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RESUMEN EJECUTIVO

La realizacion del proyecto de tesis fue realizada en la empresa Liberty Latin América
empresa de telecomunicaciones, la cual inicio operaciones en Costa Rica cuando
adquirié la marca Movistar en el 2022.

Liberty Latin Ameérica, su sede central se encuentra en San José, frente al parque la
Sabana.

Lo que se pretende con la elaboracién del proyecto es poder determinar las causas que
no permiten que el proceso de liquidacidn no se realice de manera 6ptima, ya que en
el momento de la liquidacion los vendedores tardan casi 4 horas en la bodega ubicada
en Curridabat, que es donde se realizara el proyecto, lo que significa un 50 % del
tiempo de un dia laboral ya que tienen un horario de 8 horas diarias.

La toma de tiempos del proceso de liquidacién es importante para poder tener un
estimado y trabajar la mejora de propuesta en base a dicho resultado, la metodologia
que se va a utilizar es la de DMAIC para lograr un abordaje del objetivo principal.
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1.1 INTRODUCCION

En la siguiente seccion se explicara cual es la situacion detectada dentro del
departamento de comercial en la bodega de Curridabat de la compafiia Liberty. En el
momento de realizar el proceso de liquidacion de las Tarjeta Usim triple control que
comercializan los vendedores de la de la compafiia, dentro del proceso se encontraron
diferentes posibles causas que afectan la productividad de cada uno de los vendedores;
incurriendo en pérdidas de tiempo que dificilmente puedan recuperar para cumplir con

los indicadores mensuales y generando asi perdidas a la compafiia.

De esta manera se pretende realizar un analisis a profundidad del proceso de
liquidacién actual y poder detectar esas posibles causas, que estan entorpeciendo dicho

proceso Yy poder realizar una propuesta de mejora.

1.2 DESCRIPCION BREVE DE LA ORGANIZACION

Liberty Latin América es una compafiia lider en telecomunicaciones con operaciones
en Chile, Puerto Rico, el Caribe y otras partes de América Latina, tienen un lemayy es:

“hacemos las cosas de forma diferente”.

Los servicios de comunicaciones y entretenimiento que ofrecemos a nuestros clientes
residenciales y comerciales incluyen video, Internet de banda ancha, telefonia y

servicios moviles.

En la mayor parte de nuestra presencia operativa, ofrecemos un “triple juego” de
servicios combinados de video digital, Internet y telefonia en una sola suscripcion.

Tambien estamos agrupando, cuando esté disponible, ofertas mdviles con los



productos “tripe-play” para ofrecer un “quad-play”, o servicio de convergencia fijo-

movil.

Las ofertas de servicios fijos disponibles dependen de la capacidad de ancho de banda
de un sistema fijo en particular y de si se ha actualizado para comunicaciones
bidireccionales. Dentro de sus generalidades se encuentran la mision, vision y algunos

principios, que caracterizan a la compaiiia.

Mision

Garantizar la seguridad e integridad de los valores de nuestros clientes, brindar una

excelente asesoria y superar continuamente sus expectativas.

Vision

Innovar para crear momentos significativos a nuestros clientes, generando crecimiento

en nuestros mercados con una vision, una cultura, un equipo.

Algunos principios

e Asumir riesgos

e Serrespetuosos

e Ser honestos

e Trabajar con tenacidad

e Ser disciplinados

Figura 1. Logo oficial de Liberty Latin América
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Fuente: Departamento comercial Liberty Latin América.

ANTECEDENTES DEL CONTEXTO DE LA COMPANIA

Liberty (legalmente Liberty Communications of Costa Rica LLC) es una compafiia de
telecomunicaciones costarricense, propiedad de Liberty Latin América. Comenzd sus
operaciones con el nombre de Movistar a mediados de noviembre de 2011 como la

filial nacional de la compafiia espafiola Telefénica.

Figura 2. Logo oficial de Movistar.

Fuente: Departamento comercial Liberty Latin América.


https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Liberty_Latin_America&action=edit&redlink=1
https://es.wikipedia.org/wiki/Telef%C3%B3nica

En de junio de 2022, la compafiia cambid de nombre a "Liberty" tras ser adquirida por
el consorcio transnacional Liberty Latin América.
Figura 3. Logo oficial de Liberty para Costa Rica.

CIBERTY

Fuente: Departamento comercial Liberty Latin América.

Movistar fue una de las dos operadoras transnacionales que compraron las dos
frecuencias de telefonia disponibles que la Superintendencia de Telecomunicaciones
(SUTEL) ofrecia a diferentes compafiias extranjeras. La segunda operadora que acepto6

la oferta fue Claro, perteneciente a la comparfiia mexicana América Mavil.

Movistar aclaré que empezarian a operar con una cobertura limitada en la Gran Area
Metropolitana. También, la compafiia afirm6 que iba a aumentar cobertura en el resto
del pais con el paso del tiempo. Segun el contrato hecho por las operadoras con la
SUTEL, Movistar tenia un plazo hasta julio del 2012 para completar la primera fase
de cobertura celular.

También, la compafiia anuncio el lanzamiento de un servicio de television satelital y
video bajo demanda a partir de 2018, tal como ya fue lanzado en El Salvador,

Guatemala y Nicaragua.


https://es.wikipedia.org/wiki/Movistar
https://es.wikipedia.org/wiki/Multinacional
https://es.wikipedia.org/wiki/Claro
https://es.wikipedia.org/wiki/Am%C3%A9rica_M%C3%B3vil

El 20 de febrero de 2019, la compafiia europea Millicom anuncié la compra de
Movistar Costa Rica, por lo que esta compafiia iba a pasar a manos de Tigo, ya que, el
30 de agosto de 2019, la Superintendencia de Telecomunicaciones de Costa Rica
aprobd la compra de Movistar Costa Rica por parte de Tigo. Sin embargo, el grupo
Millicom International Cellular hizo firme el sdbado 2 de mayo del 2020 su intencién
de romper el acuerdo con Telefénica para la compra de la operacion de la esparfiola en
Costa Rica, segun indico a través de un escueto comunicado. El pacto de compraventa
ascendia a 570 millones de ddlares y contaba ya con aprobaciones de distintas

autoridades competentes.

En julio del 2020, la compafiia estadounidense Liberty Latin América anuncié que
firmd un acuerdo definitivo para adquirir las operaciones de Telefénica Costa Rica

(Movistar), el segundo operador de servicios moviles mas grande de Costa Rica.

El 9 de agosto del 2021, se dio a conocer la nueva etapa de Movistar Costa Rica bajo
direccion de Liberty Latin América, pues tanto el cableoperador Cabletica (también
operado por Liberty Latin América) como Movistar publicaron en sus redes sociales
una campafia Ilamada "Juntos Mucho Mejor", con la que finalmente se cristalizo la

fusion entre Movistar y Cabletica.

Figura 4. Organigrama del Departamento de Comercial Curridabat


https://es.wikipedia.org/wiki/Millicom
https://es.wikipedia.org/wiki/Tigo
https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Cabletica&action=edit&redlink=1

Gerente de

Vendedores ’

Fuente: Elaboracion propia.

1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA

Cuando Liberty Latin América adquiere la marca de Movistar, proveniente de la firma
espafola Telefonica, se plante6 realizar una fusion entre Cabletica y Movistar, con el
fin de estandarizar los procesos entre dichas marcas, ya que una ofrece servicio de

internet fijo y la otra de servicios de internet movil.

Dentro de las observaciones que se han realizado por parte de la supervisora de
logistica cuando se realiz6 la propuesta del proyecto, esta el proceso de liquidacion, ya
que no se estan alcanzando los indicadores planteados en los ultimos tres meses los
cuales estuvieron por debajo del 80% como valor minimo para obtencién de la meta
los cuales estuvieron en 77%, 78% y 79% respectivamente, por esta razon se considera



que los vendedores estan tardando mucho tiempo en la bodega mientras realizan el
proceso de liquidacion, sin embargo en un inicio no se tiene el tiempo promedio de
duracion para realizar dicho proceso, es ahi la importancia de iniciar por realizar la
toma de tiempos para tener un promedio y este sea tomado en cuenta dentro de los
indicadores para que arroje datos reales y de esta manera aceptar o rechazar la hipotesis
de que los vendedores se estdn demorando mucho en el proceso de liquidacion, es
importante justificar la realizacion de una propuesta que permita mejorar el proceso de

liquidacién de las tarjetas Usim triple control de manera significativa.

Dentro de la investigacion y el analisis del proyecto, se utilizaran diferentes tipos de
herramientas ingenieriles con el fin identificar las razones por las cuales el proceso

necesita tener una propuesta de mejora.

1.4 JUSTIFICACION DEL PROYECTO

En el proceso cuando Liberty Latin América adquiere, en primera instancia Cabletica,
para que posteriormente adquiera la marca Movistar, se han venido compartiendo
ideas, que beneficien y contribuyan a la compafiia y es ahi donde la idea de iniciar una
estandarizacién de los procesos podria mejorar drasticamente los procesos del
departamento de comercial.

Es de suma importancia el hecho de realizar el proyecto para poder alcanzar las
métricas planteadas por la gerencia para el departamento, ya que, de no conseguir la
obtencién de dichos indicadores, se tomardn medidas drasticas para el departamento
en general, como podria ser el despido ya que el cumplimiento de las métricas forma

parte de las labores de cada uno de los vendedores.



Con el fin de recopilar las ideas desde diferentes perspectivas se plantea una reunion
con los encargados de ambos departamentos y sus homélogos para por medio de una
lluvia de ideas abarcar la mayor cantidad de informacion contribuyente y se tenga

sustento dentro del marco de la investigacion.
1.5 FORMULACION DEL PROBLEMA
¢Como realizar una mejora en el proceso de liquidacion del producto entregado a los

vendedores del departamento de comercial de Liberty Latin América de Costa Rica,

para el tercer cuatrimestre del 20227

1.6 OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.6.1 OBJETIVO GENERAL

e Diseflar una mejora dentro del proceso de liquidacién de las Tarjeta Usim triple

control, elaborando una propuesta eficiente para poder alcanzar mejores métricas

para la compafiia.

1.6.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Definir mediante el uso de herramientas ingenieriles las principales causas y
procedimientos, los cuales generan un aumento en el tiempo del proceso de entrega

y liquidacion de producto de las Tarjeta Usim triple control.
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e Medir cuanto tiempo se esta tardando en el proceso de entrega y liquidacion de
Tarjeta Usim triple control, para realizar propuestas que contribuyan al alcance de

las métricas establecidas.

e Analizar si la cantidad de producto entregado en el proceso de liquidacion es el
adecuado, para alcanzar las metas planteadas por la compafiia.

e Mejorar el proceso actual de entrega y liquidacion de Tarjeta Usim triple control.

e Controlar de manera éptima el inventario de Tarjeta Usim triple control, para evitar

los faltantes dentro sistema.

1.7 ALCANCES Y LIMITACIONES

1.7.1 ALCANCES

El proyecto ha de realizarse con el histérico de datos del tercer cuatrimestre del 2022
del departamento de comercial de Liberty Latin América de Costa Rica, ubicado en

Curridabat, provincia de San José.

Para dicho proyecto se tomara en cuenta el especifico de la situacion actual de la
compafiiay al determinar las causas concluyentes, se disefiara la propuesta de mejora
para el departamento de comercial; con el propdsito de implementarla y que se

establezca como parte fundamental del proceso de liquidacion como tal.

1.7.2 LIMITACIONES
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El manejo de la informacidn por parte de la compafiia es de caracter restringida, debido
a la existencia de competencia en el mercado y por ende se trabajard con la
retroalimentacion de los encargados y colaboradores del departamento de comercial,

siempre y cuando los datos no sean mostrados de manera explicita.



