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Resumen Ejecutivo

En las investigaciones donde se analiza un proceso y se dan propuestas de
mejora es necesario trabajar con datos que brinden informacion relevante y que
generen algun tipo de valor para poder medirse. Siendo esta una investigacion
enfocada en el proceso de Logistica de la empresa Grupo Eminent se aplican
conceptos actualizados del mercado con la finalidad de sugerir una mejor opcion

en sus procedimientos.

Las entregas de celulares a tiempo, la falta de un procedimiento adecuado, la
inexactitud de los datos, genera un incumplimiento en los tiempos de entrega a las
tiendas. Es por esta razén que se verifican los tiempos de trabajo, las actividades
gue conllevan a tomar decisiones; se revisa qué mediciones y qué controles no se
hacen y deberian hacerse, para determinar donde se esta generando el problema
actual.

Por otro lado, la utilizacion de las herramientas de Ingenieria Industrial que
permitan descubrir las principales causas que fomentan la situacion actual, como la
poca revision de los datos, escasa informacion al alcance, entregas después de

los tiempos pactados, lo que a su vez permitiran resultados correctos y precisos.

Se descubre la relevancia de la utilizacién de una mejora que se ajuste segun
su comportamiento, asi como manejar una clasificacibn ABC que permita
resguardar las causas que generan el incumplimiento de los tiempos de entrega a
las tiendas. Poseer una forma de medir las causas segun su comportamiento de
manera agil e identificar cuales de ellas aportan valor y cuales son las que

necesitan mayor atencion.

De manera general el proceso de Logistica necesita nitidez de informacion para
tomar elecciones correctas y precisas, con el fin de lograr un equilibrio y a su vez
sugiriendo propuestas enfocadas a reducir el incumplimiento de las entregas a

tiempo en las tiendas.
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CAPITULO |
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1.1 Introduccién

Un eficiente manejo logistico es el desafio de las empresas comercializadoras,
pues con él se logra el cumplimiento de los requisitos del cliente. Marcando una
diferencia en el nivel de servicio y logrando que la empresa tenga una ventaja
competitiva. Por esta razon, los procesos deben ser mas agiles con el propésito de
llevar a la empresa al cumplimiento de sus objetivos y a posicionarse en este

mercado.

Debido a lo anterior, la empresa Grupo Eminent busca consolidarse como uno
de los mejores distribuidores de celulares. Es por esto, que la gerencia ha
manifestado el interés de iniciar un proyecto que permita redisefiar e implementar
mejoras en sus procesos logisticos y en su distribucion. Con el objetivo de tener

mayores niveles de desempefio en el servicio al cliente y en sus costos.

El primer capitulo de este proyecto hace referencia a la problematica general
del proyecto, antecedentes del problema y la justificacion del proyecto. Ademas,
se evidencian los objetivos y el impacto de la falta de los mismos en la empresa

Grupo Eminent.

En el segundo capitulo se lleva a cabo el marco tedrico conceptual, donde se
expusieron los principales criterios acerca de las variables del estudio

correspondientes a la logistica y a la distribucién de sus productos.

En el tercer capitulo se realiza la metodologia del proyecto donde se expusieron
los sujetos y fuentes de informacion del proyecto, ademas de las técnicas e

instrumentos a utilizar para lograr los objetivos propuestos.

En el cuarto capitulo describe el trabajo de campo realizado para diagnosticar la
situacion actual que se vive en la empresa Impacto. Respecto al problema
formulado se utiliza una serie de herramientas ingenieriles para recolectar

informacion y comprension de la situacion actual. Para poder identificar las causas

12



mas significativas y desarrollar mejoras en la etapa final. Se revisan los diferentes
procesos de trabajo establecidos y las rutas con ayuda del personal de la

empresa.

En el quinto capitulo refleja las mejoras y su implementacion en el
Departamento de Logistica de la empresa Grupo Eminent, para obtener como
resultado reducir el incumplimiento de los tiempos de entrega de los celulares a
las tiendas, mediante un mejor manejo de los procesos. Por otro lado, generar

beneficios econdmicos a traves del avance de la implementacion del proyecto.

