos como fotografia para

digitalizar el reporte completo.

A continuacion, se muestran los nombres de estos formatos configurables

gue aplican segun el diagrama de contexto anterior.
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Tabla 9. Detalle de formularios que deben adjuntarse a la plataforma para poder ejecutar el

servicio
Etapa de flujo de Tipo de
datos parte Documentos
Lead (bitacora e inspeccién del inmueble)
Chequeo de vehiculo
Chequeo de menaje
Configurar con Comprobante entrega mercaderia
documentos Lista de empaque/Listas de Relocation
estandarizados Entrada Guia de servicio
internos Encuesta de evaluacion
Documentos adicional (subido por ejecutivo en
formato editable para firmas y/o digitalizacién de
papeleria extra que surja durante el servicio)*
Crear reporte de Lead (bitacora e inspeccién del inmueble)
Entrada
servicio Documentos adicional*
Recibir lead y ] Lead (bitacora e inspeccién del inmueble)
adjuntos Salida Documentos adicional*
Lead (bitacora e inspeccion del inmueble)
Chequeo de vehiculo
Chequeo de menaje
Completar reporte Comprobante entrega mercaderia
de servicio Entrada Lista de empaque/Listas de Relocation
Guia de servicio
Encuesta de evaluacion
Documentos adicional*
Lead (bitacora e inspeccion del inmueble)
Chequeo de vehiculo
Chequeo de menaje
Sincronizar reporte ) Comprobante entrega mercaderia
de servicio Salida Lista de empaque/Listas de Relocation

Guia de servicio
Encuesta de evaluacion

Documentos adicional*

Fuente: Elaboracion propia

Pagina 65 de 149



3.5.4. Beneficios clave

Q . Posicionamiento .

ﬁﬁﬁ Presentacion profesional en los sitios del
cliente

Innovacién frente la competencia

Gestionar recusos operacionales
F -

Asignacién de personal y unidad vehicular -

Gestionar el consumo de materiales de
embalaje

. Personalizable .
Integracién de formularios
estandarizados

. Hojas de trabajo electronicas .
Eliminacién de papeleo y descripciones %

ambiguas de trabajos escritos a mano

Creacion de reportes electrénicos

Listas de empaque electrénicas

Soporte y acompafiamiento remoto para
cuadrilla durante el dia

Trazabilidad operativa de cada orden de
trabajo

Registra electronicamente los

comentarios de los clientes, incluidas las
firmas

Registra informacion adicional de movimiento
e inventario con notas, fotografias, videos y
bocetos seguiin sea necesario.

. Sincronizacién y monitoreo en tiempo real . @

Recopilacion y entrega directamente al
sistema Moveware, brindando a los usuarios
en la oficina acceso instantaneo a la
informacion

‘“' . Almacenamiento electronico .

Actualizaciones del estado y progreso en
campo

Figura 23. Ventajas que proporciona Mobi Crew

Fuente: Elaboracion propia
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3.5.5. Complementos

A continuacién, se describe de manera breve el funcionamiento de los

complementos que posee la aplicacion, para efectos de la implementacién el

proveedor brinda un manual de usuario.

3.5.5.1.

Gestion de operaciones

El Programador (a) de Operaciones continta con sus funciones diarias

de asignacién de personal y flotilla de manera regular desde la plataforma de

Moveware. Posterior, el dia de la ejecucion el lider de cuadrilla busca el o los

trabajos asignados en la Tablet, donde posee acceso de informacién al cliente,

ubicaciones, instrucciones, procesos de carga, entregas, recoleccion, entre

otros datos o formularios que permitan completar y registrar respectivamente

tarea por tarea segun el flujo de trabajo. Seguidamente, se muestra la

iniciacion del producto digital.

mobi

Welcome to mobi, the world's best
software for the mobility industry

[Username
" assword

|_J Remember details

© Copyright 2001 - 2017 Moveware Pty Ltd

2. View Jobs

100079 - Mobi - Crew - Pickup Shipment from

Tomorrow Week Q o
2112 1122312 | Sewch | Complete
Pickup Shipment from Terminal /
Port-20/12/17
Mobi - Crew
354 Tooronga Road Glen Iris VIC Victoria
Australia 3146
100079 - LOM - 507
Crate Rental Return (pickup) -
20/12/17
Mobi - Crew
354 Tooronga Road Glen Iris VIC Victoria
Australia 3146
100079 - LOM - 507
Crate Rental Delivery - 20/12/17
Mobi - Crew
132 Darling Road Malvern East VIC Victoria
Australia 3145
100079 - LOM - 507
< Previous Next >
-
A v B « =
-

v Diary Summary

100128 - Testcase - Collection / Load

# Edit

Collection / Load
29/01/18
100128

Task
When!
Number:
Client:
Biller:
Branch:

Karel Testcase
Sydney Agent
SYD

Status: w

Type: EXM

Volume (m3): 226

Weight (Ibs): 1582

Weight (kgs): 718

Collection:  ACC

Survey Date: 29/01/18
Surveyor: Surveyor
MoveMgr:  Moveware Admin
Load Type: Loose

Dest Type: DTD

Service FCL

[ Notes |
AN v B « =

v Diary Summary

100128 - Testcase - Collection / Load

Uplift

Address Van Lierstraat

Melbourne VIC
8103

Street parking
0034638941219

@ a @ = ¢ 1]

Address: Madrid Spain
5] a I’

Collection / Load

Driver

29/01

29/01

Estimated Inventory
A v B « =

Figura 24. Interface de inicio para seleccionar y revisar el trabajo asignado

Fuente: Mobi User Guide for Crews. (2018). Moveware Company. Version 0.5. ID:
CS_CLGUI_15
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3.5.5.2. Soporte instructivo de la ejecucién

Mobi esta disefiado para ser dirigido por secuencia de procesos, esto
significa que guia a los miembros del equipo a través de sus tareas durante el
dia, ayudandoles a no olvidar ningiin elemento importante. Es aconsejable que
el lider de cuadrilla visite constantemente la pantalla principal, especialmente

cuando haya terminado el dia para ver si todo esta completo.

La interface Today Screen despliega las tareas del dia para el lead
especifico y abre cuestionarios o listas de verificacion mandatarias (la empresa
configura esta seccion con sus formatos internos) con sus respectivas firmas
sobre los trabajos del dia, los pasos completados se resaltan en gris oscuro y
se marcaran como finished. Cuando se finaliza el llenado de estas listas de
chequeoy guias se pueden visualizar como informe en formato PDF y enviarse

por correo al cliente o colegas corporativos.

1. Start Day S 1. Start Day Finished >
2. View Jobs > 2. View Jobs Finished
3. Vehicle Checklist > 3. Vehicle Checklist ~ started 3
4. Materials Required > 4. Materials Required Started
5. Start Jobs > 5. Start Jobs Finished
¥y 6. Materials Used > o+, 6. Materials Used Finished 3
7. Vehicle Checklist > 7. Vehicle Checklist ~ Finished
< Previous Next > < Previous Next >
A v B« = A ® « =

Figura 25. Interface de tareas y su estatus
Fuente: Mobi User Guide for Crews. (2018). Moveware Company. Version 0.5. ID:
CS_CLGUI_15
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La pantalla de direcciones permite ver las direcciones de Uplift y
Delivery, asi como enlace a Google Maps. Ademas, se puede afadir una
direccion de envio o recoleccion en caso de que surja un movimiento

inesperado.

Addresses =

177699 - Surveyor - Inspection
+ Add
Uplift
Address Honeysuckle Ave 40

Melbourne VIC
8066

(5] (o] B3

Delivery

Address Marques de Urquijo 2
Madrid Spain
28043

© o =

AN B ® « =

Figura 26. Pantalla de direcciones geograficas de las instalaciones
Fuente: Mobi User Guide for Crews. (2018). Moveware Company. Version 0.5. ID:
CS_CLGUI_15

La pantalla de materiales requeridos que indica los tipos y la cantidad
estimada de materiales de embalaje que se deben llevar para el dia, esta
calculado en base a los costeos de los ejecutivos en Moveware. Se confirma
si se despacha la cantidad indicada, menos o mas, asi como declarar cuanto
del material se ha utilizado realmente en comparacion con lo que se asigno

originalmente al trabajo.
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Details Y s =
All Types Add Edit Group

Material: ‘Cartan -2Cu

100128 Est Extra Out
s ‘ M Mattress Bag/Ctn Single 0 0 0
Estimated: 1

Carton - Book 0 1 1
Extra; 3 = +

Carton - Archive 1 0 0
Taken Out: 4 = qp

Bubble Wrap 0 0 0
Actual: ‘0

Carton - Flat Screen 1 0 0
Returned: ‘(}

Mattress Bag/Ctn Double 0 0 0

Carton - Stereo 1 0 0

Packing Tape 1 0 0

100129 Est Extra Out

< Previous Next >
ff v @ <« =
4 Cancel ® Delete B save

Figura 27. Pantalla de consumo de materiales de empaque

Fuente: Mobi User Guide for Crews. (2018). Moveware Company. Version 0.5. ID:

CS_CLGUI_15

Una vez despachada la unidad se dirige en ruta al inmueble y se ejecuta

lo indicado en el lead.

5. Start Jobs

Today = Tomorrow - Q e
14012 1512 Search Complete
Q search

Delivery - 08/12/17

Steve Jobs >

Canada

100158 - EXF-0

Local Move & Pack -07/12/17

- 0900

Steve Jobs >
Canada

100158 - EXF -0

Local Move & Pack - 05/12/17
Steve Jobs >
Canada

100158 - EXF -0

< Previous Next >

N v B <«

Jobs
100128 - Testcase - Collection / Load
1. Summary >
2. Start >
3. Container Check >
4. Site Hazard Check >
5. Origin Walkthrough >
6. Scope Change >
7.Insurance >
< Previous Next >
" ® « =

REMENS

100168 - Mobi
# Edit

Site Hazard Check
Please check the vehicle park, premises and
accesses for any potential risk or hazards

Is the access & parking for any crew
vehicle(s) safe and sufficient?

Is their sufficient access for other
vehicles?

Is the access for pedestrians safe and
sufficient?

Is the external access to the site safe?

Is the access & condition inside the site
safe?

Is the general environment safe?

Do the weather conditions permit a safe

AN EBH ® « =

Figura 28. Soporte del app en traslado y llegada
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Fuente: Mobi User Guide for Crews. (2018). Moveware Company. Version 0.5. ID:
CS_CLGUI_15

La pantalla de archivos contiene todas las imagenes que se han tomado

y reportes que se han completado.

100168 - Mobi
) =
View Group
Q100168 X
Files
100168-Report-Report-20171211 =
1007168-Report-Report-20171211 ]
100168-Report-Report-20171211 =
100168-Report-Report-20171211 @
Q=
100168-Signature-JobCheck-20171211
100168-Report-Job Site Check Review- =
20171211
A BB« =
-

Figura 29. Pantalla de documentacién
Fuente: Mobi User Guide for Crews. (2018). Moveware Company. Version 0.5. ID:
CS_CLGUI_15

El menu de cierre de sesion del cliente re direcciona a un resumen de
las acciones planificadas del diario y el inventario que puede enviarse por

correo electronico como un informe al cliente o a la oficina.
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Report Preview

B PDF = Email
Client Signoff

Are there any other a
comments you would like
noted?

Yes (@) No

Job Completion

Please confirm that the services provided to you
today have been completed to your satisfaction
and note any outstanding issues or comments
Are there any other @
outstanding issues you

would like noted?

Yes (@) No

Completion of Work (Client

A v B « =

Figura 30. Pantalla de cierre y firmas finales
Fuente: Mobi User Guide for Crews. (2018). Moveware Company. Version 0.5. ID:
CS_CLGUIL_15

Por otro lado, existe la funcién de agregar un trabajo en el dispositivo.
Esto puede ser muy Util si surgié un trabajo repentino durante el ruteo, cuando
el personal de la oficina no tiene tiempo para configurarlo o si la conexién WiFi
falla y el lider de cuadrilla no puede recibir el trabajo al dispositivo.

Add Job

Client
Name: ||
Title: |
First Name: |
Phone: ‘
Mobile: |
Email: |
Origin
Line 1: |
Line 2: |
Suburb: | L
Country: |$pair|
+ Cancel B Save

Figura 31. Pantalla de adicion de trabajos emergentes
Fuente: Mobi User Guide for Crews. (2018). Moveware Company. Version 0.5. ID:
CS_CLGUI_15
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3.5.5.3.

Levantamiento de listas de empaque

Inventario detallado (cuantitativo y cualitativo) agrupado por codificacion

de color segun habitacién en origen y destino. Permite agregar el medio de

transporte por el cual se trasladara, condiciones, comentarios, fotos, embalaje

extra, por ejemplo; cajas de madera conocidas como javas.