CAPITULO Il EL MARCO TEORICO

12
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2.1 MARCO CONCEPTUAL RELATIVO AL ASPECTO DE LA CARRERA

Dentro del plan de estudios de la carrera de ingenieria, se han adquirido conocimientos
basicos, los cuales se desarrollaran en el capitulo y mas adelante se pondran en préactica

dichos conocimientos.

¢QUuE es un proceso?

Biasca (2005), “Un proceso es un conjunto estructurado de actividades con insumos,
producir una salida especifica que tiene valor para un cliente o mercado”.

Rivera (2006), “Proceso es el conjunto de etapas, eventos, pasos, actividades o tareas
relacionadas entre si que contribuyen a agregar valor a insumos para lograr productos
que el cliente considera de valor y paga por ellos. En los procesos participan personal,
recursos monetarios y se desarrollan operaciones que transforman los insumos en

productos terminados”.

Concepto de mapeo de procesos:
Rivera (2006), “Metodologia que permite redefinir los principales elementos del
proceso para la reinvencion de este de acuerdo con los que el cliente considera de

valor”.

Existen 4 tipos de procesos conocidos como claves para el éxito de los negocios.
e Proceso Administrativo

e Proceso de gestion

e Proceso productivo

e Proceso comercial

Henry Fayol (2018), “el proceso administrativo es ciclico y estd compuesto por las

siguientes etapas o funciones administrativas:
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Planificacion

Se definen los objetivos y metas corporativas, asi como los medios que deben
emplearse para alcanzarlos con éxito. Atenta al contexto actual del negocio, pero
enfocado en el futuro. El desarrollo de un plan consiste en una ruta de accion que

reduce la incertidumbre y eleva a la potencia la probabilidad de éxito.

Organizacion

Se distribuyen las tareas entre los equipos de trabajo, priorizando un entorno
colaborativo entre los sectores. Esta etapa esta relacionada con la disponibilidad de
recursos fisicos y con las habilidades de cada colaborador. Su proposito principal es

definir objetivos especificos a las actividades corporativas.

Direccion

Con enfoque practico y dinamico, esta etapa abarca medidas de motivacion y
recompensa en aras de estimular que los colaboradores manifiesten una postura
positiva y orientada a la realizacion de las actividades, debidamente planificadas y

organizadas.

Control

Asegura que las actividades planificadas se realicen en tiempo y forma. Bajo una
Optica dinamica, los gestores analizan los puntos positivos y negativos del plan para,
posteriormente, modificarlo y obtener resultados mas potentes. En cuanto a su

importancia, los procesos administrativos:

Aportan un sentido y una direccién a la practica compafiiarial coordinando esfuerzos

en pro del cumplimiento de los objetivos.
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Son las bases de una robusta fortaleza competitiva, desarrollando y expandiendo sus
ganancias y activos. Promueven la satisfaccion y motivacion de los colaboradores.
Entre los principales procesos administrativos, encontramos: facturacion y cobro,

seleccion de personal y adquisicion de materia prima”.

Figura 5. Proceso administrativo

1. Planificacion

Es la herramienta para administrar
las retaciones con el futuro

4. Control 2. Organizacién

Es el proceso de producir informacion Dividir el trabajo y atribuir
para tomar decisiones sobre la responsabifidades y autoridad a las
realizacion de objetivos Personas

3. Direccion

Consiste en realizar actividades
mediante la aplicacion de energia
fisica, intelectual e interpersonal para
ofrecer productos, servicios e ideas

Fuente: Tipos de procesos Henry Fayol

Proceso de gestion

Un proceso de gestion abarca un conjunto de etapas que mide la calidad de las
actividades llevadas a cabo en la compafiia e identifica los aspectos que deben ajustarse
para optimizar los resultados.
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Proceso productivo

El proceso productivo consiste en un combo de operaciones que la compafiia debe
Ilevar a cabo con la finalidad de producir un bien o servicio. Dicho en otras palabras,
es un conjunto de procedimientos o actividades que permiten transformar materia

prima, insumos y/o conocimientos en la solucion final que la compafiia comercializa.

Proceso comercial

Definidos con el propdsito de facilitar la interaccion entre los clientes y la compafiia,
consisten en un conjunto de procedimientos cuyo objetivo es analizar las demandas de
los clientes y descubrir medios de mejorar la competitividad del negocio en el

mercado.

El conocimiento cientifico obtenido gracias a la metodologia de la investigacion, por
ejemplo, la relatividad general, la gravedad, los ciclos vitales de las estrellas, la nocion
espacio tiempo, la radiacion rayos X y otras diversas cuestiones nos ha permitido
comprender el clima, impulsar el desarrollo de la agricultura y las comunicaciones
satelitales y de gozar de aplicaciones muy Utiles en nuestras vidas como los celulares,

el GPS, el radio y la TV en streaming y demas avances tecnologicos

Dentro de los procesos existiran operaciones dando inicio con el estudio de estas e
integrado el concepto de 10 (Investigacion de Operaciones).

Una de las disciplinas en ingenieria Industrial es el uso del nombre de la investigacion
de operaciones (10), Wagner (1970), fue uno de los principales detractores del nombre
investigacion de operaciones, sin embargo, con el pasar del tiempo fuel nombre que

prevalecio.

Segun la Sociedad Americana de IO:
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La investigacion de operaciones tiene que ver con la toma cientifica de decisiones
acerca de cémo disefiar y operar de la mejor manera los sistemas hombre-maquina

usualmente bajo condiciones que requieren la asignacion de recursos escasos.

La Sociedad de Investigacion de Operaciones de Gran Bretafia adopt6 desde las etapas
tempranas del desarrollo de la 10 la siguiente definicion:

La investigacion Operacional es la aplicacion de los métodos cientificos a los
complejos problemas que se presentan en la direccion y administracion de grandes
sistemas de hombres, maquinas, materiales y dinero, en la industria, los negocios, el

gobierno y la defensa.

El enfoque distintivo es desarrollar un modelo cientifico del sistema, incorporando
medidas de factores tales como riesgo y oportunidad, con los cuales se pueda predecir
y comparar los resultados de cursos alternativos de decision, estrategias y controles.
El propdsito es ayudar a la gerencia a determinar sus politicas y acciones

cientificamente.

Una definicién ampliamente aceptada es la siguiente:

La investigacion de operaciones es la aplicacion, por grupos interdisciplinarios, del
método cientifico a problemas relacionados con el control de las organizaciones o
sistemas(hombre-maquina) a fin de que se produzcan soluciones que mejor sirvan a

los objetivos de toda la organizacion.
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Se puede decir que cualquier problema que requiera la toma de decisiones gerenciales
es un problema de investigacién de operaciones, los cuales se categorizan de la

siguiente manera:

Secuenciacion: Se refieren al ordenamiento de equipos en cierto orden para realizar

trabajos.

Asignacion de recursos: Problemas en los cuales se deben asignar recursos, para que

se optimice alguna medida de efectividad.

Ruteo: Cuando se debe de escoger la ruta méas corta entre varias posibles.

Reemplazo: Problemas en los que se debe decidir el tiempo 6ptimo para reponer un

equipo.

Inventario: Se debe decidir cuanto mantener de un determinado producto par que se

optimice la efectividad.

Colas o lineas de espera: Son problemas muy comunes que implican la espera de

clientes.

Programacion de proyectos: Realizar cierto orden en las actividades

interrelacionadas.

Breve resefia histdrica de la investigacion de operaciones:
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Muchas técnicas ahora bajo el nombre de investigacion de operaciones se empezaron
a usar desde hace mucho tiempo, entre otros los modelos lineales se empezaron a

desarrollar en la segunda mitad del siglo XVIII.

Los modelos probabilisticos fueron desarrollados por Markov a finales el siglo XIX.
No fue sino hasta la segunda guerra mundial que se dio el desarrollo verdadero de esta

disciplina.
Al finalizar la guerra, ante el éxito rotundo de los equipos de investigacion en la
solucion de problemas tacticos que la industria estaba enfrentando, se tornaban cada

vez méas complejos.

Figura 6. Componentes de los modelos probabilisticos.

Eventos
> Model o Beneficios
Acciones m atem atico >

e

Fuente: Componentes del modelo probabilisticos Markov.
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Debido a la gran versatilidad en su campo de aplicacion en la actualidad la 10 forma
parte de carreras como Economia, Administracion, Ingenieria Industrial, Ingenieria de

sistemas Ingenieria Civil, Agronomia, entre otras.

Diagrama Ishikawa

Kaoru Ishikawa es el creador de esta metodologia que desarroll6 en 1943. El gran valor
que tuvo su idea fue elaborar un analisis grafico para que fuera mas comprensible.

Este esquema también conocido como diagrama de causa-efecto se basa en la premisa
de que todo problema tiene una causa; de algo que esta mal en un proceso. Entonces

hay que identificar de donde surgen las acciones que estan conformando ese problema.

Gonzalez (2014), “El nivel de dispersion de una variable es un aspecto que se deberia
mantener bajo control e intentar minimizar, para evadir el peligro de generar piezas
inadecuadas para su uso, por el hecho de que sus dimensiones se alejan de las fronteras
de tolerancia especificados, teniendo continuamente en mente los limitantes de
mejorar la calidad del producto, para satisfacer mejor las necesidades del cliente.”.
Para formar el Diagrama de Ishikawa se debe partir de cinco variables primordiales
conocidas como las “5 M’s”, siendo estas:

e Materias Primas

e Maquinaria

e Métodos de trabajo

e Mano de obra

e Medio ambiente

Figura 7. Diagrama Ishikawa


https://www.lifeder.com/kaoru-ishikawa/
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Fuente: Morillo y Mufioz, Industrial.

El diagrama Ishikawa es una herramienta utilizada para identificar las posibles causas

de un problema central.

Coletti (2010), “La espina de Pez muestra los resultados insatisfactorios o también
conocidos como “efecto”, e identifica los factores o “causas” que lo originan, entonces
al estar compuesto por varias variables existen dos maneras de realizar este diagrama,
siendo el primero cuando se trabaja con grupos de personas que puedan realizar una

[luvia de ideas™.

DIAGRAMA PARETO

Es paradojico, pero quien dio nombre a esta ley no fue el economista italiano Vilfredo
Pareto (1848-1923), sino el doctor Joseph M. Juran, en los afios cuarenta. Pareto creo,
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en 1906, una expresion matematica para describir la desigual distribucion de la riqueza
en Italia, al haber observado que el 20% de las personas poseian el 80% de la riqueza:
en manos de la minoria de la poblacion estaba la mayor parte de la riqueza. Concluyd

que la desigualdad econémica es inevitable en cualquier sociedad (Braga, 1980).

Esto es, si un problema tiene diversas causas identificadas, el 20% de dichas causas
resuelven el 80% del problema, y el 80% de las causas sélo resuelven el 20% del
problema. Lo que significa que reducir los problemas mas significativos provocara una

mejora general, que reducir los pequefios.

No obstante que esta ley es criticada por ser “empirica” y sin sustento cientifico, de
todas maneras, se cumple en la practica, aunque no exactamente en los porcentajes
80% y 20%, las cantidades si se acercan al principio de Pareto: el 20% es esencial; el
80%, trivial.

La verificacion del 80/20 es muy util para identificar, de manera rapida, en una sola
revision, las minorias de caracteristicas vitales a las que debe darse méas atencion,
enfocar hacia ellas los esfuerzos, sin desperdiciar recursos en actividades innecesarias.
En los negocios, esta ley puede interpretarse de diversas maneras, como reportan Sales
y Pérez (s.f.)

e EI 20% de los clientes representan el 80% de las ventas la minoria de los clientes
representan la mayoria de las ventas.

e EI 20% de los vendedores realizan el 80% de las ventas.