La realizacién de esta investigacion dio resultados muy convenientes en la
empresa Grupo Eminent, la cual logra empezar a trabajar en las mejoras, pues si
no se cuenta con un estas implementaciones se enfrentard a dos escenarios,

perder clientes o tener pérdidas de dinero significativas por penalizaciones.

13



1.2 Antecedentes de problema

Con la apertura del sector telecomunicaciones en Costa Rica como producto de
las tendencias actuales en los mercados internacionales van hacia una apertura
econdémica cada vez mayor; pues en los ultimos afios en las empresas del sector
de las telecomunicaciones han generado una gran presion y una competencia.
Esto hace que las empresas trabajen en el desarrollo de una mejora continua y en
la alta productividad en sus procesos, para asi, generar una rentabilidad que les

permita estar estables en el mercado tecnolégico por periodos prolongados.

En el sector de las telecomunicaciones se ha presentado un incremento de
tecnologias nuevas y de marcas que cada afio son mas innovadoras, por lo que la
competencia en este mercado es creciente. Es por esta razon que las
organizaciones necesitan que sus procesos sean mas eficientes y eficaces con la

finalidad de cumplir las expectativas en este mercado.

Este desarrollo se hace posible en gran parte a los ajustes adecuados que se
realizan en los procesos de las empresas; en su enfoque se hace en el area de
logistica de la empresa Grupo Eminent, el cual tiene como objetivo maximizar la
rentabilidad y dado que este sector es altamente competitivo la estructura de
costos como producto de la mejora en los procesos productivos dentro de la

organizacion.

La empresa que no posea un sistema logistico bien estructurado y funcional,
carece de los medios y los métodos para llevar a cabo su organizacion, los
procesos internos y externos se tornan lentos e ineficientes y la hacen incapaz de

prestar un buen servicio con lo cual pone en riesgo su economia y existencia.
Por todas estas razones, cabe resaltar la importancia que tiene la gestion

logistica para las empresas, ya que gracias a ella pueden permitir ser mas

eficientes y funcionales en sus distintas areas, como es el caso del area de

14



servicio, produccién, transporte, almacenaje, compras, atencién al cliente y
distribucion; con el fin de hacerla mas eficiente y asi obtener una mayor
rentabilidad y permanencia en el mercado. La empresa Grupo Eminent ubicada en
el distrito Ulloa del cantdon central de Heredia, en el sector propiamente de

Lagunilla de Heredia.

En linea con antes expuesto, esta empresa encargada de la logistica, servicio
al cliente y reparacion de celulares no puede ser indiferente a tener un eficiente y
exitoso sistema de gestion, pues, lleva 14 afios operando en el mercado de las
telecomunicaciones y con alrededor de 600 empleados, sus procesos logisticos
deben ir acorde a las tendencias actuales; las cuales se caracterizan por un alto

ritmo de innovacion, cambio y competitividad.

1.2.1 Problematizacién

En el mercado costarricense se evidencia que existen varias compafias de
telecomunicaciones que compiten entre si para ofrecer un mejor servicio y
sobresalir en este mercado; la competencia directa en el caso de EMINENT es la
empresa FRUNO ubicada en la zona franca SARET que brinda servicios de
calidad y buscan la satisfaccion del cliente, es por este motivo que Grupo Eminent
busca hacer mejoras en sus areas lo que a su vez ha generado mucho interés y
motivacion por parte de la gerencia quienes estan buscando continuamente ser
mejores en este campo, en este caso particular se enfocara en el Departamento

de Logistica.
En la actualidad la compaiiia tiene que preocuparse por problemas como el
incumplimiento en los tiempos de entrega pactados con los clientes que son de 15

dias habiles, lo cual ha generado:

e Penalizaciones de dinero por incumplimiento de estas entregas, lo cual

significa el costo de la unidad completa (teléfonos celulares).
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e Reingresos de las unidades por reparaciones rapidas por no cumplir con
estos tiempos pactados, provoca por tanto que el taller de reparaciones

deba revisar el teléfono rdpidamente y no en el tiempo estipulado.

e Insatisfaccion en los clientes por entregas a destiempo y mal servicio, como
consecuencia de ello se da por la entrega de teléfonos mal reparado e

incumplimiento del tiempo acordado.

e Incumplimiento con las rutas segun horario establecido entre logistica y el

establecimiento.