Select Room & Destination Add Inventory

v
999999 - test
All Dests
Act All Rooms

Inventory =
Uplift Y | i=
Delivery Filler Sor & Start
oN | Group | Mumbers
Q

N v B «

100168 - Mobi
Destination (All) AllDests  Type  Group w] -
s il Hone: Noles | Ciose
All Blank  AirFreight  Local Office
New Item 0 Top
Room (JAll ) A
Air Conditioner 0.42 c
Al Attic | 'Basement Bathroom  Bedroom >
Aquarium 0.57 E
Board- Computer H
Blank Cellar , Dinin
room 2 ¢ Art Work o}
¢
Family  Foyer  Garage  Hallway | Kitchen Automobile 133 g
N
0
Bar Stool 014 P
Laundry  Library = Lounge Office Outside %
Bar, Portable 0.42 5
T
Porch | Reception | Shed | Study | Sunroom T 023 mil
w
X
Workstation Basket 0.14 Y
s -
ﬁ = -
+Close r- -

Condition (4. Chair) Crating (4. Chair)

X
Bent Broken = Burned Chipped Arm
Contents &  Electical
Cracked Condition 'Conditon = Faded = Bottom
Unkn Uknown
Keep Left Corner
Gouged Forward  “°°¢  packed
Edge
- Moth
Marked Missing Mildewes Eatan
o Foot
wners
Risk Rubbed Rusted Scratche
Front
Soiled Torn  Unpacke Eneen
Lifting
Left
Badly Water
Worn  Damaget Leg
© OFF  « Cancel @ SetDefaults
B Save

Packing

Packing

Details

Length (cm): [0 - +

Width (cm): (1] = +

Height (cm): [0 - +

Packing

Pack Methad: Q

+ Cancel B Ssave

Total
All ltems 13 Items - 227.12 Metres

By Destination

Local: 13 Items - 227.12 Metres
By Room

Kitchen: 6 Items - 159.08 Metres

Bedroom: 7 tems - 68.04 Metres

+ Close

Figura 32. Interface de levantamiento de inventarios para empaques y guardamuebles

Fuente: Mobi User Guide for Crews. (2018). Moveware Company. Version 0.5. ID:

CS_CLGUI_15
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3.5.5.4. Sincronizacién vy conectividad

Si es necesario, los miembros del equipo pueden acceder a cualquier
informacion sobre el trabajo que se les ha asignado, siempre que lo necesiten.
Ademas, la pantalla de menu lateral posee el boton para sincronizar,
manualmente desde y hacia el dispositivo inteligente. La sincronizacion
deberia realizarse autométicamente, pero en caso de que no funcione por

algun motivo, puede forzarla manualmente a través del mend.

Diary 100168 - Mobi

S‘-.- Help Showing Showing A

All Types Changed Receive Send
Jobs
Sync Filters

A

Messages

Date From: 11-12-2017
Notes

) Date To 12-12-2017
Settings

Job Number: |
Status

Sync i
Nothing to Sync
Tools The sync list is empty.

Warehouse

Logout

~ = A B ® « =

Figura 33. Pantalla de sincronizacién entre plataformas
Fuente: Mobi User Guide for Crews. (2018). Moveware Company. Version 0.5. ID:
CS_CLGUI_15

Mobi puede enviar y recibir mensajes internos entre Moveware y Mobi,
SMS y correos electrénicos a clientes y colegas. Cuando se envian mensajes
internos desde Mobi, aparecera una ventana emergente en Moveware, y
cuando se envian mensajes desde Moveware a Mobi, aparecerd una
notificacion independientemente de la pantalla en la que se encuentre el

usuario.
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Q

H

Inbox

177699 - Surveyor - Inspection

o w ¢

L J
New Delete All Refre:

No Messages

B ® «

sh

No messages exist in the current folder

Figura 34. Pantalla de mensajeria y notificaciones

Fuente: Mobi User Guide for Crews. (2018). Moveware Company. Version 0.5. ID:
CS_CLGUI_15

La pantalla de estado brinda una descripcién general del estado de la

dispositivo.

actividad, ya sea actual o histérica, ofrece actualizaciones en tiempo real y
ubicaciones geograficas donde se ha llevado a cabo la acciéon. La funcion de
estado también tiene una caracteristica llamada "Geolocalizacion” donde
detecta la ubicacion fisica del dispositivo movil, esto puede enviar un mensaje
al personal de operaciones de Moveware para alertarlos cuando estén a 5

minutos de la ubicacion del trabajo y también para alertar al usuario del

Finalmente, se puede agregar una accién de estado que sera para la

administracién, enviando mensaje al ejecutivo encargado de la mudanza.
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Status =
100168 - Mobi Q
+ =
All Add Sort
Start Job
MS1-11/12/17 11:20:14- 100168 ©
Running Late
MS1-11/12/17 11:20:38 - 100168 ©
ﬁ o9 r. <~ -
-

Start Job
Depart Depot
Running Late

1 Hour from Arrival
30 Mins from Arrival
15 Mins from Arrival
5 Mins from Arrival
Arrive Qrigin
Start Break
Finish Break
Depart Origin

+ Cancel

Figura 35. Interface de estado del servicio respecto a su progreso

Fuente: Mobi User Guide for Crews. (2018). Moveware Company. Version 0.5. ID:

CS_CLGUI_15

3.5.6. Requerimientos del sistema

Tabla 10. Requerimientos para una correcta instalaciéon y uso

Tipo

Descripcion

Espacio disponible
necesario

Sistema operativo
Resolucién de pantalla
ideal

Solicitud de accesos

9.2 megabytes (MB)
Windows, iOS y Android
(1024 x 600) pixeles

Calendario: agregar o modificar eventos

Lista de contactos moviles: crear, buscar y modificar

contactos

Ubicacion: exacta o aproximada proporcionada por la red

Micréfono: grabar y escuchar audio

Teléfono: leer identidad y estado del dispositivo
Almacenamiento: sincronizar y borrar almacenamientos

compartidos

Céamara: acceso a multimedia

Conexion completa a la red

Fuente: Elaboracion propia
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3.6. Estudio tecnoldgico

3.6.1. Utilizacion actual de tabletas electronicas

Actualmente el departamento cuenta con cinco tabletas que son utilizadas

Unicamente el Ultimo dia de los servicios de exportacion y Guardamuebles,

servicios que requieren crear inventarios con la siguiente informacion:

e NUmero de bulto

e Nombre de los bienes que van en el bulto

e Area del inmueble donde es embalado

e Condicién de los bienes

e Peso del bulto

e Via de traslado (terrestre, aérea o maritima)

Segun el apartado 3.4. Estudio de Mercado, se extrae por medio de un

filtro del muestreo anual los servicios tipo EX (exportaciones) y STG (bodegaje),

se tabula la fecha final de cada uno y se ordena de manera cronolégica, de

manera manual se hace un conteo de la utilizacion de los dispositivos,

considerando una tasa de atencion de 5 servidores por dia. Asimismo, se hace

un andlisis especifico del sistema dando como tiempo entre llegada para este tipo

de servicio 1 cada 2 dias y tiempo entre salida de 1 cada 3 dias.

En un afio se utilizaron los dispositivos en 211 ocasiones distribuidas en

192 empaques y 19 Guardamuebles. Seguidamente, se observa la tabla de

ocupacion, en ninguna ocasion se excedid el uso a seis dispositivos.

Tabla 11. Nivel de utilizacion actual de dispositivos moéviles

N° tableta

T1 T2 T3 T4 T5

Ocurrencia
de uso
(cantidad de
veces)
Porcentaje
de uso
Porcentaje
de desuso

148,00 44,00 12,00 4,00 3,00

70,14% 20,85% 5,69% 1,90% 1,42%

29,86% 79,15% 94,31% 98,10% 98,58%

Fuente: Elaboracion propia
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La utilizacion esta dada por el porcentaje de uso en esos 211 eventos, y el porcentaje de desuso muestra la

subutilizacién de las tabletas 3, 4 y 5, mayor a un 90% de cesion.

3.6.1.1. Pruebas de hip6tesis sequn utilizacién actual

Se ejecuta el siguiente modelo con un nivel de confianza del 95%, es decir; un alfa equivalente a 0,05. Se

acepta o rechaza la hipotesis basandose en el valor de probabilidad p, el cual es el menor nivel de significancia al que

se puede rechazar la hipétesis nula cuando esta es verdadera. La hipétesis nula se rechaza sip < aysiesp = «

se acepta.

Hi

Ho
Hi

Ho
Hi

potesis

: P=0,70
. P>0,70

- P=0,21
1 P>0,21

Descripcion

La probabilidad de
utilizar una Tablet es
igual a 70%

La probabilidad de
utilizar dos Tablet el
mismo dia es igual a
21%

Tabla 12. Evaluacion de la probabilidad de uso actual
Resultado

Test and Cl for One Proportion

Test ocf p=0,7Twva p>20,7

Exact
Sample X N Sample p 95% Lower Bound P-Value
1 143 211 0,701422 0,645313 0,51&
Test and Cl for One Proportion
Test cf p=0,21 ws p > 0,21

Exact

Sample X N Sample p 95% Lower Bound P-Value
1 44 211 0,208531 0,163450 0,548

Conclusion

Se acepta Ho, se rechaza la Ha, lo cual
indica que existe una probabilidad
igual a 70% de que se use una Tablet.
Ademads, la proporcién de la muestra
anual es mayor o igual a un 64% como
limite inferior de la probabilidad de que
ocurra el hecho anterior.

Se acepta Ho, se rechaza la Ha, lo cual
indica que existe una probabilidad
igual a 21% de que se usen dos Tablet
el mismo dia, no mayor, con un limite
inferior de probabilidad de 16% que se
usen dos simultaneamente.
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Ho:
: P>0,06

Ho:
Hai:

P=0,06

P=0,02
P>0,02

. P=0,01
Hai:

P>0,01

La probabilidad de
utilizar tres Tablet el
mismo dia es igual a
6%

La probabilidad de
utilizar cuatro Tablet el
mismo dia es igual a
2%

La probabilidad de
utilizar cinco Tablet el
mismo dia es igual a
1%

Test and Cl for One Proportion
Test cE p=0,068 vap > 0,06

N Sample p 95% Lower Bound

Sample X
2 211 0,05&872 0,033140

1 1
Test and Cl for One Proportion
Test cfE p=0,02 vap > 0,02

Sample X
1 4

N Sample p 95% Lower Bound
211 0,018857 0,006501

Test and Cl for One Proportion
Test cfEp=0,0l vap > 0,01

Sample X
1 3

N Sample p 95% Lower Bound
211 0,014218 0,003886

Fuente: Elaboracién propia

Exact
P-Value
0,817

Exact
P-Value
0,611

Exact
PF-Value
0,353

Se acepta Ho, se rechaza la Hi. Se
puede estar un 95% seguro que la
proporcion de la muestra anual es igual
a 3% de probabilidad que se utilicen 3
tabletas el mismo dia.

Se acepta Ho, se rechaza la Hi. La
probabilidad de usar 4 dispositivos al
mismo tiempo es de 2%, se puede dar
la probabilidad 0% de que esto ocurra,
segun el limite inferior, es decir; muy
poco probable.

Se acepta Ho, se rechaza la Hi. La
probabilidad de usar 5 dispositivos al
mismo tiempo es de 1%, se puede dar
la probabilidad 0% de que esto ocurra,
segun el limite inferior, es decir; muy
poco probable.

La conclusion de modelo anterior indica que la adquisicion de tabletas fue poco planeada cuando se compro la

licencia de VOXME, debido a que la utilizacion es exclusiva para dos servicios y su ocurrencia no demanda cinco

activos, por ende; se da subutilizacién, tanto de equipo como licencias inactivas.

Pagina 79 de 149



3.6.2. Utilizacién de flotilla actual

La implementacién del producto digital implicaria que toda unidad

vehicular que sea despachada del plantel lleve consigo una Tablet con Mobi Crew

instalado. Por ende, se realiza un estudio de los movimientos de flotilla en un

periodo anual, con el fin de determinar el nimero ideal de activos sin que exista

sobre o sub utilizaciéon, como se da actualmente el Ultimo caso.

Para crear un gréafico X barra que muestre el comportamiento anterior se

recolectan los datos registrados en Moveware, ingresados por medio del

procedimiento de asignacién de recursos a servicios diarios, a partir de esto se

obtienen un nimero de 13 observaciones, meses de enero 2019 a enero 2020,

por cada observacion hay 31 registros. Se utilizan las siguientes formulas.

Linea Central

Limite Control Inferior (LCI)

Limite Control Superior (LCS)

=)

=1l

Ecuacion 4. Célculos
para grafica X barra -
R

Se obtiene el Az, D3y D4 de una tabla de factores para graficos de control.

Constantes para Graficos de Control

n A A2 A3 od l/icd B3 Bd E5 Bé d2 d3 1fd2 D1 L2 L3 D4
Z zi2l 1280 2659 0798 1253 0000 3267 0000 2606 112 0853 0886 Q000 3686 0000 3267
3 1732 1023 1934 0286 1128 0000 2568 0000 2376 1693 0888 0591 0000 4358 0000 2575
4 1500 079 1625 0920 1085 0000 2266 0000 2088 2050 0830 0486 0000 469E 0000 2322
5 13242 0577 1437 0940 1064 0000 2080 0000 19564 2336 0254 0430 0000 4912 0000 2114

~2.133 O 147 099 Lot 00 30 DX 1961 176 0%l 04m O0B 45 9%
7 1134 0419 1152 093 1042 0018 1882 0013 1206 2704 0833 0370 0205 5204 0076 1924
g 1081 0373 1099 0965 1036 0185 1815 0172 1751 2847 0820 0351 0388 35307 01386 1864
9 1000 0337 1032 0969 1032 0230 176 0232 1707 2970 0808 0337 0547 5304 0184 1816
10 094 0303 0975 0973 1028 024 1716 0276 1660 3072 0797 0325 0686 540 0373 177
110005 0285 0027 0075 1025 0321 1670 0313 1637 2173 0787 0315 0811 5585 0% 1744
12 0866 0266 088 0978 1023 0354 1646 0346 1610 3258 0778 0307 093 5504 0383 1717
13 0z [028 Josso oo 102 03m 1618 0374 1385 3336 0770 0300 1025 Ssewr [Oa0r] [LE2z]
14 0802 0235 0817 098 1019 0406 1594 0398 1563 3407 0763 0394 1LIS 566 038 1672

15 0775 0233 0789 0952 1018 038 1572 0421 1544 3472 075 0288 1303 5740 03471653
16 0750 0212 0763 0083 1017 0443 1352 0440 13527 3532 0750 0283 1382 5722 0363 1637
17 0728 0203 0732 0935 1016 0456 1334 04532 1510 3588 0744 027 13536 5820 0378 1622
12 0707 0194 0712 08935 1015 0482 1518 0475 1496 3640 0730 0275 1424 5856 0391 1609
19 0688 0187 0658 0936 1014 0497 1303 0430 1483 3683 0733 0271 143% 5EES 0404 1596

0 D67 D13 0630 0957 1013 0510 140 0503 1470 3735 079 0263 1546 592 04l5 1355
21 0655 0173 0663 0988 1013 0323 1477 0516 1459 3778 0724 0265 1606 35851 0425 1575
22 0640 0167 0647 0588 1012 0534 1466 0528 1448 3EL® 0720 0262 1660 5579 0435 1565
7 0626 0162 063 0989 1011 D545 1455 0539 1438 3858 0716 0299 1711 6006 0443 1557
24 0612 0157 0619 092F 1011 0355 1445 0549 1429 3895 0712 0257 1759 6032 0452 1548

25 o - 43503599 143 3931 OF :

Figura 36. Seleccion de factores para una muestra de 13 observaciones
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Fuente: Herndndez, M. 2008. Sistemas de Optimizacién y Estadistica. Recuperado el
20/06/2020. Sitio web:
https://optyestadistica.files.wordpress.com/2008/08/tablactesgrafcontrol.gif

Estos datos se tabulan en una tabla de manera cronoldgica (Ver Apéndice
VIII), se calculan las medias, rangos y limites de control (Ver Apéndice IX). Notar

gue el siguiente gréfico incluye unidades propias y unidades subcontratadas.