La Ley de Pareto es una regla practica y atil que debe usarse correctamente, pero sin

considerarla como la solucion a todos los problemas de la empresa.
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Figura 8. Figura diagrama Pareto

Diagrarna de Pareto

—
//—L Porcentajes
acumulados

-

Frecuencias absolutas

Fuente: Probabilidad y estadistica.net

METODO DE LOS CINCO PORQUE

Método basado en realizar preguntas para explorar las relaciones de causa-efecto que
generan un problema en particular. EI objetivo final de los 5 Por qué es determinar la
causa raiz de un defecto o problema. Esta técnica se utilizé por primera vez en Toyota
durante la evolucion de sus metodologias da fabricacion, que luego culminarian en el

Toyota Production System (TPS). (parr. 1).

Segun los estudios, se considera realizar esta pregunta cinco veces para poder
determinar la raiz de las diferentes inconformidades, no necesariamente tiene que ser
solo cinco veces, sino las que sean necesarias, ya que todas las problematicas son

distintas y algunas pueden llegar a requerir de mas andlisis que otras.
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En su libro las tres revoluciones del (2002 Alberto Galgano, pag. 84), describe el

método de los cinco porque:

Un método fundamental para habituar a las personas a poner inteligencia en las

maquinas y, de una forma méas amplia en el sistema productivo es el que T. Ohno, ha

introducido en Toyota hace mas de cuarenta afios: los cinco por qués.

Con este método se obtienen dos objetivos:

Descubrir cudl es la causa raiz de un determinado problema con el fin de eliminarla
totalmente.

Habituar a las personas a meterse en el problema y encontrar respuestas a las
preguntas, es decir, a ejercitar la propia inteligencia. Una de las tantas definiciones
de inteligencia es justamente la capacidad de meterse en la situacion y de responder

a las preguntas.

El método prevé que cada cara a un problema la persona o el grupo de personas,

proceda escalonadamente preguntandose al menos cinco veces por qué.

Dos ejemplos son dtiles para explicar el método

Ejemplo 1

Problema: Hay numerosas piezas defectuosas.

Primer por qué: ¢Por qué hay muchas piezas defectuosas?

Las maquinas implicadas no mantienen la tolerancia requerida.

Segundo por qué: ¢Por qué las maquinas no mantienen la tolerancia?

Los trabajadores no estan suficientemente adiestrados.

Tercer por qué: ¢Por que los trabajadores no estan lo suficientemente adiestrados?
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Existe una fuerte rotacion y se hacen continuamente sustituciones con nuevos
trabajadores que, en consecuencia, tienen escasa experiencia.

Cuarto por qué: ¢Por qué existe gran rotacion?

Trabajar con las maquinas es repetitivo, aburrido y poco confortable.

Quinto por qué: ¢(Por qué trabajar con las maquinas es repetitivo, aburrido y poco
confortable?

Los trabajos de los trabajadores se definieron sin considerar los efectos sobre los seres
humanos.

Si la Gltima respuesta se considera como causa raiz, se puede buscar una solucién
redefiniendo los trabajos que sean mas confortables y menos alienantes para los
trabajadores.

Ejemplo 2
Problema: La maquina se para

Primer por qué: ¢Por qué se ha parado la maquina?

Por qué ha saltado un fusible debido a una sobrecarga.

Segundo por qué: ¢Por qué ha habido una sobrecarga?

Por qué la lubricacion de los cojinetes no era suficiente.

Tercer por qué: ¢Por qué la lubricacion era insuficiente?

Por qué la bomba de lubricacion no funciona bien.

Cuarto por qué: ¢Por qué la bomba de lubricacion no funciona bien?
Por qué el eje de la bomba estaba desgastado.

Quinto por qué: ¢Por qué estaba desgastado?

Por qué habia entrado barro.

Si la Gltima respuesta se considera como causa raiz, la solucion es colocar un filtro a

las bombas. La accién obvia habria sido la de sustituir el fusible.
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En la mayoria de las situaciones los problemas reales y las causas raiz se esconden

detras de problemas aparentes.

De los dos ejemplos, se puede extraer la conclusion de lo diferente que habria sido la
solucion si el mecanismo de respuesta no hubiese pasado de los primeros por que.
Preguntando el por qué mas veces, y si es necesario mas de las cinco, es posible

focalizar reales de un problema de manera que se resuelva de manera definitiva.

CRITERIOS DE DECISION

La ingenieria econdmica implica formular, estimar y evaluar los resultados
economicos esperados de alternativas disefiadas para lograr un proposito definido. Las

técnicas matematicas simplifican la evaluacion econémica de las alternativas.

Debido a que las formulas y técnicas empleadas en la ingenieria econdémica son
aplicables a todos los aspectos monetarios son utiles en las compafiias y en el gobierno,
asi como para los individuos, Por tanto, ademas de aplicarlo en los proyectos en sus
futuros trabajos, puede realizarse de anélisis econdmico para tomar decisiones

personales, asi como también decisiones en proyectos compafiiariales.

Las personas toman decisiones; las computadoras, las matematicas, los conceptos y
los lineamientos les ayudan en el proceso de tomarlas. Como la mayoria de las
decisiones afectan lo que se hara, el marco de tiempo de la ingenieria econdmica es
principalmente el futuro. Por consiguiente, los numeros que se emplean en la
ingenieria econdmica son las mejores estimaciones de lo que se espera que suceda. Las
estimaciones y la decision correspondiente por lo general involucran cuatro elementos

esenciales:
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e Flujos de efectivo
e Tiempos en que ocurren los flujos de efectivo
e Tasas de interes relacionadas con el valor del dinero en el tiempo

e Medicion del valor para seleccionar una alternativa

Se utiliza un andlisis de sensibilidad para determinar la forma en que cambiaria una
decision de acuerdo con la variacion de las estimaciones, en especial las que pueden
cambiar en un rango amplio de valores. En la ingenieria econdémica, el criterio para
elegir una alternativa para un conjunto especifico de estimaciones se denomina medida
de valor.

El valor del dinero en el tiempo es algo muy obvio en el mundo de la economia. Si
decidimos invertir capital (dinero) en este momento en un proyecto, inherentemente
esperamos tener en el futuro mas dinero del que invertimos. Si hoy prestamos dinero,
en una forma u otra, esperamos recuperar la cantidad inicial mas una cantidad adicional
de dinero. Se puede realizar un analisis de ingenieria econdmica sobre cantidades
futuras estimadas o sobre flujos de efectivo pasados para determinar si se logré una

medida de valor especifica, por ejemplo, la tasa de retorno.

Un proyecto o una alternativa de ingenieria se formula para fabricar o comprar un
producto, desarrollar un proceso o suministrar un servicio con resultados especificos.
Un analisis de ingenieria econdmica evalla las estimaciones de flujo de efectivo para
parametros tales como el costo inicial, los costos e ingresos anuales, los costos no
recurrentes y un posible valor de rescate a lo largo de la vida Gtil estimada del producto,

proceso o servicio.

VALOR ACTUAL NETO (VAN)



28

El Valor Actual Neto es uno de los criterios mas utilizados, una cantidad futura de
dinero convertida a su valor equivalente ahora tiene un valor presente (VP) que
siempre es menor que el flujo de efectivo futuro porque todos los factores P/F tienen
un valor menor que 1.0 a cualquier tasa de interés mayor que cero. Por eso, a menudo
los valores del valor presente se denominan flujos de efectivo descontado (FED), y la
tasa de interés, como tasa de descuento. Ademas de VP, otro término de uso frecuente

es valor presente neto (VPN).

TASA INTERNA DE RETORNO (TIR)

El valor de la TR se calcula de una forma genéricamente diferente en comparacion con
el VP o el VA para una serie de flujos de efectivo. Por un momento, considere
Unicamente la ecuacion de valor presente para una serie de flujos de efectivo. Con la
TMAR, la cual se establece independientemente de cualquier flujo de efectivo de un
proyecto en particular una relacion matematica determina el monto del VP en unidades
monetarias reales, digamos euros o dolares. Para valores de la TR calculados en esta 'y
en secciones posteriores se utilizan solo flujos de efectivo para calcular una tasa de

interés que balancee la ecuacion de valor presente.

Por consiguiente, la TR puede considerarse una medida relativa, mientras que el VP y
el VA son medidas absolutas. Como la tasa de interés resultante sélo depende de los
flujos de efectivo, el término correcto es tasa interna de retorno (TIR); sin embargo, el
termino TR se emplea de manera indistinta. Otra definicion de tasa de retorno se basa
en nuestras interpretaciones previas del VP y VA.

La tasa de retorno es la tasa de interés que hace que el valor presente o el valor anual

de una serie de flujos de efectivo sea exactamente igual a cero.



29

2.2 MARCO ATINENTE A LA GESTION DE PROYECTOS

Para la realizacion del proyecto se trabajara con un método de optimizacion, dentro de
los mas recomendados para dicho efecto se utilizara la metodologia DMAIC, que
forma parte de la Logistica esbelta(Lean Logistics), Gilligan (2004), “la logistica
esbelta; es una estrategia mediante la cual las compafiias buscan un flujo continuo de
material a través de una cadena de suministro, basandose en embarques reducidos y
mas frecuentes en soporte a uno de los objetivos centrales de la manufactura esbelta
que es mantener el menor inventario posible. Recordemos que el objetivo principal de

la manufactura esbelta es hacer Unicamente lo que es consumido”.
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Figura 9. Logistica esbelta esquema ilustrativo
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Fuente: Esquema ilustrativo Gilligan.

Tinajero Trejo (2008), “Si pensamos en las dos palabras por separado, logistica y
esbelta, y buscamos su definicion en el diccionario, se podra encontrar que esbelto se
puede definir como delgado o libre de desperdicios o excesos y saludable. Mientras
que logistica es definido como los aspectos de cada operacion que tienen que ver con
el abastecimiento, distribucién, mantenimiento y, si es requerido, reemplazo de
materiales o personas. Ahora, si unimos las dos palabras, logistica y esbelta, se puede
definir como un sistema saludable y libre de desperdicios o excesos, que cumple con
el abastecimiento, distribucién, mantenimiento y, si es requerido, reemplazo de
materiales o personas. De las definiciones anteriores podemos deducir que la logistica
esbelta tiene como objetivo maximizar la rentabilidad de una compafiia a través de la
disminucion o eliminacién de tiempos muertos, integrar todas las actividades que van

desde el proveedor hasta el cliente final que conforman la cadena de suministros,
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agregando valor a cada una de ellas, y por cuyo valor el cliente final se encuentre
satisfecho y dispuesto a consumir”. Conceptos como seis sigma y DMAIC se han

convertido en la forma més estandarizada de la resolucién de problemas operacionales.

DMAIC es un proceso de mejora que utiliza la metodologia de seis sigma, siendo un
modelo estructurado que comprende cinco fases las cuales se conectan de manera

I6gica. (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar).

Figura 10. Proceso DMAIC

ANALIZAR

< MEJORAR
CONTROLAR

Fuente: Elaboracion propia.
Definir:
Es la fase inicial de la metodologia, en donde se identifican posibles proyectos de

mejora dentro de una compafiia y en conjunto con la direccion de la compafiia se

seleccionan aquellos que se juzgan mas prometedores.
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Palabras claves dentro de la fase: Arbol critico para la calidad, mapa proceso SIPOC,

voz del cliente.

Medir:

Una vez que ya se haya definido el problema el mismo debera de atacarse,
estableciendo caracteristicas que determinen el comportamiento del proceso. En esta
fase se utilizan herramientas como: Matriz de priorizacion, analisis de tiempo valor,

gréaficos de Pareto y graficos de control.

Analizar:

El objetivo general de esta fase va a ser analizar los datos obtenidos de la etapa anterior,
con el fin de determinar causas y oportunidades de mejora.
Dentro de la fase encontramos herramientas tales como: Diagramas causa efecto,

estudio de correlacion, prueba de Chi cuadrado, T y F, Diagrama de flujo.

Mejorar:

Al determinarse que el problema es real y no un evento aislado, se deben de identificar
posibles soluciones. Es en esta fase en donde se desarrollan implementan y validan las

alternativas de mejoras para el proceso.

Se valoran las mejores opciones que se tienen con el fin de comprender cuél va a tener

mayor probabilidad de éxito.