A causa de este incumplimiento de las entregas a los clientes en los tiempos
estipulados, varios departamentos de la empresa se han visto afectados como el
Departamento de Servicio al Cliente quien recibe del Departamento de Logistica y
dado que ya posee una demora atrasar al Departamento de Taller de
reparaciones. Por lo que se debe considerar ¢Qué procesos logisticos estan

provocando el incumplimiento de los tiempos de entrega?

La falta de tecnologias modernas en la compafiia y el exceso de documentacién
que debe llenarse por los choferes de logistica, no permite que los procesos
funcionen en forma eficiente por lo que es importante analizar ¢ Cual es el costo/
beneficio de utilizar nuevas tecnologias en los procesos logisticos que conlleven

hacia eficiencia y eficacia efectiva?

Por lo tanto, la busqueda de la eficiencia y las mejoras continuas son ventajas
competitivas en el mercado; por esta razén, es fundamental tener claro las
deficiencias de los procesos que comprometen la productividad. Basado en lo
anterior, se debe considerar ¢Qué procesos logisticos deben redisefiarse para

mejorar las entregas a tiempo?
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Para detectar anomalias en el desarrollo de las actividades productivas de una
entidad es necesario tener claro ¢Qué debilidades a nivel administrativo tiene el

departamento de logistica?

1.3 Justificacion del proyecto

En la actualidad los procesos logisticos son determinantes de éxito para las
empresas, pues coordinan la utilizacion de recursos y optimizalos procesos,
buscando la reduccion de costos y tiempos. El buen manejo logistico puede
convertirse en una fuerte herramienta de éxito, eficiencia y competitividad, por esta
razon es importante para las empresas tener claridad sobre sus procesos

logisticos y su manejo.

El presente proyecto se desarrolla dentro de la empresa GRUPO EMINENT
ubicada en Lagunilla, Heredia y es de gran importancia pues aparte de afianzar y
poner en practica los conocimientos adquiridos en la carrera, busca mejorar y
redisefiar los procesos logisticos de la empresa a través de una revision detallada
de cada tarea a realizar. Esta investigacién se llevara a cabo a través de un

analisis interno y externo de la empresa.

La gerencia analiz6 con la junta administrativa como mejorar el sistema logistico
que tiene la empresa, con el fin de reducir el incumplimiento de los tiempos de

entrega de los celulares identificando por zona urbana y zona rural.

Con el presente proyecto se compilaran datos importantes como entrevistas en
el area de procesos logisticos y administrativos que sera de gran valor para la
empresa que busquen evaluar y examinar su desempefio en esta area. También
sera de mucha utilidad para aquellas personas que deseen realizar futuros
estudios similares, pues el proyecto servirh como apoyo en el marco referencial y

conceptual. Ademas, le serd de gran ayuda a la Universidad el estudio de este
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proyecto para el desarrollo de algun curso relacionado con este tema, que ayude a

los estudiantes de ingenieria industrial durante su formacion académica.

Por otro lado, se pondra en practica los conocimientos académicos adquiridos a
lo largo de la carrera, con lo cual permite involucrar a los empleados y la gerencia
en situaciones reales del &rea administrativa y logistica con el fin de mejorar los
procesos de recepcion y envio de celulares. Ademas, de redisefiar el sistema
logistico actual para hacerlo mas eficiente y lograr cumplir con los tiempos de

entrega pactados.

En resumen, se tiene en cuenta los problemas encontrados en los procesos
logisticos, se busca mejorar y redisefiar el sistema actual del Departamento de
Logistico contribuyendo reducir el incumplimiento en las entregas de los celulares

y con ello aumentar la satisfaccion del cliente mejorando la imagen de la empresa.

1.4 Formulacion del problema

¢Qué técnicas debe tener un sistema de gestidn logistica para ser
implementado en el Departamento de Logistica de la empresa Grupo Eminent con

el fin de mejorar el indice de incumplimiento en los tiempos de entrega?