Grafico de medias 1. Utilizacion diaria promedio de flotilla de la empresa Mudanzas
Mundiales S.A.

Cantidad de servicios
w SN (O]

12 3 456 7 8 910111213141516 17181920 21 22 23 24 2526 27 28 29 30 31

Observaciones diarias
—@®— Promedio diario Limite central

e | [mite control inferior e | imite control superior

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 13. Pardmetros estadisticos descriptivos

Estadistico Valor Interpretacién

_ La salida de flotilla de Operaciones es en promedio

Promedio muestral 4,20 4 unidades por dia, se mantiene dentro los limites de
control.

Desviacion estandar La salida de flotilla se desvia aproximadamente en
muestral (S) 3,00 +3 unidades por dia.
Error estandar de la Grado de precision de un 85,00% con el que la media
media muestral 15,00% de la muestra (4 unid/dia) representa la media de la
(s /\/n) poblacion, utilizando 403 registros.

Los valores medidos se encuentran en un intervalo

Rango (R) 13,00 de 0-13 unidades diarias.

Fuente: Elaboracion propia
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3.7. Estudio ambiental

Segun la Resource Conservation Alliance, el 40% de los arboles talados en
el planeta se usan para producir papel, es decir; su consumo afecta la demanda de
recursos naturales. El ciclo de vida del papel dafia el medio ambiente desde el
comienzo hasta el final, ya que éste empieza con la tala de los arboles y termina
con laincineracion de los residuos de papel, propiciando la contaminacién del suelo
y generaciones de gases de efecto invernadero, segun Chavarria F. (2016) en su
publicacién “Indicadores de gestion ambiental” de la revista de Ciencias
Ambientales de la Universidad Nacional de Costa Rica.

El papel en si puede no ser caro, pero la suma de los costos asociados al
almacenamiento, fotocopiado, impresion y envio tiene un peso dentro de las
finanzas de una empresa. Varios estudios estiman que los costos asociados al uso
del papel y a la reduccion de sus residuos equivale a 30 veces el costo de la compra

de éste. Algunas desventajas son:

o Falta espacio fisico por almacenamiento

o Menor seguridad de datos e informacion confidencial
o Propenso a dafios

o Transporte de documentos lento e ineficiente

o Duplicidad de documentos

El presente apartado se enfoca en cuantificar el consumo de insumos de
oficina concernientes al quehacer diario de la operacion de servicios, con el fin de
estimar una reduccion potencial de costos con la aplicacion Mobi Crew. La
recopilacion de los datos contempla el mismo periodo de estudio anual, enero 2019
a enero 2020, ademas, cabe resaltar que por limitaciones de informacion se excluye
el consumo de energia, mantenimiento de equipos (impresoras y trituradoras) y

esfuerzos de reciclaje.
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Tabla 14. Listado de insumos de oficina del departamento de Operaciones de la Unidad de

Mudanzas en el Ultimo afio

Historial de Gasto anual por

Producto Unidad Precio unitario
compra producto

Formularios Block $ - 5 $ 990,00
varios

Papel Cajas $ 15,00 15 $ 225,00

Toéner (tinta) Unidad $ 120,00 2 $ 240,00

Grapas Cajas $ 1,50 12 $ 18,00

Total gasto anual $ 1473,00

Fuente: Departamento de Tesoreria, Grupo Mudanzas Mundiales S.A. Recuperado el 03/07/20

Consumo tedrico por servicio
Total gasto anual insumos

" Total de servicios anuales
$1473,00
626 servicios

Ecuacion 5. Indicador
de gestion ambiental

Consumo tedrico por servicio =

Consumo teodrico por servicio = $ 2,35/servicio

Gréfico de dispersién 1. Comportamiento periddico de compra de insumos de oficina

$410,00
$310,00
-
LY
5
=
=
2 $210,00
-]
0
$110,00 x x
. .
s1000 * * (] (] (] . (] * * (] .
ene-19 feb-19 abr-19 may-19 jul-19 sep-19 oct-19 dic-19 feb-20

Mes de compra

Formularios 3¢ Tonner (tinta) Grapas @ Papel
Varios

Fuente: Elaboracion propia
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Segun el alcance teorico del producto digital se desmaterializaria un 87,50%
de papeleria, obteniendo un ahorro potencial para el departamento operativo de $1
288,88. Finalmente, quedaria de holgura $184,12 para la impresion de documentos
adicionales y giras (Ver apartado 4.4. Andlisis de riesgos del proyecto y plan

contingencia).

Proporcion de reduccion Ecuacion 6.
. . Indicador de
_ Cantidad de formularios a transformar « 100 desmaterializacion de

Cantidad total de formularios papel

7 formularios

Proporcién de reduccion = — x 100
8 formularios

Proporcion de reduccion = 87,50%
Lead (bitacora e inspeccién del inmueble)
Chequeo de vehiculo
Chequeo de menaje
Comprobante entrega mercaderia
Lista de empaque/Listas de Relocation
Guia de servicio

Encuesta de evaluacion

Documentos adicional (subido por ejecutivo en formato editable para
firmas y/o digitalizacion de papeleria extra que surja durante el servicio)
Nota: Los documentos adicionales se deben someter bajo prueba
para validar si se pueden integrar como archivo adjunto editable o
se debe mantener su impresion por legitimidad de firmas, seglin
conversacion con Sub Gerencia, existe caso probable de

desmaterializar el 100% (exceptuando giras por control de riesgos).
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CAPITULO 4: PROPUESTA DE CAMBIO
4.1. Objetivos de la propuesta
4.1.1. Objetivo general de la propuesta

Unificar el sistema ERP actual con el producto digital del mismo proveedor,
por medio de Project Charter que permita la eliminacién planificada de

desperdicios logisticos.

4.1.2. Objetivos especificos de la propuesta

4.1.2.1. Crear una estructura de descomposicion de trabajo (EDT) robusta
para la implementacion de Mobi Crew, explotando la madurez

tecnoldgica actual.

4.1.2.2. Garantizar una adecuada transicion de VOXME a Mobi Crew,

adaptando el sistema a los formatos actuales.

4.2. Descripcion del escenario deseado

Con el propdsito de acelerar procesos y permitir la fluidez de la cadena de
logistica se coloca el estallido kaizen en los mapas del capitulo Ill. Diagndstico del
estado actual, especificamente en los puntos donde se identificaron oportunidades
de mejora donde actuaria Mobi Crew para eliminar mudas segun analisis Lean, ya
sea erradicar o mitigar, es decir; algunas acciones se eliminan y otras se

perfeccionan.
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Figura 37. Value Stream Mapping operativo sefialado con areas potenciales de mejora
Fuente: Elaboracion propia

16:00 a 16:30

[ 1

16:30 a 17:00

Pagina 86 de 149



Agente de

PP S re ERP Movewar —Interno— D LTI
servicio Externo- Software oveware epto

—

T

Gestion de evidencia
documental
Departamento de e
. Digitalizacion 4-\ X . I rE—— . .
Operaciones Evidencia documental enblanco————— | Ejecutivo (a) ventas y/o
A .
QO Move Coordinator
: Ejecu‘tivo (@) Led ) )
Programador
Encargado L‘ead\ ventas y/o \Docu\mos @
de Bodega Move Operaciones
< a de | Coordinator > P
> eporte ae
\ e paque Z e 0
\\ one
Entrega de tableta N
(en caso de aplicar) p
\ s
\ 7
\ //
~ 7\
s \ ega
%emne S mple
despachar onitoreo ompletq
7 e
7 a a -
6 s \
od e \
epo z
Z Pa
— De Digitaliza .
E = Documentacion del o ~ . ectura ~ J ove . _ evisio
. servicio en campo T evisio 3 % digita
Operacione
e ¢ o) &) &% &
Traslado Completar y firmar A 0

l 6:30 a 7:00 I I 7:00 a 16:00 I I 16:00 a 17:00 segun disponibilidad I I segun disponibilidad

Figura 38. Value Stream Mapping administrativo sefialado con areas potenciales de mejora
Fuente: Elaboracion propia

segun disponibilidad

Pagina 87 de 149



4.3. Plan para el cambio

Con el fin de autorizar formalmente el proyecto y documentar los requisitos
gue satisfacen las necesidades y expectativas de los interesados se propone una
Acta de Constitucion de Proyecto, ésta debe ser aprobada por el sponsor® quien
tomara las decisiones consensuadas finales. El Project Charter es el punto de
partida donde se nombra oficialmente al director, lider del proyecto, objetivos y

delimitaciones a un alto nivel.

Tabla 15. Project Charter General para el lanzamiento de Mobi Crew en Mudanzas Mundiales S.A.

GRUPO
Mudanzas
Mundiales

Movilidad | Logistica | Bodegaje

Acta de Constitucion de Implementacion de Siete Licencias de
Usuario de Mobi Crew

Nombre del proyecto: Mobi Crew en Fase III Nuimero de proyecto: MCO-v01

Hecho por: Karina Biolley Cordero Director de proyecto: Luis Holst Echeverria

Puesto: Ingeniera de Operaciones Gerente de proyecto: Karla Sagot Marin

Fecha de finalizacion:
01/12/2021

Fecha de lanzamiento:

Departamento: Departamento de Operaciones 01/06/2021

Seccion 1. Descripcion del proyecto

Objetivo general: Alcance o cobertura:

Implementar el complemento mdvil de Moveware, Mobi
Crew, en el departamento de Operaciones de la empresa
Mudanzas Mundiales S.A. activando siete licencias de
usuario para propiciar la implementacion total del sistema

ERP actual.

Ejecutar pruebas piloto de los componentes seleccionados
con acompafnamiento del proveedor, tropicalizando la
herramienta a necesidades de los servicios de mudanzas,
ademds capacitar a siete Jefes de cuadrilla, Programador de
Operaciones y personal administrativo de Trafico con el
uso correcto e interpretacion de las entradas y salidas del
producto digital, con el fin de mejorar la eficiencia logisitica
desde oficina hasta la operacién y viceversa.

Restricciones:

Supuestos (enfoque de testeo):

1. Antes se debe estabilizar la Fase |

2. Antes se debe completar Fase Il

3. Hacer estudio previo de Mobi Survey como segundo
usuario de Mobi para implementar paralelamente

1. Sincronizacién
2. Conectividad en tiempo real

3. Eliminacién de papeleria e instrucciones ambiguas

Seccion 2: Miembros del equipo de trabajo (matriz RACI para los involucrados)

Puesto de trabajo Organizacion

Rol

Agente de servicio al cliente Moveware

Configurador técnico externo

Departamento Tecnolégico

Mudanzas Mundiales S.A.

Configurador técnico interno

Gerencia Unidad Mudanzas

Mudanzas Mundiales S.A.

Directivo 1 (Product Owner)

Sub Gerencia Unidad Mudanzas

Mudanzas Mundiales S.A.

Directivo 2 (Product Owner)

Lider de proyecto

Consultoria (servicios profesionales)

Directivo 3-Operativo 3-
Administrativo 3 (Scrum Master)

Jefes de cuadrilla

Mudanzas Mundiales S.A.

Operativo 1

Departamento de Trafico

Mudanzas Mundiales S.A.

Administrativo 1

Programador de Operaciones

Mudanzas Mundiales S.A.

Operativo 2-Administrativo 2

Spatrocinador de recursos y apoyo para la obtencion de entregables
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Seccion 3: Metodologia de trabajo

Metodologia de trabajo recomendada SCRUM AGILE debido a la complejidad del gurpo interdisciplinario, con apoyo de
tableros de control donde se mida el impacto en la reduccién o eliminacién de desperdicios en las explosiones KAIZEN del

VSM. Guia de cronograma gantt basado en la estructura de descomposicién del trabajo.

Seccién 4: Marco de seguimiento y monitoreo

No. Reunién: Tareas realizadas
Fecha:

Lugar:

Tareas atrasadas

Asistentes:

Cambios relevantes: Tareas en proceso

Solicitud de
aprobaciones a Director

del proyecto: Tareas futuras

] s
[]

No

Seccién 5: Tiempo aproximado del proyecto

Se estima una implementacién de Mobi Crew en un lapso de 4 a 6 meses de transicion.

Seccién 6: Presupuesto del proyecto

Recurso Cantidad Tipo Periodicidad Monto
Licencia Siete Software Anual $ 700,00
Tableta Dos Hardware Unica vez $ 300,00
Power Bank Dos Hardware Unica vez $ 60,00
Planilla Jefe Cuadrilla [Dos Humano Anual $ 1.560,00
Capacitaciones Cuatro Materiales Unica vez $ 220,00

Recurso Periodicidad | Operaciones (10 pers.) | Trdfico (10 pers.)