Herramientas cominmente utilizadas en esta etapa son: Lluvia de ideas, anélisis de

efecto, herramientas Lean, simulacion de eventos discretos.
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Controlar:

Ya una vez que se encontr6 la manera mas precisa para optimizar el desempefio de la
operativa, se busca como soportar dicha solucion por un periodo largo de tiempo. Para
ello se debe disefiar una estrategia capaz de controlar y asegure que los procesos se

mantengan de manera eficiente.

23 EL MARCO CONCEPTUAL REFERENTE AL IMPACTO DEL
PROYECTO

El presente proyecto se basa en una investigacion cuantitativa, la misma permite poder

recolectar y analizar datos numéricos y preguntas generados por el area de comercial.

Los resultados para obtener la investigacion son de conocimiento previo que se maneja
por la experiencia del lugar donde se realiza el presente proyecto, ya que el
investigador ha trabajado en el lugar donde se llevara a cabo el proyecto, ademas se
realizaran encuestas a los colaboradores. Que puedan ser cuantificables y comparables
para asi poder realizar y analizar cuadros comparativos, donde arrojen un panorama de

cdmo se encuentra el objeto de estudio.

Es necesario que se realice un analisis de manera detallada, en primera instancia del
flujo de proceso el impacto del tiempo en espera de los vendedores en el momento de
realizar la liquidacion de los productos, si existe un conocimiento amplio por parte del

departamento de comercial
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2.4 ANTECEDENTES DE PROYECTOS O EXPERIENCIAS
SEMEJANTES

Al realizar la investigacion para el presente proyecto dentro de Liberty Latin América,
no se encontrd referencia de algun estudio que se haya realizado en la bodega ubicada
en Curridabat, sin embargo, después de realizar una reunion con los homdélogos del

departamento de Comercial y Logistica de Liberty Latin América en Pavas.

Se llegd a la conclusion que los procesos deberian de llegar a estandarizarse y por ende
homologar la liquidacién para tener un mayor control a nivel de inventarios y que se
lograra optimizar el tiempo que se lleva a la hora del proceso de liquidacion del

producto.

2.5 TEORIAS Y POSTULADOS RELACIONADOS

La realizacion del proyecto se basara en el estudio de la investigacion de operaciones,
ya que dicha investigacidn siempre ha sido de gran relevancia para cualquier compafiia
que necesite, optimizar los recursos aportados para cualquier inversién a corto,
mediano y largo plazo.

Se estudiard una propuesta de investigacion de operaciones, que intenta alcanzar el

mejor aprovechamiento de sus operaciones.

En su tesis sobre Investigacién de operaciones en administracion, Roberto Carro
(2009), indica “La investigacion de operaciones se aplica a problemas que se refieren
a la conduccién y coordinacion de operaciones (o0 actividades) dentro de una

organizacion.
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La naturaleza de la organizacion es esencialmente inmaterial y, de hecho, la
investigacion de operaciones se ha aplicado de manera extensa en areas tan diversas
como la manufactura, el transporte, la constitucion, las telecomunicaciones, la
planeacion financiera, el cuidado de la salud, la milicia y los servicios publicos, por
nombrar solo unas cuantas. Asi, la gama de aplicaciones es extraordinariamente

amplia” (pag.7).

La hipdtesis del modelo no siempre es una representacion precisa; para tomar

conclusiones o posibles soluciones, se necesita modificar y eventualmente verificar.

En conclusion, Roberto Carro (2009),” La investigacion de operaciones ocupa de la
administracion practica de la de la organizacion. Asi para tener éxito, debera
proporcionar conclusiones claras que pueda usar el tomador de decisiones cuando lo

necesite”. (pag.11).

Cuando se analiza esta propuesta y la del autor se concluye que el control dentro de
los procesos de cualquier departamento es fundamental; ya asi los colaboradores
tengan claro sus funciones y que sepan que van a ser controladas y por ende no
malgasten su tiempo en cosas innecesarias, haciendo incurrir a la compafiia en

pérdidas.



CAPITULO Il MARCO
METODOLOGICO
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3.1 MARCO CONCEPTUAL RELATIVO AL ASPECTO DE LA CARRERA

Para poder definir el problema, se realiz6 una reunion con el departamento de
comercial, ya que los vendedores tardan mucho los dias que se presentan a realizar la

respectiva liquidacion de las Tarjeta Usim triple control.

El supervisor de Comercial indico en la reunion que el tiempo que se esta tardando en
el proceso de liquidacién, no se tiene todavia establecido un promedio de tiempo entre
vendedor y vendedor, pero dentro del proceso de liquidacion se estan demorando
mucho, inclusive a veces el ultimo vendedor permanece hasta las 11:00 a.m, para
terminar el proceso la liquidacion, por cuél se realizara una revision y posteriormente

el analisis para poder entender la raiz del entorno.

Se les solicita ayuda a los colaboradores del departamento de Comercial para que
mediante sus conocimientos y experiencias contribuyan con la retroalimentacion para
poder entender mas si eso con lleva gastos varios para el departamento como lo externo
el supervisor de canal, luego se realizard una la lluvia de ideas que nos contribuya en
el analisis y asi poder determinar las causas principales y de esta manera poder tener

un estimado en el tiempo de liquidacion.
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3.2 METODOLOGIA PARA LA MEDICION Y RESPALDO CUALITATIVO
DEL PROYECTO

Para el presente proyecto se define la naturaleza cuantitativa,” Mientras el enfoque
cuantitativo estudia realidades y hechos de naturaleza objetiva; el enfoque cualitativo

estudia realidades y fendmenos cuya naturaleza es subjetiva”. (Hernandez, Fernandez

y Baptista, 2019, pag. 11).

Por medio del producto de la investigacion, se calcularan variables que contribuiran
las herramientas mencionadas, como la toma del tiempo estimado a la hora de la
liquidacién y entrega del producto, la cual se realiza sin ningun tipo de horario, recarga
de labores para los back office de liquidacion; asi por ende los diferentes diagramas de
cada uno de los procesos realizados durante el proceso.

Para lograr entender el flujo de proceso diario y tener un panorama mas amplio de los

procesos que se pudieran mejorar.

3.3 METODOLOGIA PARA LA PROPUESTA DE MEJORA,
CONSTRUCCION O IMPLEMENTACION DE UN NUEVO PROCESO,
PRODUCTO O SERVICIO

DMAIC, seréa la metodologia por utilizar para respaldar la propuesta de mejora, la
recoleccion de informacion que se utilizara para minimizar errores en 1os procesos y

dando como resultado alcanzar el objetivo de mejorar los procesos existentes.
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Tambien se reforzara la metodologia basandose en Lean y Seis Sigma. Las cuales se
complementan y son utilizadas para eliminar desperdicios y errores o variables que

afectan la calidad, tiempos de produccidn servicio y los costos de estos.
Lean por su parte se centraliza en la eliminacion de los desperdicios de los procesos y
estos entorpecen su realizacion, es asi como se maximiza la productividad. Se tomara

en cuenta los siguientes factores para su analisis:

Movimiento: Muchas organizaciones presentan fallas en la dentro del sitio de trabajo,

con el personal y las herramientas facilitadas para realizar las labores.

Sobreproduccion: El no realizar un estudio basandose en sus historicos de la cantidad

sobre ventas, se produce un almacenamiento en stock sobrante.

Espera: Realizar largos espacios de tiempo en donde el personal esté inactivo por

atrasos en procesos anteriores.

Transporte: Son los continuos movimientos innecesarios de material o realizado por el

personal, por mala organizacion entre las distancias.

Sobre procesado: Exceso en las cargas de trabajo y procesos que en realidad son

innecesarios por consiguiente no hay aprovechamiento del personal.

Correccidn: Basicamente son la cantidad de errores que existen en cualquier proceso

y realizacion de productos o servicios.

Inventario: Es la falta de producto por perdida o rezago que se torna obsoleto.
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Seis Sigma se centraliza en la eliminacion de errores

“La metodologia para elaborar un plan de mejora continua y eliminacion de errores;
se basa en la tercera esfera concentrica del Seis Sigma donde su propdsito es eliminar
el desperdicio buscando de esta manera la mejora de la calidad de los procesos y
productos en un tiempo corto obteniendo resultados positivos y rapidos” (Barraza &
Dévila, 2008).

El DMAIC te permite ir revisando cada una de las fases con lo cual se logre llegar al
objetivo final, al ser un enfoque muy estructurado, las correcciones se pueden realizar

de principio a fin.

3.4 METODOLOGIA PARA LA IMPLEMENTACION DEL PROYECTO

Documentacion dentro del departamento de comercial para este tipo de procedimiento
de liguidacion, no se tiene registro alguno, es por eso por lo que se trabaja con el
conocimiento adquirido por los colaboradores, sin embargo, esto genera que no exista
una buena capacitacion de los nuevos ingresos y de esta manera no se logre abordar a
potenciales clientes con excelente conocimiento del proceso de comercializacion de

las Tarjeta Usim triple control.

Lo que se quiere alcanzar con la propuesta de mejora, seria darle un enfoque a la

optimizacion del proceso de liquidacion, con el fin de corregir la situacion actual.

No se pretende la incorporacion de nuevos procedimientos dentro de la nueva
propuesta; si no mas bien la reorganizacion de los procedimientos ya existentes,
mediante diagramas de flujo que orienten las pautas a seguir a lo largo del proceso de
liquidacion.
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3.5 METODOLOGIA PARA LA VERIFIACION, ASEGURAMIENTO,
CONTROL Y SEGUIMIENTO DE LOS RESULTADOS

Cuando se realizd la reunion con el departamento de Comercial, se acord6 que la
decision del supervisor del proyecto corriera por cuenta del gerente de comercial, este
a su vez realizé la recomendacion del back office de liquidacion, ya que cuenta con
una extensa trayectoria dentro de la compafiia y tiene amplio conocimiento de los

procesos del departamento.

Dentro de las funciones del colaborador que supervisa el proyecto esta la canalizacion
y entendimiento de la propuesta para cada uno de los colaboradores que conforman el
departamento y también que se compruebe constantemente durante el proceso de dicha

implementacién para su mantencion.



CAPITULO IV LINEA BASE Y
ANALISIS DE CAUSAS
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4.1 LINEA BASE ANALISIS DE CAUSAS

En el presente capitulo, se desarrollaré el andlisis de los datos recolectados con los
instrumentos de investigacion disefiados para el desarrollo de este proyecto, diagrama
de flujo, la encuesta, lluvia de ideas del focus group con el fin de lograr recolectar de
manera integra todos los datos para cada uno de los objetivos especificos planteados;
ademaés de informacion valiosa para conocer una perspectiva mas acertada y precisa

del proceso de liquidacién que se diagnosticara al finalizar.

4.1.2 DIAGRAMA FLUJO

Para tener un panorama mas amplio del proceso de liquidacion se realizard un

diagrama de flujo para poder observar cada uno de los movimientos dentro del proceso.

Cabe sefialar que el proyecto se realizara principalmente en el analisis del proceso de

liquidacién de las Tarjeta Usim triple control.

Figura 11. Diagrama de flujo Liberty Latin América departamento Comercial.
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El supervisor de canal
envia al Back office la
documentacién para
el proceso de
liquidacion

El Back office revisa y
valida la informacién
enviada por el
supervisor de canal

S

Back office

devuelve el caso
al supervisor de
canal para que

realice las
correcciones
El Bacl|t office .Ienvra El caso se
el caso a devuelve al
Bodeguero ( Back office
El Bodeguero revisa
si las tarjetas usim
triple control
salieron
correctamente del No
sistema
v ﬁ
El Bodeguero
Asigna nuevas
tarjetas usim
triple control al
vendedor

l Si

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacion, un resumen del diagrama de flujo anterior, que se realiz6 en base a las

observaciones que se realizaron durante las visitas programadas a la bodega en dias

cuando se presentaban las liquidaciones y las retroalimentaciones del back office y

Bodeguero.