1.5 Objetivos del Proyecto

1.5.1 Objetivo General

Redisefnar los procesos del Departamento de Logistica de la empresa Grupo
Eminent para reducir el indice de incumplimiento de los tiempos de entrega de los
celulares con el fin de evaluar el desempefio de los procesos productivos de dicho

departamento durante el periodo de implementacion de este proyecto.
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1.5.1.1 Objetivos Especificos

e Definir las causas que provocan el incumplimiento de los tiempos de
entrega de los celulares de la empresa Grupo Eminent para mitigar las

penalizaciones por incumplimiento de contrato.

e Medir el grado de incumplimiento en las entregas de celulares por
medio del indice establecido por las regulaciones internas de la empresa

para lograr ser mas eficientes en las entregas.

e Analizar por medio de encuestas y otras herramientas propias de la
ingenieria industrial el indice de incumplimiento en las entregas de los
celulares y su efecto en la estructura de los costos de la empresa para

reducir las perdidas econémicas.

e Mejorar por medio de herramientas de control el indice de
incumplimiento de entrega de los celulares aumentado la eficiencia y
eficacia de la empresa para lograr ser una empresa mas competitiva en el

mercado de telecomunicaciones.

e Controlar las mejoras realizadas en la reduccion del incumplimiento
de los tiempos de entrega para ser sometidas a evaluacion con la alta
gerencia con la finalidad de implementarlas para lograr ser lideres en este

mercado.

1.6 Alcances y limitaciones

1.6.1 Alcances
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El desarrollo de este proyecto se implementard en el tercer cuatrimestre
del 2016, en el Departamento de Logistica de la empresa GRUPO EMINENT,
ubicada en el canton de Heredia, distrito Ulloa, sector Lagunilla provincia de

Heredia.

El proyecto comprende la realizacion de un diagnéstico de la situacion
actual de los procesos logisticos; con el fin de encontrar puntos criticos
susceptibles a mejoras. Para estos puntos criticos identificados se procede a
redisefiar procesos que ayuden a mejorar la eficiencia de los mismos, y se
implementaran aquellos que la direccién de la empresa autorice y el tiempo del

desarrollo del proyecto permita.

Segun plantea Amaru (2009), “La eficiencia es un principio de
administracion de recursos, mas que una simple medida numérica de desempefo”
(p.281), teniendo en cuenta que los procesos logisticos que funcionen
eficientemente y con un menor costo, lograran tener un impacto positivo en cuanto

a reduccion de tiempos de entrega a los clientes.

Este trabajo destaca la importancia que tiene la negociacién, el didlogo y
el apoyo de las personas involucradas, lo anterior es un aspecto fundamental que
menciona Liker y Meier (2008) de la siguiente forma: “Es importante ver mas alla
del trabajo individual durante la evaluacién del trabajo estandarizado y examinar el
panorama total en el lugar de trabajo” (p.141), esto por tanto, permite lograr los

objetivos previstos.

1.6.2 Limitaciones

Para el desarrollo de este proyecto la empresa Grupo Eminent ha permitido el uso

de la informacion relevante para realizar la propuesta de mejora, no obstante, la
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empresa se reserva la identificacion de los clientes y de las rutas de movilizacion

con el fin de salvaguardar la imagen de la empresay la privacidad de sus clientes.
Producto de antes expuesto, se permite elaborar una encuesta con la base de

datos de sus clientes protegiendo la identidad y sus rutas para ello, se utilizara

codificacion y titulos de las rutas sin revelar su localizacion geografica.
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CAPITULO 1I

EL MARCO TEORICO
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Capitulo 2. Marco Teérico Conceptual

2.1 Resefia Histérica de la empresa.

Grupo Eminent es una empresa nacional que inicia operaciones en el afio 2002,
como unico distribuidor y centro de servicio técnico autorizado de Nokia Mobile
Phones para Costa Rica. Posteriormente, ese mismo afio comercializa Parrot la
linea de manos libres bluetooth hechos en Francia.
En el 2010 firmé acuerdos de comercializacion y distribucién ampliando su gama
en diferentes marcas de teléfonos celulares. Tomado como referencia de la pagina
de la empresa (GRUPO EMINENT, 2002).