Material diddctico Unicavez | $ 20,00 | $ 20,00 | $ 40,00
Refrigerio Cuatro veces | § 4500 | $ 4500 | $ 180,00
Total de inversién inicial afio 1| $ 2.840,00
Total de inversion a partir afio 2| $ 2.260,00

Fuente: Elaboracién propia
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Una herramienta 0til para alcanzar los objetivos es el work breakdown
structure'® que proporciona un marco donde se descomponen jerarquicamente los
trabajos del proyecto orientado a los entregables. EI WBS es una base para
controlar los costes, asignar recursos, controlar cronograma y conocer riesgos,

siendo un referente permanente durante la implementacion.

A partir de una conversacion con el agente de servicio asignado a la cuenta
corporativa de Mudanzas Mundiales S.A. se establecen los pasos generales
preliminares a seguir proyectados para dar inicio en junio del 2021. (Ver Apéndice
X). A continuacién, se muestra la esquematizacion propuesta con las fases de

implementacion, adaptado al entorno corporativo real del negocio.

Cabe recalcar que el diccionario de la EDT para cada paquete de trabajo se
profundizard con la aprobacion del presente documento, ya que se propone
mantener en el proyecto informéatico la consultoria externa como lider de proyecto,
por temas de expertiz en gerenciamiento de proyectos, certificacion Scrum Master

y conocimiento en sistemas.

Westructura de descomposicién de trabajo
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F.1. Propuesta del proveedor | | F.2. Plan de proyecto | | F.3. Disefio

I 1
v v l v v v
F.1.1. Sesion| |F.1.2. Selecci6n _|F.2.1. Seleccion del | F.3.1. Eliminacién de F.3.2. Ambiente F.3.3. Soporte
oficial de oferta de maddulos equipo de trabajo desperdicios de pruebas 1 [ técnico interno
F.lla. F.4.2.5 | F21.a. F.3.1.a. Revision F.3.2.a F33.a
Demostracion Andlisis de "| Entrevistas > de VSM Levantamient Soporte
® de funciones . | necesidades potencial o do | técnico do
reales Vs > especificacion "| software
globales funcionalidad | F-2.1.b. Divisién F.3.1.b esp y adquisieién v
es propuestas cargas de trabajo Levantamiento requerimiento hardware
F.1.1.b. Envio »(de erterios de s por médulo
: F.2.1.c. aceptacion a F.3.3.b
| de precios vy F.1.2.b. T partir de estudio [ ion al
"| condiciones Revision  de »| Asignacion de Loan F32a1 r.1tegraC|on a
preeliminares »| presupuesto paquetes de Adaptabilida »| Slsbama de
Vs oferta trabajo | de atencién  de
preeliminar "| funciones a 'thuetes
F.2.1.d. Creacién procesos internos
F.1.1.c. > d actuales
Habilitacién »|ee creneograma
o de demo para de hitos F.3.3.c
Entrenamient
testeo F.3.2.a.2. ;
Unidades de p| O COMO super
P medida y usuario y
campos punto de
mandatorios contacto
F.3.2.a.3.
q Estandarizaci
6n y mejora
de formatos

Figura 39. Primera parte del Work Breakdown Structure Propuesto

Fuente: Elaboracion propia
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Implementacion de siete licencias
de usuario de Mobi Crew
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.| Definicién de
términos y
condiciones

Figura 40. Segunda parte del Work Breakdown Structure Propuesto

Fuente: Elaboracién propia
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4.4.

Andlisis de riesgos del proyecto y plan de contingencia

En el presente apartado se identifican los riesgos relevantes operativos y

técnicos que se pueden enfrentar durante la implementacién, proponiendo una

accion de mitigacion, sustitucion o eliminacion del peligro. Los principales factores

gue se miden en la matriz de riesgos son la frecuencia de ocurrencia y su

consecuencia, ambos siguen la siguiente valoracion.

Tabla 16. Clasificacion del nivel de riesgo de la matriz MIPER

Probabilidad / Bajo Medio Alto

Consecuencia 1 2 3
Bajo 1 1 2 3
Medio 2 2 4

Riesgo tolerable

Riesgo critico

Riesgo muy critico

Fuente: Elaboracion propia

A continuacion, se observa la adaptacion de los factores de la matriz al

sistema.

Tabla 17.

Descripcién de los factores de la matriz MIPER

Frecuencia

Descripcién

Baja

Poco probable o sucesos ocurren a largo plazo
mayor a 1 afio
Probable o sucesos ocurren a mediano plazo mayor

Media
a 3 meses y menor a 6 meses
Alta Muy probable o sucesos ocurren a corto plazo menor
a 3 meses
Severidad L
. Descripcion
de impacto
Baio Se puede eliminar riesgo sin inversion o se puede
! asumir riesgo continuando con la operacién
Medio Se puede eliminar riesgo con inversion
Alto Se puede mitigar o sustituir con inversion (riesgos

persiste)

Fuente: Elaboracion propia
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Seguidamente, se muestra la matriz basica de puntos a considerar con

satisfaccion organizacional esperado.

Tabla 18. Matriz de riesgos de Mobi Crew

atencién para garantizar el nivel de

Categoria Nombre del riesgo Descripcion Erecaencia Impacto) NivEl ez Plan de contingencia
Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo riesgo
No abastecer las necesidades Creacién de un Acuerdo de Nivel de Servicio ANS con
informaticas de los acompafiamiento del lider del proyecto y el proveedor,
- . garantizando uso exclusivo de componentes existentes y
Proveedor Incumplimiento complementos seleccionados X X 1 . _ A N .
cumplimiento de sus funcionalidades indicadas en el
por definicion de requisitos manual y material publicitario de Moveware (no recurrir a
incompleta o ambigua costos adicionales por creacién de mdédulos)
Cuando se hace un servicio en Para servicios en zonas alejadas que colinden en areas
) Acceso WiFi una zona fuera de la GAM (giras) - . ) L.
Operativo K . e . N X X 2 montafiosas o costeras enviar material fisico en caso de
inhabilitado con dificil acceso a conexiones
inalambricas pérdida de conectividad en ruta o en inmueble
Bateria baja por consumo de Adquirir cargadores portatiles para giras y servicios
Operativo Energia del dispositivo X X 4 complejos extraordinarios, ya que no a todos los camiones
aplicaciones les funciona el toma de mechero
Modalidad de tercerizar debido a Garantizar acompafiamiento de un lider de cuadrilla que
Operativo Subcontratacién superacion de la capacidad X X 2
instalada dirija el servicio y manipule la tablet
Falta de expertiz en el area de Adquirir servicios de consultoria en area de gestion de
Organizacional | Carencia de un lider Tl [software de las partes| x X proyectos informaticos para velar por una correcta
interesadas internas implementacidon y manejo de cambios en su trancurso
Complejidad para el Brindar capacitaciones tedricas-practicas con material de
) ) . . entendimiento de las funciones apoyo de Moveware en espafiol, brindando certificacién
Organizacional | Nivel de escolaridad X X ) ) . ,
del app pueden extender la interna para motivar aprendizaje y desarrollo profesional
curva de aprendizaje de los lideres de cuadrilla
Capacidad de lideres Lideres de cuadrilla no oficiales Determinar la cantidad actual y seleccionar los faltantes
Organizacional de cuadrilla sin ajuste salarial puede provocar X X 2
resistencia al cambio haciendo ajuste salarial correspondiente
Cantidad de tablets actuales no Aumentar la capaciadad de equipamiento tecnolégico a
minimo 7 tablets (promedio de 4 + 3 desviacién estandar).
Entorno de harware Priorizacién de uso para servicios mas complejos, si hay
Tecnoldgico , o suple la demanda de servicios x x 4
insuficiente salida de mdas de un camidn por servicio configurar opcién
de documentar movimiento de flotilla en una Unica tablet,
diarios ya que en teoria se dirigen al mismo inmueble.
Evidencia documental con firma Reunién con departamento legal para validar documentos
L Legimitidad de digital no oficial, por medio de
Técnico . o X L x x 2
documentacién un dibujo de la firma similar a la
original que se deben mantener fisicos
o Calidad aceptable del Rechazo de entregables del Ejecutar pruebas de cc?mprobz-.)cic'm clurarrte los primeros
Técnico producto digital X X 1 tres meses de uso efectivo, haciendo reuniones mensuales
sistema por incumplimiento de ajustes o aceptacidn total

Fuente: Elaboracion propia
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45. Estudio econémico
4.5.1. Inversién propuesta

El presente apartado contiene una evaluacion de la inversion tangible del
proyecto, exponiendo los costos iniciales y costos constantes a través del tiempo
después del primer afio de cambio de software. Como se refleja en el Project
Charter del apartado 4.3. Plan para el cambio, el presupuesto propuesto se divide
primero en la adquisicién de siete licencias de usuario, cinco dirigidas para jefes
de cuadrilla y dos extras para supervisiones, rutas planeadas de reclamos y
distribucién-recoleccion de material de empaque, ademas por medidas de
contingencia como servicios comerciales complejos 0 mantenimientos de equipo,
se propone subir la cantidad de hardware sumando a la media la desviacidon
estandar del grafico de comportamiento de utilizacion de flotilla, es decir; una
compra de dos tabletas electrénicas adicionales para completar siete activos.
(Notar que las lineas de Internet ya las tiene en su inventario el depto.

Proveeduria)

Por otro lado, al adquirir cinco licencias para jefes de cuadrillas se propone
realizar un ajuste salarial para motivar a los cinco lideres operativos con la
implementacion y sostenibilidad de la misma en campo. Actualmente se cuenta
con tres operarios reconocidos como “Jefe de Cuadrilla” con un salario bruto
dolarizado de $621/mes y quince mudanceros con un salario bruto dolarizado de
USD $556/mes, por ende; el ajuste mensual seria la diferencia entre los valores
anteriores multiplicada por dos, dando como resultado un ajuste mensual de USD
$130/mes, equivalente a un ajuste de planilla anual de USD $1560/afio,

obteniendo dos Jefes de Cuadrilla adicionales.

Asimismo, para apoyar planes de contingencias de la matriz de riesgos
anterior, se propone la compra de dos cargadores portatiles para giras o servicios
complejos que se extienden con horas extraordinarias, manteniendo estandares

de servicio debido a la exigencia de la cartera de clientes.
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Finalmente, como parte de la implementacion se proyectan cuatro
capacitaciones, dos de induccion con entrenamiento y dos de seguimiento para
posibles depuraciones. A continuacion, se muestra la seccién 6: Presupuesto del

proyecto como resumen de lo anteriormente mencionado.

Tabla 19. Presupuesto para el lanzamiento de Mobi Crew en Mudanzas Mundiales S.A

Seccién 6: Presupuesto del proyecto

Recurso Cantidad Tipo Periodicidad Monto
Licencia Siete Software Anual $ 700,00
Tableta Dos Hardware Unica vez $ 300,00
Power Bank Dos Hardware Unica vez $ 60,00
Planilla Jefe Cuadrilla [Dos Humano Anual $ 1.560,00
Capacitaciones Cuatro Materiales Unica vez $ 220,00

Recurso Periodicidad | Operaciones (10 pers.) | Trdfico (10 pers.)

Material diddctico Unica vez| $ 20,00 | $ 2000 | $ 40,00
Refrigerio Cuatro veces | $ 45,00 | $ 4500 | § 180,00
Total de inversion inicial afio 1| S 2.840,00
Total de inversion a partir aiio 2| $ 2.260,00

Fuente: Elaboracion propia

Como se muestra en la tabla anterior, lainversion inicial contempla la suma
de toda la columna llamada Monto, es decir; de todos los recursos proyectados,
dando como resultado un valor de USD $2 840/afio1, posterior a esto los Gnicos
montos que se mantienen constantes son el pago de la licencia anual y el ajuste

salarial anual, lo cual es equivalente a USD $2 260/afiox.

Nota: Los costos intangibles por tiempos como planeacién y reuniones los asumen la
planilla como inversidn fija, el porcentaje de esos tiempos son estimados cuando se lleve

a cabo la fase Il del EDT propuesto.

4.5.2. Impacto proyectado

El ahorro monetario anual proyectado inicia positivo con la disminucion del
costo de licencia, pasando de USD $3 120/afio por seis licencias de VOXME a
USD $700/afio por siete licencias de Mobi Crew. El segundo ahorro potencial se
refleja en el apartado 3.7. Estudio ambiental, con un ahorro de USD $1
288,88/afo de insumos de oficina directamente relacionados con la gestiéon

documental.
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Por otro lado, un ahorro intangible que se traduce en costo de oportunidad
dentro del departamento administrativo de Operaciones, que fue posible mapear
por la experiencia del autor en el &rea, es el uso de un dia laboral ordinario de un
Ingeniero Industrial utilizado mayoritariamente para la digitalizacion de papeleria,
es decir; la empresa se da el “lujo” de pagarle a un ingeniero un dia de trabajo
para que escanee documentos, este tiempo efectivo de trabajo se podria utilizar
en la optimizacion de procesos operativos o supervisiones de calidad en campo.
Actualmente, el salario bruto dolarizado de un ingeniero en planilla Mudanzas
Mundiales S.A. es de USD $1 000/mes, del cual USD $133,33 representan cuatro
dias laborales ordinarios (un dia/semana) en un mes, multiplicando el valor
anterior por 12 meses se obtiene un costo de USD $1 600/afio para mano de
obra directa de digitalizacion.

Finalmente, un impacto negativo es el costo extra de planilla de USD $1
560/afio, valor que se compensa con los ahorros positivos expuestos
anteriormente, a continuacion se ilustra la comparacion de escenarios para el

primer afo.

Tabla 20. Impacto monetario inicial por el lanzamiento de Mobi Crew en Mudanzas

Mundiales S.A

Rubro Escenario actual Escenario propuesta
Software $ 3.120,00 | $ 700,00
Planilla operativa $ 122.463,16 | $ 124.021,05
Insumo oficina $ 1.473,00 | $ 184,12

Costo oportunidad $ 1.600,00 | $ -
Hardware $ - $ 360,00
Capacitaciones $ - $ 220,00
Costos anuales totales| $ 128.656,16 | $ 125.485,17
Ahorro total anual | $ 3.170,99

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en la tabla anterior los rubros de hardware y

capacitaciones son de inversion Unica, por ende; el ahorro potencial durante el
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primer afio de implementacion es de USD $3 170,99 anuales. Posterior a este
periodo se eliminan las inversiones iniciales unicas para un valor de ahorro
aumentado a partir del afio dos de USD $3 750,99 anuales, a continuacién se

muestra la tabla actualizada.