En la bodega de Liberty Latin América ubica en Curridabat, se maneja un horario para

el bodeguero de lunes a viernes de 6:00 a.m. a 4. p.m. Es la persona encargada de
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realizar la apertura de la bodega, los back office de liquidacién tienen un horario de

lunes a viernes de 7:00 a.m. a 5:00 p.m. y luego hacen entrada los demas colaboradores.

Se realiz6 una toma de tiempos durante cada una de las operaciones del proceso de

liquidacién Tarjeta Usim triple control, los cuales son los siguientes:

El inicio del proceso se da cuando el Supervisor de canal envia toda la informacion al
back Office, para que posteriormente se realice la revision y validacion de los datos

por parte de back office:

El back office de liquidacion tarda un aproximado de 1.25 min entre la descarga de los
archivos y la revision de la informacion de un sim card post pago, a eso se le realiza el
multiplicativo por la cantidad de Tarjeta Usim triple control que liquide el vendedor,
si la informacion no se encuentra correcta el caso se devuelve al supervisor de canal
para que él mismo revise y adjunte los datos correctamente este proceso tarda un
aproximado de 8.15 min y luego si todos los datos del caso de liquidacion esta correcto
se pasa la informacién al bodeguero para que se revisen si las Tarjeta Usim triple
control salieron de manera correcta del sistema utilizado llamado SCL Citrix, que es
donde se crean las bodegas.

Para posteriormente asignar el producto a cada bodega correspondiente, entre la
operacion de revision y asignacion de las nuevas series de Tarjeta Usim triple control
se tarda un promedio de 4.30 min y se abre un caso en otro sistema utilizado llamado
Process Maker, en donde se realiza un nimero de caso nuevo para poder registrar cada
Tarjeta Usim triple control, se imprime el nimero de caso, donde viene su respectiva
bodega, luego se entrega una copia a cada vendedor, la cual pone su firma como
respaldo para el bodeguero y se conserva otra copia para la proxima liquidacion de
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producto en esta operacion se tarda un promedio de 5.20 min y de esa manera el

proceso finaliza.

Se ejecutd la toma de tiempo para tener un pardmetro al momento de realizar la
propuesta de mejora, ya que al momento de la investigacion y de las visitas dentro del
departamento no se cuenta con ningun registro del tiempo que deberian tardar los
vendedores en el proceso de liquidacion.

Se realiz6 un promedio en el tiempo de un total de 50 observaciones (10 vendedores
por dia durante los cinco dias de la semana), en la que se efectud el proceso normal de
liquidacidn, se utilizo6 la formula para la cantidad de muestras de una poblacion finita,
la cual nos da un tamafio de muestra de 46 observaciones y es con este numero de

muestras que se calculé el promedio de la tabla siguiente:

Tabla 1. Toma de tiempos promedios del proceso de liquidacion Tarjeta Usim triple
control.

Duracion
Operacion (min)
Validacion del back office 1,25
El caso se devuelve al supervisor de canal 8,15
Revisidn y asignacion de series Bodeguero 4,3
Cerrar, abrir un nuevo caso y firma del vendedor 5,2
Total 18,9

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 12. Documento de entrega de Tarjeta Usim triple control elaborado en
Process Maker.
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Fuente: Liberty Latin América

La figura muestra el documento de entrega, que contiene la informacion como la
bodega, nimero de caso, tipo de producto entregado; asi como el respectivo codigo de
cada vendedor, mostrando el documento que se utiliza antes de la realizacion de la
propuesta, el documento de entrega no muestra lo nimeros de series que se le estan

entregando al vendedor, solamente la cantidad y tipo de producto.

Figura 13. Menu de la aplicacion SCL.
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Menu SCL

Adm. Inventario

Gestion Documentos

Proveedores

Wine fii

Gestion de SimCard

Administracion de Nameros

Administracion de IP

Cemrar Opciones

i«
AxHE ~ o

MmAS

Mobade Applications & Solutions

Fuente: Liberty Latin América

La figura muestra el menu de la aplicacion utilizada para el proceso de liquidacion,
SCL Citrix, en donde se crea cada una de las bodegas y el producto es asignado por
parte del bodeguero, para poder llevar el registro y trazabilidad de los movimientos
realizados para cada una de las series y que se haya hecho la respectiva salida a nivel

de sistemay asi tener un control del inventario de cada bodega.

4.1.3 ANALISIS DEL RESULTADO DE LA ENCUESTA
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Con respecto a la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos, se coordin6
con la supervisora de logistica y los supervisores de canal para saber cudl es el
momento mé&s idoneo para la aplicacion de estos, tomando en cuenta los dias con méas
cargas de trabajo y de tiempo disponible para poder abarcar una parte de los
colaboradores, para captar el 100% de los colaboradores, se decidio realizar la
aplicacion mediante un enlace compartido a los diferentes grupos de WhatsApp, que

al ingresar puedan rellenar la encuesta y enviar las respectivas respuestas.

Se realizd la encuesta y se alcanzé el 100% del tamafio de la muestra, gracias a la
facilidad para acceder al enlace, un total de 46 colaboradores dentro de los cuales

tenemos:

2 bodegueros, un bodeguero para la bodega de GAM este (que comprende las zonas
de las provincias de San José y Cartago) y el otro bodeguero para la bodega GAM
oeste (que comprende las zonas de las provincias de Alajuela y Heredia), las demés
provincias Guanacaste, Puntarenas y Limdn son pertenecientes a las zonas rurales, para
efectos del proyecto sélo se tomara GAM este.

4 back office de liquidacién dos para cada bodega GAM este y oeste y un total de 40
vendedores pertenecientes a GAM este en donde se realiza el proyecto.

Se utilizé el tamafio de la muestra para la poblacion finita se obtuvo de la férmula para

tamafos de muestras poblaciones finitas.

Figura 14. Formula tamafio de muestras poblaciones finitas
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N+xZxp+*(
e2*(N-1)+Z3i*p+*q

N = Tamano de muestra buscado € = Error de estimacion maximo aceptado

N= Tamanio de la Poblacién o Universo P = Probabilidad de que ocurra el evento

. W estudiado (éxito
Z = Parametro estadistico que depende { |

el Nivel de Confianza (NC) q=(1-p) = Probabilidad de que no ocurra
el evento estudiado

Fuente: QuestionPro.

Al realizar la estimacion para tamafio de muestra poblacion finitas con un 95% de nivel
de confianza, una poblacion de 50 personas, una probabilidad de que no ocurra el
evento de un 5%, un error de estimacion maximo aceptado de 2% y para un nivel de
confianza de 95% le corresponde un parametro estadistico de 1,96 para un total de

tamafo de muestra de 45,15 personas, por lo que se encuestaron 46 personas en total.

La encuesta realizada consta de 11 preguntas, los encuestadores afirman que no hay
un ndmero exacto de preguntas al momento de realizar una encuesta, tampoco
aconsejan que las encuestas sean muy extensas, ya que presentan tendencia a cansar o
aburrir a los encuestados, por otra parte aseguran que la cantidad de preguntas va
depender del tiempo que los encuestados tengan para responderla y que es fundamental

que la encuesta responda a los objetivos planteados para el fin que fue realizada; por
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lo tanto, al realizarse la encuesta con esa cantidad de preguntas, el fin va ser que cada

dos preguntas respondan a cada uno de los objetivos planteados dentro del proyecto.

Se presentan a continuacion los resultados y analisis de la encuesta realizada:

Gréfico 1
Ver anexo 1 pregunta 2

¢.Conoce usted todo el proceso de liquidacion de tarjeta usim triple control?

46 respuestas

® Si
® No

Fuente: Encuesta realizada a 46 colaboradores de Liberty Latin América GAM este y

oeste.

Para el analisis de los datos obtenidos respecto a si existe un conocimiento por parte
de los colaborades de todo el proceso de liquidacion de las Tarjeta Usim triple control,
80,4% de los encuestados afirman tener conocimiento de todo proceso de liquidacion

y un 19,6% manifiesta no conocer del todo acerca el proceso de liquidacion.
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Los datos demuestran que responde al objetivo mejorar ya que deberia existir un
conocimiento mas amplio de un proceso que forma parte de los objetivos de los

diferentes puestos encuestados.

Asi nos puede guiar para ir trabajando dentro de la propuesta que se quiere realizar.

Gréfico 2

Ver anexo 1 pregunta 3

i Se cuenta con las herramientas necesarias para realizar el proceso de liguidacion?

46 respuestas

® s
® No

Fuente: Encuesta realizada a 46 colaboradores de Liberty Latin América GAM este y

oeste.

Cuando se realiza el andlisis de si se cuenta con las herramientas necesarias para
realizar el proceso de liquidacion 73,9% manifiestan no contar con las herramientas
necesarias por otra parte el 26,1% afirma contar con las herramientas necesarias, los
datos responden con el objetivo de medir, ya que no se esta contando con las
herramientas necesarias para la realizacion del proceso de liquidacion y no se estan
cumpliendo las metas por tal razon confirma la necesidad de realizar varias mejoras en

el proceso con el que se pueda cumplir la razén de ser de la compafiia como tal.
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Grafico 3

Ver anexo 1 pregunta 4

i Considera adecuado el acompafiamiento que se le brinda por parte del supervisor
de canal para el proceso de liquidacion?

46 respuestas

@ Si
@ No

Fuente: Encuesta realizada a 46 colaboradores de Liberty Latin América GAM este y

oeste.

Al preguntarles a los colaboradores por si el acompafiamiento que se les brinda por
parte del supervisor de canal para el proceso de liquidacién es el adecuado, el 54,3%
afirma que el acompafiamiento para el proceso de liquidacion es el adecuado; mientras

que el 45,7% manifiesta no tener un adecuado acompafiamiento.

De esta manera se responde a dos objetivos los cuales son medir y mejorar; ya que, al
no existir un acompafnamiento adecuado por parte de los supervisores de canal, que
son los colaboradores que més conocimiento deberian de tener dentro del proceso, no
estan cumpliendo la tarea de acompafiar y verificar que la informacién enviada para
el proceso de liquidacién sea la correcta y por tal razon existe un atraso en el proceso
de liquidacion, dando como resultado el no alcanzar las métricas a fin de mes.
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Grafico 4

Ver anexo 1 pregunta 5

;Conoce usted cuales son los dias que debe de presentarse a realizar la liquidacion
de las tarjetas usim triple control?

46 respuestas

®si
@ No

Fuente: Encuesta realizada a 46 colaboradores de Liberty Latin América GAM este y

oeste.

Cuando se pregunta si se tiene conocimiento de los dias que debe de presentarse cada
colaborador para realizar el proceso de liquidacion. El 32,6% de los colaboradores
afirman conocer cuéles son los dias que se deben de presentar para la liquidacion, y
por otra parte el 67,4% desconoce cudles son los dias que debe de presentarse para
realizar la liquidacion. Respondiendo asi al objetivo de analizar ya que no sé cuenta
con un horario establecido y no hay claridad de cuéles son los dias que los
colaboradores deben de apersonarse para realizar la liquidacion, de esta manera no se
puede tener una organizacion en el tiempo de las labores diarias y entorpeciendo la
fluidez dentro del proceso, ya que los back office de liquidacion de igual manera que
los vendedores no pueden tener un orden dentro de sus tareas diarias y asi poder

cumplir con los objetivos del dia a dia.
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Grafico 5

Ver anexo 1 pregunta 6

¢Conoce usted cual es la informacion que se requiere para la liquidacion de las
tarjetas usim triple control?

46 respuestas

® Si
@ No

Fuente: Encuesta realizada a 46 colaboradores de Liberty Latin América GAM este y

oeste.