A través de los afilos como parte de los cambios que se dieron en el mercado
por la apertura de las telecomunicaciones, Grupo Eminent expande operaciones
abarcando otros productos y brinda a los Operadores de Telecomunicaciones ICE
y CLARO servicios como: distribuidor, operador logistico y agente autorizado.

Tomado como referencia de la pagina de la empresa (GRUPO EMINENT, 2002).

En la actualidad, Grupo Eminent ya cuenta con mas de 10 afios de presencia y
trayectoria en el mercado. Es una empresa lider y distribuidora de marcas como
Apple, Samsung, Sony, Nokia, Huawei, LG, Alcatel, entre otras. Ademas se
conforma por las siguientes unidades de negocio: Eminent Comercial, Eminent

Logistics, Eminent Recargas, Eminent CST, Ubinetix y Eminent Call Center.
Con el pasar del tiempo Grupo Eminent es sinénimo de credibilidad, solidez,

mejoramiento continuo, siempre pensando en la satisfaccion de las necesidades

de sus clientes.

23



2.1.1 Misioén

La empresa Grupo Eminent en su pagina Web indica que su misién es:

“Somos especialistas en la distribucion y comercializacion de productos
enfocados al area de telecomunicaciones; asi como brindar servicio técnico
autorizado a los distintos fabricantes del sector”. Tomado como referencia de la
pagina de la empresa (GRUPO EMINENT, 2002).

2.1.2 Visién

La empresa Grupo Eminent en su pagina Web indica que su vision es:

“Ser una empresa rentable, competitiva, integra y con un crecimiento continuo
dentro de la evolucion del mercado de las telecomunicaciones de Costa Rica”.

Tomado como referencia de la pagina de la empresa (GRUPO EMINENT, 2002).

2.1.3 Estructura Organizacional

El buen funcionamiento de una empresa depende de la organizacion, si la
misma no esta organizada, tendra conflictos innecesarios y mas problemas. Por lo
que es necesario otorgar responsabilidades a cada miembro de la organizacion y
asi tener un mejor control de los procesos dentro de una empresa, la expresion

grafica de la misma es el organigrama.

La estructura organizacional tomada de su pagina Web, en el cual se detalla el
Departamento de Logistica de la empresa Grupo Eminent esta compuesta por tres
niveles jerarquicos: Gerencial, profesional y operativo como se muestra en la

figura 1.
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Figura N° 1 Estructura Organizacional Area de Logistica

Gerencia Logistic
1 Colaborador
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1 Colabo@ador
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S L EMINENT
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w l
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2 Colaboradores 11 Colaboradores 1 Colaboradores

Fuente: GRUPO EMINENT.

Coordinador de
Transporte

1 Colaborador

2.2 Marco teorico conceptual

En este apartado se dara a conocer temas relevantes vinculados con el
proyecto abordado de forma mas especifica promoviendo la mayor claridad de los

contenidos y conceptos que se desarrollaran.

2.2.1 Marco conceptual: proceso

Segun Soret (2004), se define proceso como “cualquier secuencia repetitiva de
actividades que una o varias personas desarrollan, ya sea para hacer o mejorar
una salida” en dicha secuencia se podria transferir informacion a un nuevo
destinatario, acciones que son creados en las empresas para dar una secuencia
de pasos, que le permitan llegar de un punto a otro, son disefiados por los mismos

usuarios con el fin de establecer un camino por seguir. Este concepto puede
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emplearse en distintos d&mbitos y su principal objetivo es determinar una misma

forma de accionar.

Dentro de una empresa donde existen diferentes areas de trabajo y se necesita
estandarizar una serie de pasos, es necesario crear un proceso de trabajo para

gue cumpla con los lineamientos necesarios.

Para gestionar y mejorar un proceso se debe describir con todos los detalles.
Algunos de los elementos que permiten ampliar esta descripcion son: salidas, flujo
del mismo, destinarios, intervinientes, secuencia de actividades, recursos que se

utilizan, indicadores.