Tabla 21. Impacto monetario constante en el tiempo por el lanzamiento de Mobi Crew en
Mudanzas Mundiales S.A

Rubro Escenario actual Escenario propuesta
Software $ 3.120,00 | $ 700,00
Planilla operativa $ 122.463,16 | $ 124.021,05
Insumo oficina $ 1.473,00 | $ 184,12
Costo oportunidad $ 1.600,00 | $ -
Costos anuales totales| $ 128.656,16 | $ 124.905,17
Ahorro total anual | $ 3.750,99

Fuente: Elaboracion propia

Evaluando la contribucion a partir del afio dos sobre el monto invertido se
mide cuanto aporta de ganancia el proyecto, seguidamente se calcula el costo

beneficio anualizado.

CBA = VANA Ecuacién 7. Costo beneficio
I anualizado
CBA: Costo beneficio anualizado
$3 750 VANA: Ganancia promedio anual
(BA = $2 840 gue genera la inversion de capital
I: Inversion de capital
CBA =1.32

La ganancia anual representa en 1.32 veces la inversion inicial, por ende

es un proyecto viable y rentable.
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CAPITULO 5;: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1. Conclusiones

A partir de un estudio de proyecto estructurado en diferentes areas de
incidencia se logra crear una propuesta de esquematizacibn considerando
capacidades actuales y necesidades para la implementacién, esta investigacion
permitié desarrollar una estructura de descomposicion de trabajo dividida en siete
fases, adaptadas a la metodologia de trabajo del proveedor y capacidades técnicas
de la compafia. Asimismo, esta seccién se logra complementar con un andlisis de
riesgos durante la implementacion, proponiendo medidas priorizadas de
contingencia para eliminar o minimizar impactos negativos, dando como resultado
dos riesgos principales relacionados a nivel de preparacion de recurso humano,
especificamente los usuarios del app, tanto Tl (super usuario) como Lider de
cuadrilla, proponiendo capacitaciones y entrenamientos fuertes con apoyo y guia de

un consultor experto de proyectos de informacion.

Por medio de ingenieria de procesos se identifican 34 estallidos de mejora
en los mapas de la cadena de valor, que mejoraran eficiencia de flujos de trabajo y
eliminaran actividades que no agregan valor, en cambio entorpecen la operacion.
Seguidamente se mencionan las principales condiciones macro que se deben tener
para lograr la eliminacién planeada de desperdicios descritos en el apartado 3.2

Andlisis de desperdicios y oportunidades de mejora:

Corregir y estandarizar modulos actuales con campos mandatorios
Finalizar el proyecto de “Soporte Técnico de Tiquetes Internos Moveware”

Reestablecer el procedimiento de asignacion de comisiones de cuadrilla

=

Aplicar ingenieria documental por parte de los Move Coordinators para cada

tipo de servicio

o1

Activar el modulo de Inventory en Moveware para integrarlo con Mobi Crew

6. Adquirir siete tabletas y licencias
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Por otro lado, el estudio de dolencias actuales permite entender el panorama
desde una perspectiva administrativa y una perspectiva operativa, fusionando
ambas con el lanzamiento de Mobi Crew, desde el punto de vista del back office se
obtienen los siguientes hallazgos que provocan deficiencias en la cadena logistica,
esto concuerda con el porcentaje de encuestados que consideran que Operaciones

puede eficientizar sus procesos:

Eventualidad No.1: Atrasos de facturacion/ cobro a

corresponsales debido a pérdida de evidencia

documental
Deficiencias del proceso actual en departamento de Tréfico ordenadas de Eventualidad No.2; Falta de trazabilidad del estatus
forma descendiente de mayor a menor ocurrencia del servicio
Eventualidad 5 Eventualidad No.3: Acumulacién y deterioro de
Eventualidad 3 papeleria
Eventualidad 1 Eventualidad No.4: Dificultad de lectura de
Eventualidad 7 documentacién enviada por Operaciones debido a la
Eventualidad 6 tipografia y ortografia

Eventualidad 4 . . .
Eventualidad No.5: Aceptacion de quejas o reclamos

Eventualidad 2 . .
provocado por falta de respaldo con evidencia

1] 1 2 3 4 5 6
Cantidad de ocurrencia

documental

Eventualidad No.6: Recepcidn tardia de reportes de
servicio
Eventualidad No.7: Impresiones duplicadas de

documentos

A pesar de varias inconformidades con el proceso actual, los usuarios de
Moveware responden de manera positiva, dando como resultado en la encuesta
aplicada indices de aceptacion y apoyo que superan un valor de mas de 80 de
calificacién, ademas de un valor de promotores de un 42 respecto a la resistencia

al cambio.

Gracias a un muestreo anual de servicios se obtiene el hallazgo del
comportamiento de flotilla y activos electrénicos, concluyendo que la adquisicion de
tabletas fue poco planeada cuando se compro la licencia de VOXME, resultando en
subutilizacién, tanto de equipo como licencias inactivas, posterior al presente
proyecto se encuentra que para activar Mobi Crew se debe abastecer la demanda

tecnoldgica de siete licencias y siete tabletas electrénicas.

Finalmente, se logra determinar el porcentaje de desmaterializaciéon de papel,

siendo éste de un 87.50% de papeleria, traducido a un ahorro anual de USD $1
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288,88 por ese consumo, liberando un fondo para contingencias, ademas de crear
un cuadro comparativo de escenarios monetarios que muestra ahorros superiores
a los USD $3 000 anuales a partir del cambio, con un indicador de costo beneficio

anualizado de 1,32.
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5.2. Recomendaciones

Se sugiere activar el médulo de Reporting y solicitar al agente de servicio una
guia con la interpretacion de los informes, tanto de Moveware como Mobi Crew, ya
gue actualmente los reportes automatizados se usan muy poco, sin conocimiento

tedrico de qué informacion se extrae y su funcionalidad para la toma de decisiones.

Para lograr la implementacion total de Moveware es recomendable replicar
el presente proyecto para el usuario Mobi Survey, planificando su implementacién
a partir de retroalimentacién de los resultados de Mobi Crew.

Por otro lado, se recomienda tomar decisiones respecto a la acumulacion
actual de papeleria, establecer vida util y reciclar, esto para liberar espacio y
concientizar las buenas practicas de consumos en oficinas con camparas de eco

oficinas impartidas por el grupo de RSE.

Finalmente, se aconseja que el proceso de estandarizacion de formularios
gue se integraran en Mobi se revise paralelamente con asesoria de abogados del
departamento Legal de Mudanzas Mundiales S.A., para validar cuales documentos
aceptan una firma digital no oficial, estableciendo los que deben ir impresos, con

una desmaterializacion parcial, evitando impedimentos de legalidad.
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APENDICES

Apéndice I. Puntos mandatorios del lead para asignar recursos

Mudanzas Mundiales Costa Rica

De la Gasolinera “La Pacifica”

200 metros este y 100 metros sur

GRUPD San José Costa Rica
mudanzas Phone: (506) 2207-6300
mundiales Email: costarica@gmm.cr

Moty | Logistics | $orage Web: http:iwww mudanzasmundiales.com

Detalles
Orden de Trabajo TEST  Prinas:
Lead: IMAIMM EXA/EXMISTGILOMCOMFUR Cuenta: Arpin International - USA
Diatos del Cliente I F:ﬁ: ! .m :
MNombre: ep de Ventas:
Empresa: Coordinador/a:
Teléfono: Agente:
Email: Contacto:
Contacto:
Personal Vehiculo Comentarios
Origen Destino

ACcess: Access:

Phone:

Phone:

e
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Apéndice Il. Puntos mandatorios del lead para el despacho y traslado al

inmueble
Mudanzas Mundiales Costa Rica
De la Gasofinera "La Pacifica”
200 retros este y 100 metros sur
GRUFD San Jose Costa Rica
mudanzas Phone: (506) 2207-8800
mundiales Email: costarica@gmmm.cr
#eility | Logisiics | Siorage Web:  hitp:/iwww.mudanzasmundisles com
Detalias
Orden de Trabajo TEST  Printed:
Lead: IMAINBEXAEXMETELOMCOMFUR Cusnta: Arpin Intemational - LISA
8 dal Clle Pasorvol: \aulte:
Homibire: Rep de Vantaa:
Emprasa: Coordinadaria:
Telgfono: Agenta:
Emall: Contacta:
Confacto:
Fecha dal | Horade | pescripoion Vehiculo Comentarios
Zamviclo § Inlclo
— [r—
origen Deating
lhcoess: e Apcess: S
Phone: Phome:
Instrucciones
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Apéndice Ill. Puntos mandatorios del lead para alistamiento de insumos

Mudanzas Mundiales Costa Rica
De la Gasolinera "La Pacifica”
200 metros este y 100 metros sur

GRUFC San José Costa Rica
mudanzas Phone: (506)2207-6500
mundigles Ernail: costarica@grmm.cr
Wity | Laglshes | Storage Web:  hitp:/www. mudanzasmundisles. com
Detalles
Orden de Trabajo TEST  Printea:
Lead: IMATVMEXAEXMSTELOMCOMFUR Cuanta: Arpin Intemational - USA
Datos dal Clients m
Hombire: Bp O B
Empraga: Coordinadaoria:
Telsfono: Agents:
Emall: Contacta:
Contacto:
Fechadsl Horades pescripoion Parsonal Vahicule Ccomentarios
Zarvicla  Inicho
arigen Desting
ltocess: Arcass:
Phone: Phone:
Instrucciones
I Materiales I
Deac n Date &P Est act Raturn Rate Valug
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Apéndice IV. Puntos mandatorios del lead para ejecucion en inmuebles

Mudanzas Mundiales Costa Rica
De la Gasolinera "La Pacifica™
200 metros este y 100 metros sur
GHUIRE San José Costa Rica
mudanzas Phene: (508) 2207-8200
mundiales Email: costarica@grnm.cr
Wbty | Logisics | Siorage Web:  htip:[fwww. mudanzasmundiales.com
Ditalles
Orden de Trabajo TEST  Printec:
Lead: IMAIMMERAEANSTHLOMCOMFUR Cuenta: Arpin Intemational - USA
Catos dal Clinte Pesaival: Waults:
Hombre: Fep de Vantas:
Empraga: Coordinadaria:
Tedsfong: Ageanta:
Emall: Contacta:
Contacto:
Fechadsl Horads pescripoion Parsanal Viahiculo Comentarios
ganvlcla  Inlclho
Origan Desfing
ooess: Arcess:
Phane: Phone:
Instrucciones
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Apéndice V. Encuesta “Transformacion electréonica de procesos operativos”

aplicada al departamento de Tréafico de la Unidad de Mudanzas

B= O - Yot
N O :.":
& }'u']ﬂ 4()\ } 3o Fe

Eha & #C (b |

Transformacion electronica de procesos
operativos

La finalidad de la siguiente encuesta es obtener retroalimentacion de los usuarios de
Moveware respecto al potencial uso de la aplicacion movil MobiCrew como integracion al
sistema ERP actual de Mudanzas Mundiales S.A. para ejecutarlo en campo y garantizar
conectividad en tiempo real desde oficina hasta las instalaciones del servicio.

*Obligatorio

1. ;Considera usted que la herramienta Moveware satisface los requerimientos
operativos diarios (end to end) y garantiza el aprovechamiento tecnolégico de la
herramienta al 100%7 *

O cumple

O Parcialmente cumple

(O Nocumple

2. ;Considera usted que la empresa cuenta con el equipo tecnoldgico (hardware)
suficiente para garantizar la operacién diaria y garantizar el cambio tecnolégico?

*

O si
O No
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3. jQué nivel de eficiencia considera que obtendria la cuadrilla si utilizara una
aplicacion mavil para organizar sus servicios durante el dia (daily schedule and
workflow)? *

o Muy alta

O Ala
(O Intermedia
O Baja
O

Muy baja

4. ; Estaria de acuerdo con la utilizacion del app movil para la actualizacion de
informacion e instrucciones del servicio de manera inmediata vy en tiempo real,
en cualquier momento desde su computadora, sincronizando automaticamente
en la aplicacion mavil? Notar que la cuadrilla recibiria notificacion de cambio,
disminuyendo los tiempos de respuesta y errores o sesgos de informacion. *

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo

O
O
(O Ni de acuerdo ni en desacuerdo
O
O

Totalmente en desacuerdo

5. ;Considera que el departamento de Operaciones podria mejorar la eficiencia
de los procesos de comunicacion hacia la cuadrilla cuando usted lo solicita? *

O si
O no
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6. ;Cual de las siguientes situaciones ha experimentado usted durante la
utilizacién del sisterma Moveware? Puede marcar mas de una opcién y agregar en
caso de omision. *

Atrasos de facturacion y/o cobro a corresponsales debido a pérdida de evidencia
documental

Falta de trazabilidad del estatus del servicio
Acumulacion y deterioro de papeleria

Dificultad de lectura de documentacién enviada por Operaciones debido a la
tipografia y ortografia

Aceptacion de reclamos provocado por falta de respaldo con evidencia documental
Recepcion tardia de reportes de servicio
Impresiones duplicadas de documentos

Todas las anteriores

Otro:

ODOo0000 000 O

7. El app MobiCrew ofrece manejar control de inventarios de material de
empaque en tiempo real, jconsidera importante tener acceso a esta informacion
desde su oficina para corroborar que se utilice la cantidad de material cotizado
ylo supervisar eficiencias en procesos de costeos? (Relocation puede omitir
pregunta)

O Extremadamente importante
(O Muyimportante
O Algo importante

O No muy importante
O Para nada importante

A NIVEL DE DOCUMENTACION
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8. ; Estaria de acuerdo en transformar electronicamente la evidencia documental
de los servicios que realiza el departamento de Operaciones? Ejemplo: Bitacoras,
Guias de Servicio, Encuestas, entre otros. *

QO si
O nNo

9. ;Estaria de acuerdo en cambiar el formato de las listas de empaque actual por
el formato que ofrece MobiCrew? Justifigue. (Relocation puede omitir pregunta)

Tu respuesta

10. ; Le ayudaria a nivel administrativo contar con la evidencia documental en
tiempo real enviado desde la aplicacion al lead correspondiente en su
computadora, con el fin de lograr los estandares obligatorios preestablecidos? *

(O Extremadamente dtil
Muy il

Algo (il

No muy til

Para nada util

O
O
O
O

A NIVEL AMBIENTAL

11. ;Considera usted gue el aprovechamiento maximo de la herramienta
Moveware complementada con MobiCrew contribuye a la disminucion del
impacto ambiental y huella carbono? *

O si
O No
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A NIVEL DE RIESGOS

12. ; Recomienda la ejecucion previa de pruebas piloto de la aplicacion para
determinar efectividad de sus funciones? *

O si
O No

13. Seleccione las opciones que considera que representan mayor riesgo con la
implementacion de MobiCrew en campo. *

g

Falta capacitacion

Nivel de escolaridad de los usuarios

Equipo (cantidad de tabletas electrdnicas y conexion a la red)
Edad de los usuarios (barrera tecnoldgica)

Falta de madurez del sistema

Todas las anteriores

Otro:

OO0000

Opcional

En caso de tener dudas y/o sugerencias respecto al tema, anotarlas a continuacion, es de vital
importancia conocer |as necesidades del personal administrativo para validar sila aplicacién en campo
las cubre.