El grafico de la pregunta anterior relacionado a si existe conocimiento de la
informacidn que se requiere para la liquidacion de las Tarjeta Usim triple control,
muestra que el 56,5% afirman el tener el conocimiento, por su parte el 43,5% dicen no
tener conocimiento de cual es con exactitud la informacién o documentacion que se
requiere para realizar el proceso de liquidacion, lo que responde al objetivo de mejorar
ya que no existe un documento que les permita realizar la consulta para presentar de
manera correcta la informacion y que no sea devuelta por el back office de liquidacién,
para una nueva revision de la informacion antes presentada; generando asi un
reproceso y de esta manera una demora, hasta su finalizacion.
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Grafico 6

Ver anexo 1 pregunta 7

¢Conoce usted cuanto es el tiempo estimado que deberia durar cada colaborador en
el proceso de liguidacion?

46 respuesias

® s
@® No

Fuente: Encuesta realizada a 46 colaboradores de Liberty Latin América GAM este y

oeste.

El gréafico de la pregunta anterior de si se tiene conocimiento acerca del tiempo en que
cada colaborador debe de durar en el proceso de liquidacion, el 100% concuerdan en
no tener el mas minimo dato del tiempo estimado para el proceso de liquidacién de
igual manera responde al objetivo de mejorar y permitira realizar una toma de tiempos

del proceso como parte de que se realice la operacién de manera 6ptima.

Gréafico 7

Ver anexo 1 pregunta 8
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:Se realiza la revision de la informacion antes de ser enviada para su liquidacién
entre el vendedor y el supervisor de canal?

46 respuestas

@ Si
@ No

Fuente: Encuesta realizada a 46 colaboradores de Liberty Latin América GAM este y

oeste.

El gréafico de la pregunta anterior de si se realiza la revision de la informacion antes de
ser enviada al back office de liquidacion, por parte del vendedor y el supervisor de
canal para su validacion en el proceso de liquidacidn, el 65,2% afirman que si realizan
dicha revision antes de ser enviada para su validacion, por otra parte el 34,8% niega
realizar la revision antes de enviarla, es donde el back office de liquidacion muchas

veces devuelve los casos ya que presentan algun tipo de error en su envio.

La pregunta responde al objetivo de mejorar porque se debe realizar como parte de un

flujo de proceso inexistente al momento de la investigacion.

Gréfico 8
Ver anexo 1 pregunta 9
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Pregunta dirigida para los puestos de back office y bodeguero:
:La informacion enviada por los supervisores de canal para la liquidacién, se
presenta manera ordenada y concreta?

b respuestas

@ s
@ Mo

Fuente: Encuesta realizada a 46 colaboradores de Liberty Latin América GAM este y

oeste.

El grafico de la pregunta anterior muestra que el 100%, concuerdan en que la
informacidén enviada no llega de manera ordenada y concreta, es por eso por lo que
responde al objetivo de mejorar al no existir un conocimiento amplio por parte de las

personas responsables de enviar la informacion; como lo son los supervisores de canal.

Grafico 9

Ver anexo 1 pregunta 10



59

Pregunta dirigida para los puestos de back office y bodeguero:
i Se tiene algun registro o documento en donde se pueda verificar cuales son los
datos para una correcta liquidacion?

& respuestas

®si
@ No

Fuente: Encuesta realizada a 46 colaboradores de Liberty Latin América GAM este y

oeste.

El grafico de la pregunta anterior de si existe un registro o algan tipo de documentacion
en donde se pueda consultar y verificar cuales son los datos para una correcta
liquidacién, muestra que solo el 16,7% afirma la existencia de dicho documento o
registro y el otro 83,3% niegan la existencia de donde podria consultar o verificar todos
los datos para la realizacion de un proceso de liquidacion correcto y que se eviten los

reprocesos al pasar casos que contengan datos erréneos.

Gréfico 10
Ver anexo 1 pregunta 11
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Pregunta dirigida para los puestos de back office y bodeguero:
i Se tiene conocimiento de los dias y cuales son los vendedores que se van a
presentar para la liquidacion?

6 respuestas

@ s
@ Mo

Fuente: Encuesta realizada a 46 colaboradores de Liberty Latin América GAM este y

oeste.

El gréfico anterior de si existe conocimiento por parte de los back office y bodegueros
de cuales son los dias y vendedores que se van a presentar a realizar el proceso de
liquidacién, el 100% de los encuestados niega la existencia de un horario que les
permita organizarse a diario y asi realizar la validacion de los datos enviados de manera
tal que no haga que el proceso se vea paralizado por el tiempo de duracion en el proceso

de liquidacion.

4.1.4 DIAGRAMA ISHIKAWA

Al tener un panorama mas claro del proceso y con la retroalimentacion de los
resultados de la encuesta, se utiliza el diagrama Ishikawa con el fin de establecer las

causas que contribuyen a que se presente parte del problema principal.
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Figura 15. Diagrama Ishikawa del proceso Liquidacion Tarjeta usim triple control.

Diagrama de Ishikawa

Medio ambiente

e SO

Impun’(ualidad No trazabilidad de los casos
Excesiva rotacion

Falta de gestién administrativa

Métricas elevadas
Escaso conocimiento

No acceso a los indicadores Ausencia de innovacién Demora en
i el proceso
de
Falta de capacitacién Internet lento Error en la interpretacién liquidacion
Computadoras viejas
Poco material de apoyo Terminales obsoletas Proceso lento

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 16. Matriz del diagrama Ishikawa.
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Desde que el supervisor 2 canal emiala mfomamondelasxagetas usim triple coatrol. el vendador debe de

esperar todo el prooaso hasta que va pueda presentarse a liquidar.

Ervor e la interpretacion

Durante el proceso por 2l que pasan los sim cards desde 12 entrega del bodeguero hasta su comercializacion y
{legar 2 la lignidacion. nmchas veces hay discrepancia entre eriterios por parte de los back office. haciendo
que el caso sea devielvo v forzando 2 un reproceso, porgue dabe iniciar el proceso.

Terminales obsoletas

Muckas de las terminales (Hand Held). utilizadas por los vendedores para comercializar los productos. ¥s se
encuentran obsolefas o desactualizadas. haciendo que el realizar una venta sea mmuchas veces una tarea muy
compleja v en ef momento de La liquidacion ka imagenes o maneras de compartir I2 informacion demora
mucho tiemgpo.

Internet Lenio

Antes de presentarse para la liguidacion. los vendadores deben de compartir toda la informacion al supervisor
de canal v lo realizan por medio dz 1a kand held y la velocidad del internet es demasiado lento por
consiguieate se demoran mucho tiempo en dicha actividad e inclusive los datos moviles son pocos v vahan
sido consumidos.

Computagoras vigjas

Las computadoras que utilizan los back office de lignidacion son viejas v los sistemas que utilizan para
realizar los casos muy desactualizados, haciendo que la validacion de Iz informacion se demore més de lo
esperado.

- Materiales

Poco material d2 apovo

Cuando realizan algiin lanzamiento de un producto nuevo, no dan el material para poder apovarse cuando se
tiene alguna duda. entonces muchas veces s2 incurre en el error v se enirega al suparvisor de canal
informacion que £o es la correcta.

Falta d= capacitacion

No hay ura capacitacion adecuada cada vez se realiza el inoreso de una persona, enfonces tiepen que ir
capacitandose en ef camino v se refleja al momento de la liguidacion va que no tiepen una idea d= como
llevar ordenado el producto para evitar demorarse ea el prooeso de liquidacion.

+ Mano de obra

Impantualidad

La impuntualidad se presenta al momento de realizar 1a liquidacion, los vendadores se presentan a liquidar en
diferentes horas. va que no existe un horario establecido, afrasando asi los demds procesos gue se deben
realizarenel diaadia

Excesiva rotacion

La excesiva rotacion enire los vendedores, provoca que no se Ileve un orden adacuado en los productos v
poca experiencia de como compartir la informacion para la respectiva liguidacion

Escazo conocimiento

Al existir tanta rotacion de personal, va casi no tienea personal experimentado con expertis en los
procedimientos, porvocando un escazo cosocimiento en el proceso v entorpeciendo la liquidacion.

Medicion

No trazzhilidad d= los casos

Los supervisores de canal no llevan un orden en la informacion de cada uno de los casos generados yno le
den 1a trazabilidad necesaria de cuales vendagores emvizron de forma correcta toda ka informacion para su

Metricas elevadas

Mauchos de los indicadores para los vendadores son cast maleanzables. casi no s2 apepan a la realidad del
mercado, generando desinteres por parte de los vendedores.

No acosso a los indicadores

Los vendedores 1o tienen acceso a los indicadores v no fienen 1a nocion si van o no alcanzar a la meta del
mes

ambiente

Falta gestion administrativa

El proceso de gestion administrativa es deficiente las finciones de planificaion. coordinacion, control v
seguimiento 0o se logran.

Ausencia de innovacion

La ausencia de innovacion en los procesos, incluvendo el proceso de liquidacion limita y da Ingar a que el
proceso se vuelva monotono v o s2 busqua realizar el proceso dz manera optima.




Elaboracion propia.

DIAGRAMA PARETO
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Una vez recolectadas las causas de la encuesta de un total de 46 personas encuestadas,

siendo 46 el tamafio de muestra al utilizar la férmula de poblaciones finitas, las cuales

se tabularan, mediante un diagrama de Pareto.

A continuacion, se mostrara la tabla de datos para la confeccién del Pareto.

Tabla 2. Porcentaje acumulado de las principales causas tomadas de la encuesta.

Frecuencia Porcentaje
Causas

acumulada acumulado
Nq se conoce los dias que se deben presentar 20 43%
a liquidar
E_scqso c_gnoumlento del proceso de 10 65%
liquidacion
Excesiva rotacion del personal 7 80%
No acceso a los indicadores 4 89%
Falta de capacitacion 2 93%
Terminales obsoletas 1 96%
Impuntualidad 1 98%
Poco material de apoyo 1 100%
Total 46
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La tabla anterior muestra que existen un mayor impacto a nivel de importancia, sobre
el problema principal.

Utilizando los datos de la tabla anterior graficaremos nuestro diagrama de Pareto:

Figura 17 . Diagrama de Pareto.

100%
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Elaboracion propia.

El grafico muestra las causas con mayor relevancia de las 8 causas identificadas s6lo
3 causas representan los problemas mas significativos, lo que quiere decir que al

resolver las primeras 3 causas resolvemos el 80% del total de causas.
4.1.5 METODO DE LOS CINCO POR QUE
Al realizar el analisis de la encuesta, diagrama Ishikawa y la utilizacion del diagrama

Pareto, se determinaron las causas de mayor peso y €S con esas causas que Se

desarrollara el método de los cinco por qué.
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Causa 1
No se conoce los dias que se deben presentar a liquidar.

Pregunta 1. ¢Por qué los colaboradores no conocen los dias que se deben de presentar
a liquidar?

Respuesta: Por qué los vendedores se presentan a liquidar cuando ya estan
desabastecidos.

Pregunta 2. ¢Por qué los vendedores se presentan hasta que ya estan desabastecidos?
Respuesta: Por qué ya no van a tener producto para la comercializacion.

Pregunta 3. ;Por qué los vendedores no se presentan a liquidar un dia entre semana
todas las semanas?

Respuesta: Por qué no se ha establecido un horario como parte del proceso de
liquidacién.

Pregunta 4. ¢Por qué no se ha establecido un horario como parte del proceso de
liquidacion?

Respuesta: Por qué dentro del departamento no ven como una prioridad la realizacion
de un horario para el proceso de liquidacion.

Pregunta 5. ¢ Por qué dentro del departamento no ven como prioridad la realizacion de
un horario para el proceso de liquidacién?

Respuesta: Por qué el personal que tienen dentro del departamento lo tienen asignado
con otras actividades y no hay quien pueda realizar dicho horario.

Causa 2
Escaso conocimiento del proceso de liquidacion.

Pregunta 1. ¢;Por qué los colaboradores no tienen claro con exactitud el proceso de
liquidacién?