Dentro de este concepto de proceso amerita comprender el valor de la
productividad, se dice que es la capacidad de generar resultados utilizando los
MisSMos recursos. Se incrementa maximizando resultados y optimizando recursos.
(Soret, 2004)

Segun el autor anterior es importante mencionar que, dentro de cualquier

organizacién, pueden encontrarse cuatro tipos de procesos:

Los procesos que agregan valor. Estos son los procesos de una organizacion
gue directamente ayuda en el logro de los resultados del negocio.

Los procesos de valor necesarios. Se trata de procesos que trabajan
estrechamente con los procesos que agregan valor, pero no afectan directamente

los resultados del negocio.
Los procesos de soporte. Se trata de procesos que dan soporte a los otros

procesos, ademas tienen cierta similitud en todas las organizaciones y unidades

de negocio estratégicas.
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Los procesos de gestion. Estos son los procesos que ayudan a mantener los

procesos anteriores juntos marcandoles funciones de una manera impecable.

Uno de los propésitos consiste en documentar el proceso y proporcionar una
base para la comprension de los problemas actuales y puntos de oportunidad con

lo cual permite a las compafiias determinar rapidamente sus oportunidades.

Ademas, revisar el sistema de control de acuerdo al desempefio en las
diferentes areas dentro de las actividades con el fin de procesar el pensamiento y
la accion a lo largo del ciclo del negocio y evaluar la relevancia de cada proceso
en la organizacién, en este caso la logistica tiene una funcioén clave, es necesario
actualizarla y coordinarla en forma integral con los otros departamentos, pues
ofrecera calidad, disminuird re-procesos, costos, incrementara la competitividad,
ademas de ser la herramienta fundamental en la administracion. Los cambios en
logistica deben de ser orientados por los funcionarios que vivan diariamente en la
toma de decisiones y estén involucrados en el sistema, para implantar soluciones

originales y evolucionar.

2.2.2 Lalogistica.

Es la parte de cadena de suministro que planea, implementa y controla el
eficiente y efectivo flujo del almacenamiento de bienes, servicios y la informacion
relacionada desde el punto de origen hasta el punto de consumo, con el propdsito
de satisfacer los requerimientos del cliente. (Stock y Lambert, 2001).

Algunas actividades claves dentro de la logistica son el transporte, la
administracion de inventarios, el procesamiento de Oordenes. En cualquier
organizacion las actividades manejadas que se refieren a la administracion

logistica varian dependiendo de la estructura. (Ballou, 1999).
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Esto hace considerar que la logistica es la fusion coordinativa mas efectiva que
se puede encontrar dentro de las empresas, cuando se tienen un manejo

equitativo y dependiente de todos los departamentos.

Parte de las funciones que tiene la logistica es la administracion de inventario,
siendo esta una actividad importante para poder proveer al cliente de los insumos
necesarios; proporciona un grado de disponibilidad del producto entre el proveedor

y el cliente.

El procesamiento de 6rdenes genera costos menores, comparados con los de
transporte 0 mantenimiento de inventario, pero aun asi genera valor por ser un
elemento critico al entregar los productos al cliente, también es una actividad que

une al movimiento del producto con la entrega en el menor tiempo posible.

Segun Ballou (2009), el transporte es el que absorbe dos tercios de los costos
logisticos, este se refiere a los distintos métodos de mover el producto de un punto
a otro.

Otro de los conceptos relacionados se encuentra el concepto de compra que se
hace llamar como la obtencién de bienes o servicios a cambio de dinero, o canjear

una cosa por otra. (Vaughn, 1990).

La compra esté ligada a la accion y efecto de adquirir algin bien a cambio de
algo. Y a su vez va de la mano con la venta, uno es la accion del otro. Es un

trueque donde el dinero es el medio de intercambio.

En este periodo la compra se ha ido transformando y actualizandose con las
nuevas tecnologias como lo es el internet con la compra online y es sustentada
por las empresas que ponen sus productos en diferentes paginas y los

compradores pueden adquirir sus articulos desde una computadora y una tarjeta de
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crédito. Esto facilita la adquisicion de bienes de una manera masrapida.