Comentarios

Tu respuesta
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Apéndice VI. Procesamiento de datos y analisis de informacion de encuesta

aplicada al departamento de Tréfico de la Unidad de Mudanzas

Tabla 22. Tabulacion respuestas pregunta #1

R No. Respuesta Opciones Frecuencia Frecue;nua
espuesta relativa
1 Cumple Cumple 5 56%
> Cumple Parcialmente > 2204
cumple
3 Cumple No cumple 0 0%
4 Parcialmente cumple Sin respuesta 2 22%
5 Cumple
6 Parcialmente cumple
7 Cumple
8 Sin respuesta
9 Sin respuesta
Total 9 100%

Fuente: Elaboracion propia
Gréfico circular 1. Proporcion de la poblacién que considera que el sistema actual satisface los

reguerimientos operativos

= Cumple Parcialmente cumple = Sin respuesta

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 23. Tabulacion respuestas pregunta #2

Res'[\)l(u)ésta Respuesta Opciones Frecuencia Fr;ﬁ::i::'a
1 No Si 3 33%
2 Si No 4 44%
3 Si Sin respuesta 2 22%
4 No
5 Si
6 No
7 No
8 Sin respuesta
9 Sin respuesta

Total 9 100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico de columna apilada 1. Cantidad de respuestas positivas respecto a la capacidad

tecnoldgica de hardware para implementar el cambio propuesto que contribuye al total de

respuestas
9

8

©

8

D 6

3

Q

C

(]

(]

©

©

g3

€

©

O

0
mSi = No Sin respuesta
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 24. Tabulacion respuestas pregunta #3 y pregunta #5
No. . ._| Frecuencia
Respuesta Opciones Frecuencia :
Respuesta relativa

1 Alta Muy alta 4 44%
2 Muy alta Alta 1 11%
3 Intermedia Intermedia 2 22%
4 Muy alta Baja 0 0%
5 Intermedia Muy baja 0 0%
6 Muy alta Sin respuesta 2 22%
7 Muy alta
8 Sin respuesta
9 Sin respuesta
1 Si Si 6 67%
2 Si No 1 11%
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No Sin respuesta 2 22%
S
S
Si
Si

Sin respuesta

Sin respuesta
Total 18 200%

—_

—_

||V |O|b~|lW

Fuente: Elaboracion propia

Grafico circular 2. Proporcion de la poblacién que considera que tanto la cuadrilla como personal

de oficina operativo puede mejorar eficiencia de procesos mediante Mobi Crew (daily schedule and

workflow) asi como el nivel de mejora que proyectan

= Muyalta m=Alta = Intermedia = Muybaja =Si = No = Sinrespuesta

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 25. Tabulacion respuestas pregunta #4

No. . . Frecuencia
Respuesta Respuesta Opciones Frecuencia relativa (p) Valor (x) p XX
1 Totalmente de | Totalmente de 4 4% 100 44.44
acuerdo acuerdo
2 De acuerdo De acuerdo 2 22% 80 17,78
Ni de acuerdo
3 De acuerdo ni en 1 11% 60 6,67
desacuerdo
4 Totalmente de 0 0% 40 0.00
acuerdo En desacuerdo
Ni de acuerdo
5 ni en Totalmente en 0 0% 20 0,00
desacuerdo desacuerdo
6 Totalmente de | ;) oo jesta 2 2204 0 0,00
acuerdo
Totalmente de
7
acuerdo
8 Sin respuesta
9 Sin respuesta
Total 9 100% 68,89
Fuente: Elaboracion propia
Ip X x Ecuacién 8. indice de valoracion
I = p de 0 a 100 segun escala Likert

(indicador ponderado)

Siendo 0<1<100
_ 68,89
~ 0,78

indice de aceptacion respecto a sincronizacion en tiempo real = 88,32

Tabla 26. Tabulacion respuestas pregunta #6

No. Opciones codificadas Criterio Frecuencia
Respuesta

1 6.b|6.d Eventualidad 1 6.a 2
2 6.e Eventualidad 2 6.b 5
3 6.d| 6.f | 6.9 Eventualidad 3 6.c 2
4 6.a|6.b|6.c|6.e| 6.f | 6.9| Eventualidad 4 6.d 4
5 6.b Eventualidad 5 6.e 2
6 6.a|6.b|6.d Eventualidad 6 6.f 3
7 6.b|6.c|6.d| 6.f | 6.9 Eventualidad 7 6.9 3
8

9

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico de barras 2. Deficiencias del proceso actual en departamento de Tréafico ordenadas de

forma descendiente de mayor a menor ocurrencia

Eventualidad 2
Eventualidad 4
Eventualidad 7
Eventualidad 6
Eventualidad 5
Eventualidad 3
Eventualidad 1

0 1 2 3 4 5 6
Cantidad de ocurrencia

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 27.Tabulacién respuestas pregunta #7

No. Respuesta Opciones Frecuencia Frecuencia Valor X X
Respuesta P P relativa (p) (x) p
1 Ext_remadam ente Ext_remadamente 4 24% 100 44.44
importante importante
2 Ext_remadamente _ 1 11% 80 8.89
importante Muy importante
3 Muy importante | Algo importante 0 0% 60 0,00
4 Ext_remadamente _ No muy 1 11% 40 4.44
importante importante
5 _ No muy _Para nada 0 0% 20 0.00
importante importante
6 Sin respuesta Sin respuesta 3 33% 0 0,00
7 Extremadamente
importante
8 Sin respuesta
9 Sin respuesta
Total 9 100% 57,78

Fuente: Elaboracién propia

Ip X x Ecuacion 9. indice de valoracion
I = 5 de 0 a 100 segun escala Likert
P (indicador ponderado)

Siendo 0<1<100
;5778
© 0,67
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Indice de utilidad para inventarios y costeos de materiales = 86,24

Tabla 28. Tabulacion respuestas pregunta #8

No. . . Frecuencia
Respuesta Respuesta Opciones Frecuencia lati
P relativa
1 No Si 6 67%
2 Si No 1 11%
3 Si Sin respuesta 2 22%
4 No
5 Si
6 No
7 No
8 Sin respuesta
9 Sin respuesta
Total 9 100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico de columna apilada 2. Cantidad de respuestas positivas respecto a la aceptacién para

transformar electronicamente evidencia documental que contribuye al total de respuestas

9

Cantidad de encuestados

| Si No  Sinrespuesta

Fuente: Elaboracién propia

Unificar sistemas
Simplificar procesos
Usuario trabajaria bajo un Unico sistema ERP

Hacer pruebas porque el actual es muy
completo y funcional

Figura 41. Andlisis de respuesta de la pregunta #9 respecto a la eliminacion de Voxme y creacion

de inventarios por medio de Mobi Crew

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 29. Tabulacién respuestas pregunta #10

No. . ._ | Frecuencia
Respuesta Respuesta Opciones Frecuencia relativa (p) Valor (x) | pXxx
1 Extremadamente (il Ex”emggfme”te 4 44% 100 | 44,44
2 Muy util Muy util 2 22% 80 17,78
3 Muy util Algo util 0 0% 60 0,00
4 Extremadamente Util No muy util 1 11% 40 4,44
5 No muy util Para nada util 0 0% 20 0,00
6 Extremadamente (til Sin respuesta 2 22% 0 0,00
7 Extremadamente (til
8 Sin respuesta
9 Sin respuesta
Total 9 100% 66,67

Fuente: Elaboracion propia

Xp X x Ecuacion 10. indice de valoracion
= 5 de 0 a 100 segun escala Likert
p (indicador ponderado)

Siendo 0<1<100
_ 66,67
~ 0,78

Indice de utilidad respecto a conectividad para envio de evidencia documental = 85,47

Tabla 30. Tabulacion respuestas pregunta #11

Resgﬁésta Respuesta Opciones Frecuencia
1 Si Si 6
2 Si No 1
3 Si Sin respuesta 2
4 Si
5 No
6 Si
7 Si
8 Sin respuesta
9 Sin respuesta

Total 9

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico circular 3. Proporcion de la poblacién que considera que el uso de Mobi Crew contribuye

a mitigar impacto ambiental por medio de la desmaterializacién de papel
No; 1 \ 4
Si; 6
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 31. Tabulacién respuestas pregunta #13
R No. Opciones codificadas Criterio Frecuencia
espuesta
1 10.a | 10.b | 10.c | 10.d | 10.e | 10.a | Riesgo 1 10.a 2
2 10.a 10.a | Riesgo 2 10.b 5
3 10.a | 10.b | 10.c | 10.d | 10.e | 10.a | Riesgo 3 10.c 2
4 10.a | 10.c 10.d | 10.e | 10.a | Riesgo 4 10.d 4
5 10.a 10.a Riesgo 5 10.e 2
6 10.a | 10.b | 10.c | 10.d | 10.a | 10.b | Riesgo 6 10.f 3
7 10.a | 10.b [ 10.c| 6.f | 10.a | 10.b | Riesgo 7 10.g 3
8 NR | NR | NR | NR NR | NR
9 NR | NR | NR | NR NR | NR

Fuente: Elaboracion propia
Gréfico de barras 3. Riesgos potenciales que recomiendan estudiar previo a

ordenadas de forma descendiente de mayor a menor riesgo

Riesgo 1
Riesgo 3
Riesgo 4

Riesgo 2

Riesgo 5

o
-

2 3 4 5 6 7
Cantidad de ocurrencia de seleccion en encuesta

Fuente: Elaboracion propia

la implementacion
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Apéndice VII. Matriz de proveedores para estudio de mercado de plataformas digitales

1. PONDERACION DE LOS CRITERIOS DE DESEMPENO A TENER EN CUENTA EN LA VALORACION

Total ponderaciones 100%|PONDERACION COMPLETA

Posicionamisnta
Cabertura por tipa de servicia
Compatibilidad tecnolagica

Costo asociada

Satisfaccidn al cliente

Aspectos de mercado y técnicos Aspectos de Gestion de Procesos
Posicionamiento 5% Avalios y costeos 15%
Cobertura por tipo de servicio 10% Gestion de Operaciones 15%
Compatibilidad tecnologica 5% Levantamiento de inventarios 15%
Costo asociado 10% Facturacion 15%
Satisfaccion al cliente 5% Reportes y trazabilidad 5%
Total aspectos mercado y técnicos 35% Total asp. Gestidn de Procesos 65%
2. PROVEEDORES A COMPARAR
Proveedores
A, Moveware
B. WOXME
C. Bylogic
o. Moveitpro
E. Movegistics
F. Move Match
G. Emover Software
H. Moving Organizer
. Moving Planner
3. VALORACION DE LOS PROVEEDORES
- ¢ £ &
Aspectos técnicos g b= g o ] = & & o
g F £ £ & & > g
2 g g s = $
& s
Pasicionamienta 3 3 3 3 3 3 Z 1 1
Cabertura por tipa de servicia 3 3 3 3 3 1 3 1] 1
Compatibilidad tecnolagica 3 3 3 1] 3 3 u] 3 3
Costo asociada 1 1 1 1 1 3 1 3 1
3 0 8 3 8 0 o 1 1

Satisfaccidn al cliente

Pautas de valoracion

[Mala Buena Eucelents
Mo cubre Parcialmente Cubre
cubre
Parcialmente
Mo cumple Cumple
cumple
Parcial t
Mo cumple arclaiments Cumple
cumple
Porlicencia MiA Gratuita
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Bualios v costeos
Gestidn de Operaciones
Levantamiento de inventarios

Facturacion

Reportes y trazabilidad

g g g
@ i o o bl ] = =
3 = g 5 = o & g 5
Aspectos comerciales y econ. 23 5 & g‘"“-‘ ';% = & gj‘-’ -4
g 2 & E & 2 & & g
8 8 g = g
£ s
Awaldos v costeos 3 3 3 3 3 3 3 1 1
Gestidn de Operaciones 3 3 3 3 3 1 3 1 1
Levantamiento de inventarios 3 3 3 3 o 3 u] 3 3
Facturacian 3 3 1] 3 o 1 2 1 1
Repartes y trazabilidad 3 3 3 3 3 1] 3 1 1]
4. RESULTADOS DE LA COMPARACION
i o & o =
o S . 2
RESULTADOS “hg Jeg 5 2
&[85> J
g g§w £
Moveware 0,85 1,95 280 1
VOXME 0,70 1,95 2,65 2
Bylogic 0,85 1,50 2,35 4
Moveitpro 070 1,95 2,65 2
Mavegistics 0,85 1,08 1,80 5
Move Match 0,70 1,20 1,90 5
Emover Software 0,50 1,35 1,85 7
Moving Organizer 0,55 0,85 1,50 8
Moving Planner 0,45 0,90 1,35 ]