Respuesta: Por qué los supervisores de canal, que son encargados de los vendedores
no tienen un conocimiento amplio del proceso de liquidacion.
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Pregunta 2. ¢Por qué los supervisores de canal no tienen buen conocimiento del
proceso de liquidacién?

Respuesta: Por qué no los han capacitado como se debe.

Pregunta 3. ¢Por qué los supervisores de canal no han sido capacitados de manera
correcta?

Respuesta: Por qué no hay un manual o documento en donde se pueda consultar.

Pregunta 4. ;Por qué no hay un manual en el cual se pueda realizar consulta en el
momento que se tenga alguna duda con respecto al proceso de liquidacion?

Respuesta: Por qué no ha sido creado un manual o documento del proceso de
liquidacién por parte del departamento de formacion.

Pregunta 5. ¢Por qué no ha sido creado el documento o manual del proceso de
liquidacion por parte del departamento de formacion?

Respuesta: Por qué el departamento de formacién tiene muchas cargas de trabajo
debido a la fusidn existente, el trabajar en un documento o manual del proceso de
liquidacion no lo tienen como prioridad por el momento.

Causa 3

Excesiva rotacion del personal.

Pregunta 1. ;Por qué se presenta tanta rotacion del personal del departamento de
Comercial?

Respuesta: Por qué las métricas que forman parte dentro de la comision de los
vendedores, y que son planteadas por el departamento cada mes son mas altas.

Pregunta 2. ¢;Por qué las métricas planteadas por el departamento cada mes son mas
altas?

Respuesta: Por qué utilizan la misma formula para las métricas todos los meses.
Pregunta 3. ¢Por qué utilizan la misma férmula para las métricas todos los meses?

Respuesta: Por qué la formula para las métricas no la revisan ni evalian mes a mes.
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Pregunta 4. ;Por qué la formula para las métricas no es revisada y evaluada mes a mes?
Respuesta: Por qué no hay suficiente personal para dicha tarea.
Pregunta 5. ¢Por qué no hay suficiente personal para dicha tarea?

Respuesta: Por qué no estd contemplado la contratacion de personal dentro del
presupuesto.

Para concluir con el capitulo y una vez realizada la recoleccion, identificacion y
analisis de las causas en las cuales se debe de trabajar en la propuesta de mejora las
cuales se muestran a continuacion:

e No se conoce los dias que se deben presentar a liquidar.

e Escaso conocimiento del proceso de liquidacion.

e Excesiva rotacion del personal.

La idea del andlisis es poder por medio de la propuesta de mejora optimizar el proceso
de liquidacion y asi responder la inquietud del departamento de Comercial, lo que nos
da lugar al capitulo siguiente que es donde se trabajara para alcanzar el propdésito de
responder al objetivo general del proyecto.



CAPITULO V DISENO E
IMPLEMENTACION DE LA
PROPUESTA

68
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5.1 DISENO DE LA PROPUESTA DE MEJORA

En el siguiente capitulo se desarrollara las propuestas de mejora, una vez que se realizo
el andlisis en el capitulo anterior y con base a los resultados obtenidos, se tienen
identificados los factores que estan afectando a que el proceso de liquidacion no se

realice de manera correcta.

Dentro de las principales causas detectadas y en las que se enfocara la propuesta de
mejora esta primeramente la creacion de un horario de liquidacion, ya que no se cuenta
con ningln horario y es por eso entonces que los vendedores afirmaban no saber que

dias se tenian que presentar a realizar dicha liquidacion.

Del mismo modo que los back office de liquidacion y bodegueros afirman desconocer
cuando llegara la informacién por parte de los supervisores de canal y cuando se

apersonan los vendedores para la respectiva liquidacion.

Se estableci6 una reunién con supervisora de logistica, en donde se mostro el resultado
de la encuesta y las causas detectadas, asi como también el analisis del diagrama
Ishikawa, se concretd la realizacion de un horario para la liquidacion de las Tarjeta
Usim triple control, el cual se aprobd y se implementd dos semanas después de

elaborado.

El disefio se elaboré tomando en cuenta la cantidad de bodegas que conforman la
bodega GAM este en Curridabat y que se realice un balance de la cantidad de bodegas
a liquidar diariamente y este mismo horario contribuiria a que los back office puedan
organizar mejor su tiempo y por esta razén, logren revisar y ejecutar la labor de una
manera mas expedita, de esta manera los back office puedan continuar con las otras

tareas asignadas diariamente.
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Figura 18. Horario para las bodegas de Liberty Latin América GAM este, elaborada
como parte de las implementaciones.

; Horario de Liquidacidn Zona Gam este
Miércoles QY rodicto poe MES

Supervisar decanal 1 ' Supervisor decanall  Supervisar decand3 Supervisor de canal4 e
PLOOA PNLO4IB PNLOST PRLO13A PNLOISA 4 ®
PNLO3IB PNLO30B PNL10O0 PHEO15A PNLO22A 4 u
PNLOSZA PHLO43B PRLOO2A PNL2I2A PNLOLIB 4 g
TG MTO42 PNLO9S PNLO14B PNLOIZA 40 g
NTO47 M43 PNLO% PNLO0B PNL0S3 4 ©
PNLOGBA PNLDOSA PHLOMA 80002 PNLO23A 4 g
PALD138 PHLOZB PHLDABA 3RD0D4 PNLOISS 4 ©
PALOE2B PHLDLS PALDO33 PHLO20B BRDOOS 40 P
BRDO12 BRO014 PNLLLO PHLOSB PNLO3A 4 ©

Fuente: Elaboracion propia.

Se tomé en cuenta las 50 bodegas que se tienen dentro de la bodega GAM este, el
horario comprende 10 bodegas que cada supervisor de canal tiene a cargo, dentro de
la mejora de propuesta, los supervisores de canal deben de enviar toda la informacion
el dia anterior a su dia liquidacién antes de las 12:00 p.m. con el propoésito de que los
back office puedan organizar su tiempo y que puedan validar la informacién de las
Tarjeta Usim triple control, para que luego se envié el caso al bodeguero y este a su
vez vaya revisando y validando la informacion brindada por los back office hasta las
4:00 p.m. que es cuando termina su turno de trabajo.

El bodeguero inicia el turno a las 6:00 a.m. y practicamente ya tendra listo la mayoria
de Tarjeta Usim triple control asi cuando ya empiecen a llegar los vendedores a partir
de la 7:00 a.m. simplemente se les estrega los nuevos Tarjeta Usim triple control junto
con la boleta del caso nuevo, se realizan las firmas pertinentes y asi no se demoren

tanto en el proceso de liquidacion.
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Figura 19. Documento de entrega mejorado como parte de las implementaciones.

Elaboracion propia.

Como parte de la propuesta de mejora, se trabajo en conjunto con el departamento de
TI para realizarle una modificacién al programa Process Maker; pero se complicaba
por el tema de las licencias y estaba exento al departamento Tl como tal, entonces se
Ilegd a la conclusion y solucion mas sencilla y que consistia en que al documento de

entrega que se manejaba anteriormente, se le realizara la integracion del numero de
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panel, tipo de producto entregado y nimero de serie al momento de realizar la

impresion.

Esto significaria un respaldo para los vendedores y para el bodeguero, ademas al tener
los nimeros de series en el documento, los vendedores pueden consultar los nimeros
de series y asi al enviar la informacion de las Tarjeta Usim triple control a los
supervisores de canal, estos envien de manera correcta, logrando evitar un reproceso

y de esta manera agilizando el proceso de liquidacion.

5.2 DOCUMENTO DEL PROCEDIMIENTO DE LIQUIDACION TARJETA
USIM TRIPLE CONTROL

Al realizar el andlisis y determinar que una de las causas fundamentales es el poco
conocimiento del proceso de liquidacion por parte de los colaboradores del
departamento de comercial, entonces se realizd una reunion con el departamento de
formacion, con fin de realizar un documento que contengan el proceso de liquidacion

post pago. Ver anexo 2

Figura 20. Documento datos para realizar el proceso de liquidacion Tarjeta Usim
triple control.
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MANUAL DEL PROCESO CODIGO  MANUAL
‘ y LIQUIDACION TARJETA USIM ,
VERSION 1
TRIPLE CONTROL

Contrato N®
Nombre del Cliente
Numero Cédula Fecha
Direccidn exacta

Numero de serie tarjeta usim triple control
Nombre del vendedor

Codigo del vendedor

Numero de bodega

Fuente: Departamento Formacion Liberty Latin América.
Después de adjuntar cada uno de los datos de la figura anterior, dentro del mismo PDF

debe venir adjunto la cédula, asi como la imagen del depdsito correspondiente.

Para facilitar la revision al back office de liquidacion se cre6 una reunion con el
departamento de TI, para poder generar una aplicacion en donde aparezca el
documento de identidad del cliente y asi sea mas sencillo poder realizar la validacién

de los datos.

Figura 21. Aplicacion Dynamics para validar los datos del cliente.
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< Dynamics M Rewision de Documentos /@
Conaiits (¢ destines Total de casos
Pl e edtadn
|

RMMNTE -
OCummnto &0
Identided

Nt

ezt on

Tekhana

Fochi
Nuwro ory

Fuente: Departamento de TI de Liberty Latin Ameérica.

Una vez ingresados los datos aparecera la imagen de la cédula del cliente dentro del
cuadro de color gris, el back office podra validar si la informacién es valida para
aceptar o rechazar, si por consiguiente la imagen no concuerda con los datos del
cliente, se debe rechazar, llegando la informacion al supervisor de canal para que revise

y envié la informacion correcta.

Figura 22. Rechazo del documento de identidad del cliente.
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{Q DYNAMICS -

Seleccione el motivo de rechazo

‘ Seleccionar v \

Fuente: Departamento de TI de Liberty Latin América.

Al rechazar el documento de identidad del cliente se despliegan diferentes motivos del

porqué se esta rechazando la informacion.

Figura 23. Tipo de motivos por el cual se rechaza el documento.

{Q DYNAMICS -
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Fuente: Departamento de Tl de Liberty Latin Ameérica.

El documento del proceso de liquidacién se va a compartir y cualquier colaborador
tendra a acceso para poder realizar algun tipo de consulta y poder evacuar cualquier
duda relacionada al proceso de liquidacion.

5.3 COMPARATIVO ENTRE EL TIEMPO TOMADO Y EL TIEMPO
DESPUES DE LA PROPUESTA.

Al realizar la incorporacion de las mejoras dentro del proceso de liquidacion se volvio
a ejecutar la toma de tiempo en el proceso de liquidacion, utilizando la misma féormula
para poblaciones finitas que se utiliz6 en la primera toma de tiempos, para un total de
46 observaciones tamafio de muestra.
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Tabla 3. Tabla de tiempos promedios acumulada después de la implementacion de la

propuesta.

Operacién Tiempo antes de la | Tiempo después de la | Diferencia
implementacion implementacion acumulada
(min) (min) (min)

Validacion del back | 1,25 0,75 0,5

office

El caso se devuelve al | 8,15 6,15 2

supervisor de canal

Revision y asignacion | 4,3 2,15 2,15

de series Bodeguero

Cerrar, abrir un nuevo | 5,2 3,2 2

caso y firma del

vendedor

Total 18,9 12,25 6,65

Fuente: Elaboracién propia.

Se toma en cuenta que cada supervisor de canal tiene a cargo 10 vendedores el tiempo

promedio que estaban tardando para realizar el proceso de liquidacion era de 189

minutos, al realizar la conversién a horas da un total de 3 horas con 15 minutos.

Una vez implementada la propuesta se realizd la respectiva toma de tiempos del total

de 10 vendedores por supervisor de canal y se logro bajar el tiempo a un promedio de

122,5 miny al realizar la conversién en horas dando un total de 2 horas con 4 minutos,
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quiere decir que con la propuesta de mejora se logré bajar a un tiempo de 1 horay 11

minutos para cada supervisor de canal.