La venta se puede definir como la cesion de una mercancia mediante un precio
convenido. También se puede establecer que la venta puede realizarse de tres
maneras diferentes, ya sea al contado, cuando se paga la mercancia en el
momento de tomarla; a crédito cuando el precio se paga con posterioridad a la
adquisicion y a plazos cuando el pago se fracciona en varias entregas sucesivas.
(Romero, 2006)

En organizaciones donde la compra y venta esta ligada al cliente interno y
externo es necesario enfocar las decisiones hacia la satisfaccion y conformidad de
los mismos. Los clientes son las personas u organizaciones que realizan una
compra. Pueden estar comprando en su nombre y disfrutar personalmente del

bien adquirido, o comprar para otro. (Bonta, y Farber, 2002)

Los compradores resultan parte de la poblacion mas importante de la compania.
Los clientes retroalimentan y dan a conocer el negocio por medio de
recomendaciones a otros. Dentro de este concepto se ha creado una cantidad de
frases, una de las mas conocidas es: el cliente siempre tiene la razén. En los afios
80 el servicio al cliente no estaba tan desarrollado como en ese momento donde
las ventas se enfocaban en las necesidades de los clientes y el desarrollo de las
relaciones interpersonales (el concepto ha variado a enfocarse directamente en

las personas).

Para que las compras, las ventas y el cliente sostengan una relacion de mutuo
acuerdo deben de tener muy claro el producto que ofrecen, sabiendo sus
limitaciones, su calidad y las necesidades de cada uno. El producto debe cumplir
con las especificaciones que el cliente desea y necesita para poder lograr la venta.

Las entidades deben de revisar siempre la calidad del producto que ofrece,

conocer tanto sus ventajas como sus desventajas para hacerlo mas competitivo. El
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producto se puede definir como la union de atributos que el consumidor considera
gue tiene un determinado bien, para satisfacer sus necesidades o deseos. (Bonta
y Farber, 2002)

Ademas, se puede agregar que es un conjunto de elementos fisicos y quimicos
ensamblados, de tal manera que le ofrece al usuario la posibilidad de utilizarlo

segun la necesidad.

Se dice también que no existe un producto ideal para cada cliente, se puede
decir que el producto ideal es una abstraccion. No existe como tal, es una

entelequia.

La demanda actual de los clientes es cada vez mas personalizada y exigente,
asi como la competencia global estimula el cambio a buscar nuevas maneras de
trabajo para integrar y sincronizar las diferentes funciones y etapas de la cadena de
suministros en sus productos. Cuando se habla de cadena de abastecimiento o de
suministro se vinculan una serie de conceptos como lo son: el abastecimiento, la
incertidumbre del mercado y los indicadores de desempefio, que son importantes
para reflejar la funcidén que tiene este concepto dentro de las organizaciones que

se encargan de venta de mercaderia. (Stock y Lambert 2001)

2.2.3 Importancia de la logistica en las empresas.

La logistica es un area de gran importancia en las actividades organizacionales
en una empresa. Es un arte de gestion operativa que se ocupa de aprovisionar,
mantener y distribuir los diferentes flujos, de bienes o personas que se dan dentro
de la Cadena de Suministro con el objetivo de cumplir una mision. Es por esto que
la cadena de suministros es de gran importancia para las empresas, porque de
ella depende la calidad del servicio o producto, el nivel de satisfaccion del cliente y
los objetivos corporativos esperados no solo por la gerencia sino por la sociedad

en general.
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Ballou, Ronald (2011) considera que la logistica es un area que se encuentra
inmersa en la cadena de abastecimiento, cuya disciplina “planifica, dirige y
controla el flujo de materiales, suministros, insumos y productos terminados, asi
como su almacenamiento eficiente, para satisfacer adecuadamente los

requerimientos exigidos por los clientes.” (p.4).

La logistica es un area clave dentro de las actividades empresariales, porque de
ella depende la maximizacion del nivel de satisfaccion de los clientes, esto
significa que de nada sirve manufacturar un producto de buena calidad, si la
distribucién del bien es inadecuada y no satisface los requerimientos de la
demanda. Su objetivo es lograr la satisfaccidon del cliente por medio de la entrega
a tiempo y a un menor costo. Es por esto que la logistica es beneficiosa para las
corporaciones porque impacta en la rentabilidad y competitividad de sus

operaciones.