Parzialments
Mo cumple Cumple
cumple
Parcialment
Mo cumple arsiaiments Cumple
cumple
Parcialmente
Mo cumple Cumple
cumple
Parcialmente
Mo cumple Cumple
cumple
Mo cumple Parcialmente Cumple
cumple
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Apéndice VIII. Tabulacion de datos para grafico de medias y rangos
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Apéndice IX. Calculos de medias y rangos

MEDIAS RANGO
Promedio diario |Limite central [ Limite control inferior|Limite control superior| Rango |Limite central rango Limite Rinferior Limite R superior
4 4 2 6 8 9 3 15
4 4 2 6 9 9 3 15
4 4 2 6 7 9 3 15
5 4 2 6 7 9 3 15
5 4 2 6 13 9 3 15
5 4 2 6 9 9 3 15
5 4 2 6 10 9 3 15
5 4 2 6 9 9 3 15
5 4 2 6 11 9 3 15
4 4 2 6 8 9 3 15
4 4 2 6 9 9 3 15
5 4 2 6 9 9 3 15
4 4 2 6 8 9 3 15
5 4 2 6 8 9 3 15
3 4 2 6 10 9 3 15
5 4 2 6 8 9 3 15
5 4 2 6 8 9 3 15
5 4 2 6 9 9 3 15
4 4 2 6 8 9 3 15
4 4 2 6 8 9 3 15
4 4 2 6 10 9 3 15
4 4 2 6 7 9 3 15
3 4 2 6 7 9 3 15
4 4 2 6 7 9 3 15
3 4 2 6 7 9 3 15
5 4 2 6 11 9 3 15
5 4 2 6 10 9 3 15
4 4 2 6 9 9 3 15
4 4 2 6 11 9 3 15
4 4 2 6 10 9 3 15
2 4 2 6 8 9 3 15
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Apéndice X. Estructura de Descomposicion de Trabajo Propuesto

I ion de siete li i
de usuario de Mobi Crew
v | v ! v
l F.1. Propuesta del proveedor ‘ l F.2. Plan de proyecto ‘ l F.3. Disefio ‘ l F.4. Analisis ‘ l F.5. Tropicalizacién ‘ l F.6. Capacitaciones y entrenamiento ‘ l F.7. Depuracion y estabilizacion
|
v v
# ff.;a. Ses;én # F.L2. Seleccion ‘ # F.2.1 Seleccion del F3.L. Eiiminacién de| _| F.3.2. Ambiente ‘ F4.L. Creacion del Pl F52 Ambiente F5.1. Induccllon F52. Induccllon F71 Revisonde | | F7.2, Ajuste de
oficial de oferta de médulos equipo de trabajo desperdicios de pruebas 1 — Acuerdo.d_e Nivel de COnflglfraclon de | de pruebas 2 zz)perso.na Ada p.el.'sona. retroalimentacion ANS (en caso de
Servicio ANS mddulos perativo minjstrativo de los usuarios ser necesario)
Fl2a. F.3.1a. Revision e v
F.lla. F.2.1la. F3.2a F3.3.a
Demostracién Andlisis  de Entrevistas de ) Vsm Levantamient Soporte F4.la. Imp:rtsatlsn sl F5.2.a. F.5.3. Manual de
de funciones| || Necesidades = potencial o de | | técnico  de Definicién de catdlogode | [ Comprobacién de usuario enfocado en
globales reales vs . . > especificacion software y médulos con el GMM
funcionalidad |y F21b. D'V'S'o_" F3.1b es y adquisicion puntoF.3.2.a
es propuestas cargas de trabajo Levantamiento requerimiento hardware LD F.5.2.b. Testeo de
de criterios de 4 Importacién de i
F.LLb. Envio — aceptacion s onmédulo 3T F.4.Lb. basede datosy | [ ] SUPuestosen
de precios y F.1.2.b. f21s artir de estudio 220 Definiciéon ~ de files s
condiciones Revision  de L Asignacién  de fean 3201 Irﬁtegracmn al plazos y base de
preeliminares | —¥] presupuesto paquetes  de Adaptabilida || sistema  de precios
Vs oferta trabajo N d de atencion  de N ;‘5%_52 Reporte
preeliminar funciones a tiquetes de incidencias
(MR F.2.1.d. Creacién procesas internos F.A4.1b.
Fllc > actuales N
Habilitacion de  cronograma | Definicion  de
de demo para de hitos F.33.c capacitaciones
b Entrenamient
testeo F3.2a.2. ,
Unidades de L © gomg, sUper
> medida vy usuario y F4.lc.
campos punto de Definicion de
" L
mandatorios contacto términos y
condiciones
F.3.2a3.
Estandarizaci
on y mejora
de formatos
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ANEXOS

Anexo |. Perfil de puesto de personal administrativo encuestado

CRUPO Ootubre 8. 2018
re?d,

Mudanzas ctubre

Mundiales
Movilidad | Logistica | Bodegaje
ELABORADO POR JEFATURA INMEDIATA: REVISADO POR RECURSOS HUMANOS: APROBADO POR DIRECCION DE

Gerente de Recursos Humanos AREA:
Gustavo Restrepo/Consultor Infl
z . NOMBRE DEL CARGO CENTRO DE | TIPO DE VACANTE

UNIDAD ESTRATEGICA DE NEGOCIO: Ejecutivo de Mercadeo vy | COSTO Permanente

Mudanzas Mundiales S. A

ventas internacional

CARGO AL QUE REPORTA CARGOS QUE LE REPORTAN CARGO QUE LO SUSTITUYE
Gerente General de TEMPORALMENTE
Mudanzas/Vicepresidencia y Ninguno
Presidencia

OBJETIVO DEL CARGO

Disefiar, planificar, implementar y ejecutar las estrategias de mercadeo para el Grupo Mudanzas Mundiales y sus respectivas
unidades de negocios. Sus esfuerzos estan enfocados a garantizar el posicionamiento estratégico de la empresa en el mercado
local regional e internacional y al generar el crecimiento sostenido de ingresos por ventas de servicios que garanticen la
sostenibilidad y rentabilidad del Grupo Mudanzas Mundiales.

Ofrecer, promover y vender los servicios ofrecidos por Grupo Mudanzas Mundiales en el mercado internacional.

IMPORTANCIA DEL CARGO

Impacto directo en la rentabilidad de los servicios que brinda Grupo Mudanzas Mundiales y el posicionamiento en los diferentes
segmentos de mercado como resultado del eficiente disefio y ejecucion de la estrategia empresarial de mercadeo e incorporacion
de los diferentes componentes que la misma debe incluir en atencién alas mejore préacticas de la industria sobre la materia
Vende de manera efectiva los servicios que ofrece la Division.

Supervisa los trabajos de todos los servicios que ofrece y garantiza la satisfaccioén del cliente.

PROYECCION DENTRO DE LA EMPRESA

De acuerdo a los logros obtenidos y al perfil del funcionario, el Ejecutivo Mercadeo y Ventas Internacionales se puede
desempeniar a nivel Key Account Manager, Jefatura de Ventas y Gerencia de Ventas.

RELACIONES

Relacién interna directa:

Gerente de Mudanzas
Departamento de Operaciones.
Departamento Internacional
Asistente Ejecutiva.

Ejecutivo Servicio al Cliente.

Relacién interna indirecta

Departamento de Guardamuebles.
Departamento de Relocation.
Carga aérea.

Agencia aduanal.

Almacén Fiscal.

Relacion externa:

Clientes nacionales e internacionales.
De manera ocasional con Navieras y Transportistas. .

FUNCIONES
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Mercadeo:

1. Encolaboracion con los Gerentes de las distintas Unidades de Negocios, disefia, planifica, implementa y ejecuta el Plan de

Mercadeo de Grupo Mudanzas Mundiales

Realizar investigaciones de mercado, tendientes a determinar los nuevos nichos del mercado, analizar la competencia y realizar

monitoreo constante a las variables del entorno, que puedan afectar el negocio.

Coordina y controla el lanzamiento de campafias publicitarias y de promocién.

Dirige y supervisa los estudios sobre coberturas, cuotas, distribucion, etc.

Direcciona a las distintas areas de ventas en estrategias, politicas, canales, publicidad, y otros

Realiza investigaciones comerciales de los servicios existentes o nuevos, determinando debilidades, amenazas, fortalezas y

oportunidades de estos en los distintos segmentos de mercado

Ventas Internacionales

1. Dar mantenimiento a la cartera de clientes de Mudanzas internacionales, personal o telefénicamente.

2. Ofrecer ala cartera de clientes de Mudanzas Internacionales otros servicios, a saber: Relocation, Guardamuebles, Guardadocumentos,
Mudanza Local, entre otros.

3. Verificar y coordinar con el departamento de Operaciones para que los trabajos programados se efectien de acuerdo con lo pactado con
el cliente.

4. Supervisa de manera indirecta el trabajo que desempefian los empacadores de la Empresa. Reporta a Operaciones cualquier anomalia
en el servicio.

5. Coordinar con el departamento de Trafico que se hagan los despachos de los embarques, verificar las tarifas de transporte, revisar los
pesos y dimensiones de los embarques y ver detalles de facturacion.

6. Entregar y recoger de manera posterior a través de los clientes los documentos de exportacion, seguro y aduana.

7. Realizar visitas programadas de avaluos, hacer célculos de peso y volimenes. En el caso de avallos se desarrolla un recorrido por la
casa observando y anotando los articulos a transportar; se toman medidas de los articulos que necesitan un embalaje especial y se le
explica al cliente el proceso del servicio, indicando salidas aproximadas de transportes y tiempos de transito entre otros.

8. Confeccionar a través de formulario especifico (contiene datos del cliente, transportista, corresponsal, servicios que se requieren y
desglose de los costos, entre otros) cotizaciones segun lo requiera el cliente, entregarlas y darle seguimiento.

9. Asistir a reuniones de coordinacion con Operaciones y Tréafico. Ademas a las reuniones semanales de Ventas.

10. Hacer reportes diarios de visitas a clientes y trabajos. Remitirlos a la Gerencia de Mudanzas.

11. Verificar la facturacion y darle seguimiento al cobro de las mismas.

12. Cobrar de manera ocasional algunos servicios.

13. Hacer 6rdenes de trabajo para Operaciones y Trafico.

14. Asistir — de manera ocasional - a inspecciones aduanales en diferentes almacenes fiscales.

15. Cumplir con los requerimientos que se relacionan a sus procesos y que estan ligados a las certificaciones ISO/FAIM (hojas de avaluo,
solicitud de cotizacion, entre otros).

16. Atender consultas telefénicas y visitas ocasionales de clientes.

17. Asesorar a los clientes sobre reclamaciones a los seguros internacionales.

N

oo hw

RESPONSABILIDADES

Informacién confidencial: Cartera de clientes y cotizaciones.
Equipo y materiales: Equipo de cémputo, materiales de oficina y teléfono celular.
Toma decisiones relacionadas a la forma en que se ejecuta el trabajo y asigna las tarifas
Tipo de decisiones a tomar: correspondientes asi como el corresponsal asignado y la compafiia de transportes, siguiendo las
normas y politicas establecidas por su jefe inmediato.

PERFIL DE COMPETENCIAS NECESARIAS

COMPETENCIAS DE FORMACION

DESCRIPCION
PROFESION/ESCOLARIDAD Licenciado en Mercado y Publicidad
EXPERIENCIA LABORAL 2 afios de experiencia en cargos de Mercadeo y Ventas.

. Inglés conversacional en un 90%.

. Office basico (Word, Excel y power point).
COMPETENCIAS TECNICAS . Internet.

. Relaciones humanas.

e  Técnicas de Negociacion.

COMPETENCIAS DE GESTION ASOCIADAS

Compromiso, Trabajo en Equipo, Actitud, Respeto, Servicio al Cliente

RIESGOS ASOCIADOS AL PUESTO DE TRABAJO

Ninguno
OTROS
ASPECTO Sl NO OPCIONAL ESPECIFIQUE
Requiere uniforme de la compania X
Teléfono celular X
Requiere salir de la compania X Visitas a clientes, seguimiento de servicio.
Licencia de conducir X Bl
Vehiculo propio X
Requiere equipo de proteccion personal X
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GRUPO FECHA DE REVISION:

Mudanzqs Agosto, 2018
Mundiales
Movilidad | Logistica | Bodegaje
ELABORADO POR JEFATURA INMEDIATA: REVISADO POR RECURSOS HUMANOS: APROBADO POR DIRECCION DE
Gerente de Mudanzas AREA:
, NOMBRE DEL CARGO CENTRO DE | TIPO DE VACANTE
UNIDAD ESTRATEGICA DE NEGOCIO: )
Coordinador(a) de Mudanzas | COSTO Permanente
Mudanzas Mundiales S. A
CARGOS QUE LE REPORTAN CARGO QUE LO SUSTITUYE
CARGO AL QUE REPORTA Ninguno TEMPORALMENTE

Gerente de Mudanzas Coordinador de Mudanzas

OBJETIVO DEL CARGO

. Cofizar importaciones/exportaciones solicitadas por corresponsales a nivel mundial. Solicitar a los corresponsales
tarifas de destino sobre los embarques que salen del pais. Cotizar importaciones a clientes particulares/cuentas
corporafivas.

e Incrementar las ventas por medio de la negociacion de tarifas.

. Coordinar y ejecutar el envio de menajes a los diferentes paises y llevar a cabo el cierre respectivo de casos
gestionando la correcta facturacion.