Ahora si se realiza la sumatoria del tiempo, el cual se logré bajar, para los 5
supervisores de canal se tendria un total de 5 horas y 55 minutos semanales. Lo
determina una disminucion en el tiempo de espera bastante considerable, tiempo que
los vendedores pueden utilizar para mantenerse en calle realizando sus labores y no en

la bodega esperando para ser atendidos.

Una vez realizado la definicion, clasificacion, analisis y la ejecucion de las
implementaciones necesarias para la mejora del proceso se procede a la parte de

controlar, se determind realizar una tabla de indicadores.

Se acordd con el gerente de planeacion, la supervisora de logistica y supervisor de
canal que el supervisor del proyecto fuera el back office de liquidacion, el cual seria el
encargado de consolidar semanalmente los datos ingresados por cada uno de los
involucrados dentro de la tabla de indicadores, se envio al correo de cada supervisor
de canal la tabla de indicadores para que mediante Drive vayan ingresando los datos
y estos sean presentados en reunion semanal. Esto con el propésito de que se controle

y mantengan las implementaciones realizadas en el proyecto.

Dentro de las reuniones semanales que son precedidas por el gerente de planeacion se

revisara los indicadores para saber donde ir trabajando en mejoras.

Tabla 3. Implementacion de los indicadores
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Persona Cantidad de casos | Cantidad de casos | Motivo del | Total, de

responsable | enviados rechazados rechazo casos

Supervisor 1

Supervisor 2

Supervisor 3

Supervisor 4

Supervisor 5

Fuente: Elaboracion propia

La tabla anterior muestra los indicadores como parte la implementacion realizada con

el proposito de controlar el mantenimiento de la propuesta de mejora.

5.4 ANALISIS ECONOMICO

Como ya es sabido en todo proyecto, siempre va a existir una inversion econémica
inicial, que permita el poder arrancar con el proyecto y por esta razén se debe realizar
un analisis de factibilidad del proyecto. Tomando varios factores que van a intervenir
durante el proceso. Antes de realizar una inversion, los inversionistas tienen pensado
una tasa minima de ganancia sobre la propuesta, la cual se denomina tasa minima
aceptable de rendimiento (TMAR).

La idea es que se realicé el analisis antes de elaborada la propuesta de mejora, que se
estima para el Gltimo trimestre del afio 2022 (octubre-diciembre), y después de
realizada la propuesta de mejora para el primer trimestre del afio 2023 (enero-marzo).

Para efectos de analisis solo los datos de la bodega de GAM este, seran evaluados.

Figura 24. Célculo del Valor presente antes de la propuesta.
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En la siguiente figura se mostrara cada uno de los rubros tomados en cuenta para su
elaboracion:

Inversion inicial de ¢ 25 000 000.

Costos de MO (Mano de obra): Salario de cada vendedor con sus respectivas
comisiones (rubro establecido por la compariia dentro de las métricas), salarios de los
back office y bodegueros, los costos son variables debido a las comisiones para los
vendedores.

Costos varios: Alquiler de la bodega, combustibles de los paneles, de igual manera son
costos son variables debido al combustibles de las paneles que no siempre va a ser el
mismo rubro.

Los Ingresos por un rubro de ¢ 35 000 000, se establecieron segun las métricas de
comercializacion de los vendedores y son rubros que se proyectaron a 3 meses.

De esta manera los rubros netos que va a ser los ingresos — total de costos.

TMAR 12,12%
Costos MO Costos Varios | Total de costos mensuales Ingresos Neta

Inversion Inicial |-¢ 25 000 000,00 -¢t 25 000 000,00

Octubre ¢ 18500000,00 | ¢ 3200000,00 | ¢ 21700 000,00 | ¢ 35000000,00 | ¢ 13 300 000,00

Noviembre ¢ 20000000,00 | ¢3230000,00 | ¢ 23230 000,00 | ¢ 35000000,00 | ¢ 11770 000,00

Diciembre ¢ 22400000,00 | ¢3210000,00 | ¢ 25610 000,00 | ¢ 35000000,00 | ¢ 9390000,00
VEN 27887 367,67
VEN #2887 367,67
TIR 19%

Fuente: Elaboracion propia.

Al realizar el célculo del valor actual neto (VAN), antes de la propuesta, muestra que
el proyecto es rentable para Liberty Latin América, ya que esta presentando un
resultado positivo con un total de ¢2 887 367,67, con lo que se confirma la viabilidad
del negocio, de igual manera al confrontar los datos con la rentabilidad nos da como
resultado una tasa interna de retorno (TIR), del 19% con lo cual se concluye la
factibilidad.



Figura 25. Célculo del Valor presente después de la propuesta.
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Fuente: Elaboracion propia.

TMAR 11,74%
CostosMO | Costos Varios |Total de costos mensuales | Ingresos Neto
Inversion Inicial |-¢ 23000 000,00 -¢ 23000 000,00
Enero ¢ 17000000,00 | ¢ 3000000,00 | ¢ 20000 000,00 | ¢ 33000 000,00 | ¢ 13 000 000,00
Febrero ¢ 13000000,00 | ¢ 215000000 | ¢ 21150000,00 | ¢ 33 000000,00 | ¢ 11850000,00
Marzo ¢ 13000000,00 | ¢ 3100000,00 | ¢ 21100 000,00 | ¢ 33000 000,00 | ¢ 11900 000,00
VBN {29654 359,93
VPN ¢6 654 359,93
TIR 28%

Una vez implementada la mejora de propuesta, se realiza el célculo del valor actual
neto (VAN), en donde se mantiene la rentabilidad del proyecto e inclusive se obtiene
un aumento en el valor actual neto, de ¢6 654 359,93, si se compara con el dato antes
de la propuesta, se tiene una diferencia de ¢’3 766 992,26, con una tasa de retorno
(TIR), de 28%, lo que significa un incremento del 9%. Con lo que concluye que el

proyecto es factible para su ejecucion.



CAPITULO VI CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
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6.1 CONCLUSIONES

La exposicion realizada en la extension del trabajo consiente llegar a las siguientes

conclusiones:

De manera relacionada con la propuesta de mejora en el proceso de liquidacion, el
cual presentaba deficiencias, y por consiguiente atrasos significativos, se utilizaron
diferentes herramientas ingenieriles con las que se logré detectar e identificar las
causas presentes dentro del proceso de liquidacion y de esta manera, poder mitigar
dichas causas con el fin de optimizar el proceso de liquidacion y se pudo cumplir

con el objetivo general del proyecto.

Con respecto a la falta de conocimiento de la duracion de cada colaborador al
realizar el proceso de liquidacion, se logré determinar un tiempo de estimacion y
de esta manera trabajar en dicha apreciacion para poder establecer una
estandarizacidn dentro del tiempo, de esta manera contribuira a la obtencion de las

métricas planteadas por la compafiia y causantes de la rotacion del personal.

La falta de control en los inventarios genera grandes pérdidas monetarias para
cualquier compafiia, por esta razon es de gran importancia el mantener un excelente
control de los inventarios fisicos y sistematicos, logrando abarcar uno de los

objetivos del proyecto.

En relacion con la falta de capacitacion del personal, se concluye que, al generar
un documento guia que contenga informacién indispensable para el proceso de
liquidacién, existe la posibilidad de que los colaboradores puedan consultar la

informacidn en cualquier momento que lo requieran.
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e Finalmente, la colaboracion brindada por cada uno de los participantes en el

proyecto y el compromiso para poder cumplir los diferentes objetivos planteados.

6.2 RECOMENDACIONES

e El continuar con las implementaciones realizadas dentro del proyecto e intentar ir
mejorando cada vez mas, recalcando que todo proceso debe de estar en una

constante evaluacion, con el proposito de ir realizando las purgas necesarias.

e Sedebe reformar el documento realizado y expandir su utilizacion en los diferentes

departamentos y que se pueda realizar una estandarizacion.

e Velar porgue se realice un buen funcionamiento del sistema Dynamics, ademas de
darle el mantenimiento necesario e ir generando mejoras al sistema para evitar la
cantidad de reprocesos, con el proposito de mantener a los vendedores en su area

de trabajo y no atrasarlos en el proceso de liquidacion.

La competencia en el campo de las telecomunicaciones no se detiene en la parte de
investigacion e innovar, es por esto por lo que se recomienda estar realizando mejores
estudios de mercado, para ir a la vanguardia y de la mano con los avances tecnol6gicos

y asi poder tomar ventaja dentro del mercado.
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ANEXOS

Anexo 1

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLST8-
M3G43IlvgmQbvUYrHHdHdIDtDWeGBsSpeo8oY BrHtfkd22g/viewform

Encuesta del proceso de liquidacion en el
departamento de comercial en Liberty
Latin America

Encuesta dirigida a los eolaboradores

del departamento de comereial de Liberty Latin America , con el fin de ser utilizado en el
provecto universitario, para el disefio de una mejora en el proceso de liquidacién en la
bodega Gam este ubicada en Curridabat.


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSf8-M3G43lvqmQbvUYrHHdHdDtDWeGBsSpeo8oYBrHtfkd22g/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSf8-M3G43lvqmQbvUYrHHdHdDtDWeGBsSpeo8oYBrHtfkd22g/viewform

Nombre *

Texto de respuesta corta

Puesto en la compafiia *

Vendedor(a)
Bodeguero(a)

Back office Liquidacién

¢Conoce usted todo el proceso de liquidacién de tarjeta usim triple control? *
Si

No
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¢Se cuenta con las herramientas necesarias para realizar el proceso de liquidacién? *

Si

¢Considera adecuado el acompafiamiento que se le brinda por parte del supervisor de canal
para el proceso de liquidacion?

Si

¢Conoce usted cuales son los dias que debe de presentarse a realizar la liquidacion de las
tarjetas usim triple control?

Si

*

*
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¢Conoce usted cual es la informacion que se requiere para la liquidacion de las tarjetas usim
triple control?

Si

No

éConoce usted cudnto es el tiempo estimado que deberia durar cada colaborador en el proceso *

de liquidacion?

Si

No

¢Se realiza la revision de la informacion antes de ser enviada para su liquidacion entre el
vendedor v el supervisor de canal?

Si
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Pregunta dirigida para los puestos de back office v bodeguero:
¢La informacion enviada por los supervisores de canal para la liquidacion, se presenta manera
ordenada v concreta?

Si

No

Presunta dirigida para los puestos de back office v bodeguero:
¢Se tiene algiin registro o documento en donde se pueda verificar cuales son los datos para una
correcta liquidacion?

Si

No

Pregunta dirigida para los puestos de back office v bodeguero:

¢Se tiene conocimiento de los dias v cuales son los vendedores que se van a presentar para la
liquidacion?

51

No

Anexo 2

MANUAL DEL PROCESO | copico  MANUAL
LIQUIDACION TARJETA USIM
TRIPLE CONTROL

VERSION 1

Objetivo
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Establecer los procedimientos para un correcto proceso de liquidacion de las Tarjeta
Usim triple control.

Este documento ofrece la guia para el correcto manejo del proceso de liquidacién de
Tarjeta Usim triple control.

Marco normativo

El proceso de liquidacion de Tarjeta Usim triple control debe de ajustarse a las
normativas que la compafiia dicta y debe cumplir con los lineamientos de la SUTEL
como ente regulador.

Revision

El DOCUMENTO DEL PROCESO DE LIQUIDACION TARJETA USIM TRIPLE
CONTROL es producto de la solicitud al departamento de Formacion de Liberty Latin
América, debido a la causa del poco conocimiento con respectos al proceso de
liquidacion, determinado del anélisis realizado dentro del proyecto.

El documento es actualizado al 27/2/2023 y estara sujeto a revisiones futuras.
Responsables

El departamento de formacion es responsable del contenido de este manual, la
informacidn presentada ha sido disefiada por los representantes del departamento de

formacion, en conjunto con el estudiante representante del proyecto para optar para
una licenciatura en ingenieria Industrial en la Universidad Hispanoamericana.
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