IMPORTANCIA DEL CARGO

e Aporte significativo alincremento del volumen de ventas por medio de negociones efectivas
. Gestidn eficiente en mantenimiento y supervision de corresponsales, clientes y cuentas

PROYECCION DENTRO DE LA EMPRESA

. De acuerdo con los logros obfenidos y el perfil del funcionario, el(la) Coordinador(a) de Mudanzas se puede
desempenar como Supervisor(a) de Mudanzas o Ejecutivo(a) de Ventas

RELACIONES

. Relacién interna directa:
- Ejecutivos de Ventas.
- Agencia Aduanal del Este.
- Pedimentador.
- Departamento de Operaciones.
- Facturacion y Crédito
. Relacién interna indirecta
- Especialistas de Reubicacion Familiar.
- Almacenes Fiscales
e  Relacién externa:
- Clientes.
- Corresponsales.
- Companias de Servicio de Transporte.
- Cuentas Corporativas

FUNCIONES

Pricing:

18.
19.

Enviar a los corresponsales las tarifas de origen/destino solicitadas.
Solicitar a los corresponsales las farifas de destino de acuerdo a solicitud del Ejecutivo de Ventas para los embarques que
salen del pais.

20. Solicitar las tarifas para el flete internacional requerido en las cotizaciones, sea maritimo, aéreo o terrestre.

21. Actualizar Moveware (programas de seguimiento de tarifas a corresponsales, se actualiza tarifas, cofizaciones, contactos,
e-mail, embarques de origen y de destino entre otros).

22. Actudlizacion de reportes.

23. Seguimientos y negociacién de tarifas de destino enviadas a corresponsales.

24. Seguimientos y negociacion de tarifas solicitadas para flete internacional, sea maritimo, aéreo o terrestre.

25. Seguimientos y negociaciéon de solicitudes de tarifas de destino realizadas a corresponsales para los servicios de origen, de
acuerdo con solicitud del Ejecutivo de Ventas.

Trafico:

26. Coordinar con Operaciones la construccién de javas de madera y proceso de contenedores.

27. Verificar la correcta elaboracién de las listas de empaque por parte de operaciones y gestionar el envio a clientes y
corresponsales.

28. Ingresar informacidén en el sistema Solser para la elaboracién de un recibo de trabajo, y junto con este recibo pasarle los

documentos a la Agencia Aduanal, para que el pedimentador respectivo redlice el tradmite.
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29.
30.
31.

32.

33.
34.
35.
36.
37.
38.
39.
40.

Confeccionar las instrucciones de exportacidon para los servicios de tfransporte maritimo, terrestre o aéreo.

Enviar preavisos a los corresponsales, informando fecha de salida, fecha de llegada, canfidad de bultos del Embarque.
Recibir los Conocimientos del Embarque (contiene: fecha de salida, fecha de llegada cantidad de bultos, entre otfros) de
la compahiia transportista.

Enviar los Conocimientos del Embarque de la compahdia transportista, la lista de Empaque y las instrucciones de Embarque
al Corresponsal junto con el Wayhbill.

Solicitar re-cotizaciones de destino a corresponsales en el exterior.

Validar las cotizaciones de fletes con navieras, lineas aéreas y companias de transporte de terrestre

Gestionar facturacion y cobro de los servicios de embarque previo al despacho.

Obtener permisos especiales y visa consular cuando se necesite.

Revisar las facturas de naviera, corresponsales y Agencia Aduanal para su trdmite de pago.

Actualizar los diversos controles de exportaciones

Hacer liquidaciones de expedientes de exportacién conforme se complete el servicio

Ofrece la informacién necesaria de origen/destino a los corresponsales.

RESPONSABILIDADES

o Tarifas de corresponsales, clientes.

Informacién confidencial: . Datos personales sobre los clientes, por ejemplo pasaportes y sobre sus

pertenencias.

Equipo y materiales:

Equipo de cOmputo, materiales y mobiliario de oficina.

Tipo de decisiones a tomar:

e Toma decisiones relacionadas a cofizaciones, servicios a corresponsales y
enfrega de menaijes, siguiendo las normas y politicas establecidas por su jefe
inmediato.

e Toma decisiones relacionadas a su puesto, siguiendo las especificaciones
establecidas con el cliente y las normas y politicas establecidas por su jefe
inmediato.

PERFIL DE COMPETENCIAS NECESARIAS

COMPETENCIAS DE FORMACION

DESCRIPCION

PROFESION/ESCOLARIDAD

¢ Diplomado en Comercio Internacional o Administracion
Aduanera o Ingenieria Industrial.

. Bachiller en Administracion de Empresas, Aduanas o
Comercio Internacional.

EXPERIENCIA LABORAL

2 anos de experiencia en puestos de similar naturaleza.

COMPETENCIAS TECNICAS

. Inglés avanzado, 90% oral - escrito.

. Office (Word, Excel, Outlook y Power Point).

. Conocimientos en aduanas y en comercio internacional.
. Experiencia en Servicio al Cliente.

COMPETENCIAS DE GESTION ASOCIADAS

Compromiso, Trabajo en Equipo, Servicio al Cliente, Trabajo efectivo bajo presién, Ordenado, Organizado, Proactividad,
Habilidades de Negociacion, Asertividad en la ftoma de decisiones

RIESGOS ASOCIADOS AL PUESTO DE TRABAJO

Ninguno
OTROS
ASPECTO N NO OPCIONAL ESPECIFIQUE
Requiere uniforme de la compania X
Teléfono celular X
Requiere salir de la compahia X
Licencia de conducir X
Vehiculo propio X
Requiere equipo de proteccioén personal X
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GRUPO
Mudanzas
Mundiales

Movilidad | Logistica | Bodegaje

Octubre 9, 2018

FECHA DE REVISION:

ELABORADO POR JEFATURA INMEDIATA:

Gustavo Restrepo/Consultor Intl

REVISADO POR RECURSOS HUMANOS:
Gerente de Recursos Humanos

APROBADO POR
DIRECCION DE AREA:

UNIDAD ESTRATEGICA DE NEGOCIO:
Mudanzas Mundiales S.A

NOMBRE DEL CARGO CENTRO DE
Ejecutivo de COsT1O
internacional

ventas

TIPO DE VACANTE
Permanente

CARGO AL QUE REPORTA
Gerente y subgerente de
Mudanzas/Vicepresidencia y
Presidencia

CARGOS QUE LE REPORTAN
Ninguno

CARGO QUE LO SUSTITUYE
TEMPORALMENTE
Ninguno

OBJETIVO DEL CARGO

e  FEjecutar las estrategias de mercadeo establecidas previamente por el Grupo Mudanzas Mundiales y sus
respectivas unidades de negocios.

Ofrecer, promover y vender los servicios ofrecidos por Grupo Mudanzas Mundiales en el mercado internacional.

IMPORTANCIA DEL CARGO

Impacto directo en la rentabilidad de los servicios que brinda Grupo Mudanzas Mundiales y el posicionamiento en los
diferentes segmentos de mercado como resultado del eficiente diseno y ejecucion de la estrategia empresarial de
mercadeo e incorporacién de los diferentes componentes que la misma debe incluir en atencién a las mejore
prdcticas de la industria sobre la materia

Vende de manera efectiva los servicios que ofrece la Division.

Supervisa la efectividad de ejecucidén del servicio vendido (siempre y cuando la operativa lo permita) garantizando
la satisfaccion del cliente.

PROYECCION DENTRO DE LA EMPRESA

De acuerdo con los logros obtenidos y al perfil del funcionario, el Ejecutivo de Ventas Internacionales se puede
desempenar a nivel Key Account Manager, Jefatura de Ventas y Gerencia de Ventas.

RELACIONES

Relacién interna directa:

- Gerente de Mudanzas.

—  Subgerente de Mudanzas.

- Departamento de Operaciones.

—  Departamento de Trdfico.

- Ejecutivo Servicio al Cliente.

- Departamento de Guardamuebles.

Relacién interna indirecta
- Departamento de Relocation.

— Unidad de Logistica.
- Departamento de Contabilidad y Finanzas.

Relacion externa:
- Clientes nacionales e internacionales.
— De manera ocasional con Transportistas.

FUNCIONES
Ventas Internacionales

Dar mantenimiento a la cartera de clientes de Mudanzas internacionales, personal o telefénicamente.

2. Ofrecer ala cartera de clientes de Mudanzas Internacionales ofros servicios, a saber: Relocation, Guardamuebles,

Mudanza Local, entre ofros.

3. Verificar y coordinar con el deparfamento de Operaciones para que los trabajos programados se efectien de acuerdo

alo pactado con el cliente.

4. Supervisa de manera indirecta el frabajo que desempenan los empacadores de la Empresa. Reporta a Operaciones
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cualguier anomalia en el servicio.

. Coordinar con el departamento de Tr&fico que se hagan los despachos de los embarques, verificar las tarifas de

fransporte, revisar los pesos y dimensiones de los embarques y ver detalles de facturacién.

Hacer érdenes de trabajo para Operaciones y Trdfico.

Entregar y recoger de manera posterior a través de los clientes los documentos de exportacién, seguro y aduana.

Redalizar visitas programadas de avalbos, hacer cdlculos de peso y volumenes. En el caso de avallos se desarrolla un

recorrido por la casa observando y anotando los articulos a fransportar; se toman medidas de los articulos que necesitan

un embalaje especial y se le explica al cliente el proceso del servicio, indicando salidas aproximadas de fransportes y

fiempos de trdnsito entre ofros.

9.

Asistir a reuniones de coordinacién con Operaciones y Trafico. Ademds a las reuniones semanales de Ventas. 10. Hacer

reportes de visitas a clientes y trabajos ejecutados. Remitirlos a la Gerencia de Mudanzas. 11. Verificar la facturacién y darle

seguimiento al cobro de las mismas.

12. Cumplir con los requerimientos que se relacionan a sus procesos y que estdn ligados a las certificaciones ISO/FAIM (hojas

de avallo, solicitud de cotizacién, entre otros).

13. Atender consultas telefonicas vy visitas ocasionales de clientes.
Asesorar a los clientes sobre reclamaciones a los seguros internacionales.

RESPONSABILIDADES

Informacién confidencial:

Cartera de clientes y coftizaciones.

Equipo y materiales:

Equipo de cdémputo, tablet, materiales de oficina, teléfono
celular, vehiculo empresarial.

Tipo de decisiones a tomar:

Toma decisiones relacionadas a la forma en que se ejecuta el trabajo y
asigna el precio final al consumidor basdndose en las recomendaciones
emitidas por el departamento de trdfico internacional.

PERFIL DE COMPETENCIAS NECESARIAS

COMPETENCIAS DE FORMACION

DESCRIPCION

PROFESION/ESCOLARIDAD

Bachillerato universitario (deseable)

EXPERIENCIA LABORAL

2 anos de experiencia en cargos de Ventas (deseable).

- Inglés conversacional en un 50%.
- Office bdsico (Word, Excel y power point).

COMPETENCIAS TECNICAS _ Relaciones hUManas.
- Técnicas de Negociacion.
- Manejo de sistemas de costos (deseable).
COMPETENCIAS DE GESTION ASOCIADAS
Compromiso, Trabajo en Equipo, Actitud, Respeto, Servicio al Cliente
RIESGOS ASOCIADOS AL PUESTO DE TRABAJO
Ninguno
OTROS
ASPECTO S| NO OPCIONAL ESPECIFIQUE
Requiere uniforme de la compania X
Teléfono celular X
Requiere salir de la compaiia Visitas clientes,
X servicio. seguimiento
Licencia de conducir X Bl
Vehiculo propio X
Requiere personal equipo de proteccién X
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FLIGC I, PLERE &l FORMUILARD &n MAPERLS, BAME, AECanss v Aciunle &n i
coressondienie del Trahajo Fins de Graduacitn

Yo (Nosotros)i
Ezcrba Apaiidas, NowsRe dal Awlsra). Para MWds da wn sufor sapare con *) "

Biol=y Cordera Kari

be la Carrera |

sufores] def frabayjo final ge graduacidn ifulads.

“*PROPUESTA DE TRAMSFORMACION ELECTRONICA DE PROCEDIMIENTOS OPERATIVGS
CION EL USD DE UN PRODUCTD DIGITAL MOVIL EM EL DEPARTAMENTO DE OPERACIONES
DE LA EMPRESA MUDAMZAS MUNDIALES 5.4

Autorizo (awtorizamos) a la Universidad Latina de Gosta Rica;, para que expomga W frabajo camo
mED didactics en el Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRA] o Biblioteca), y
con fines AcADEMICOS FERMITA a los usuarios sw consulta y acceso MEDIANTE catalogos electronicos.
repositorios ACADEMIEOS nacionales o infernacionales. pagina Web institucional, asi comd MEDIGS

electrénicos en general; Imternet; infranet. BVD, uw obro fORMATS conocido o por conocer asi CAMD
infegrados en prograMas de cooperacion biblictecaria ACABEMICOE. que FERMITAN MOstrar al MUNDO la

produccign acapemica de la Universidad a traves de la visibilidad de su contenido.

De acwendo a ko dispuesto en la Ley Mo, 6883 sobre derechos de autor y derechos conexos de Costa
Rica, PERMITA copiar, reproducir o transferir infoRMecion ded BOCUMENT O, confoRME su wso educative y
debiendo citar en todo MONENTO L fuenie de infORMACIOM]; UMICAMENTE podrd ser consultado, esto
FERMITIRG AMMLIAR los COHGEIMIENTOS a las personas que hagan uso, SIEMPRe y cuando resguarden la
COMPLERD inforMASON gue ali se MUESEra, debiendo citar los datos bibliografices de la obra en caso de
usar INFORMALION textual o parafrasis de la MsMA.

La presente autorizacidén se extiende o dia (Dl fecha) migrooles 29 del MES sepliembee de
afo 2020 alasi11:00am. . AsmissMo doy fe de la veracidad de los daios incluidos en ol
DOCUMENTO y EXiMG a la Universidad de cualguier responsabilidad por s=u awona o
cualguier situacion de peruicio que se pudiera presentar,

Fisswals) de los autores
Sagun anden de LENCAON & inicio de Ssia carta
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