2.2.4 Los procesos logisticos en las organizaciones.

Los procesos logisticos facilitan las relaciones entre la produccion y el
movimiento de los productos y servicios. Los procesos logisticos constantemente
deben dirigirse a muchos aspectos de la produccion, incluyendo tiempos, costos y
calidad. Cuando una empresa coordina exitosamente estos procesos, puede
seqguir el proceso a través de la produccion, el consumo, el almacenaje y la
eliminaciéon. De esta forma, todas aquellas actividades que involucran el
movimiento de materias primas, materiales y otros insumos forman parte de los

procesos logisticos.

Un proceso es un conjunto de operaciones unidas que se relacionan y que
cuenta con una entrada, una transformacion y una salida, esta ultima da como
resultado un producto o servicio. Una definicion que amplia este concepto a nivel
productivo la brinda Edgardo Escalante (2007): “Un proceso es una interaccién de

gente, materiales, equipos e informacion que tiene como fin transformar ciertas
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entradas en salidas especificas. Definir y describir el proceso significa sefalar los
elementos del proceso, sus pasos, entradas, salidas y variables”. (Escalante
Edgardo, 2007, p.41). La importancia de un proceso productivo radica en permitir
convertir el trabajo en algo tangible, en los resultados esperados de acuerdo al

tipo de organizacion.

Un proceso logistico se enfoca en buscar la mejor solucién para fabricar y
distribuir los articulos, considerando cémo el mercado usa estos productos y
cuales son sus necesidades. Como parte de este proceso; una empresa debe
considerar la ubicacion del producto y analizar los factores asociados con esa
ubicacion. Esto incluye, los costos de produccion, personal, tiempo, distribucion
del producto y las posibilidades de almacenamiento si la empresa lo requiere. Una
empresa debe tener en cuenta los factores que afectan sus procesos de entrega,
la calidad de la produccion y el transporte entre los centros de distribucion. Esto

con el fin de garantizar una entrega a tiempo y un cliente conforme.

2.2.5 Los sistemas logisticos como herramienta de competitividad.

El sistema logistico es el conjunto de actividades tanto internas como externas
que tienen lugar entre los procesos logisticos y la entrega de productos
terminados a los clientes, los cuales tienen como objetivo la calidad del producto
para dar satisfaccion a las necesidades y aspiraciones del cliente. También se le
conoce como el conjunto de recursos, procedimientos y métodos utilizados en un
proceso dinamico con el fin de alcanzar los objetivos sefialados. Lo que permite
lograr un flujo mas agil para responder rapido a una demanda cambiante y cada

vez mas exigente.

“El sistema logistico sera tanto mas flexible cuanto mayor sea el rango de
variacion de los objetos que pueda afrontar con éxito; cuanto menor sea el coste
asociado al cambio de funcionamiento; y cuanto menor sea el plazo requerido

para funcionar en las nuevas condiciones”. (Carrasco Javier, 2000, p.10) El
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concepto se refiere a un sistema que pueda controlar el flujo de un producto o
mercancia, articulando la produccion y el consumo. Se trata de una unificacion de
cinco subsistemas fundamentales en la logistica (transporte, almacenaje,
embalaje, carga/ descarga y distribucion) y un sistema de apoyo e informacion.
Con el fin de garantizar la satisfaccion de los clientes finales en el tiempo, calidad
y costos demandados.

Los sistemas logisticos permiten tener una representacion sencilla y muy clara
de la realidad, lo que permite al administrador de una empresa poder
interrelacionar los elementos presentes en el entorno y al interior de la
organizacién. Con el fin lograr los objetivos establecidos con los clientes en cuanto

a tiempos de entrega y costo, con la maxima eficiencia y al menor costo posible.

2.2.6 Optimizacién de los procesos logisticos.

Una de las estrategias que tiene cualquier empresa industrial para ser mas
competitiva en el mercado, es mediante la optimizacion de sus procesos
industriales. Lozano, Juan Ramén (2002) en su libro “Como y donde optimizar los
costes logisticos” define “optimizar algo es conseguir los maximos objetivos con el

minimo esfuerzo”. (p. 31)".

En el entorno actual, las empresas buscan ser mas competitivas y mas
eficientes en los servicios o productos que ofrecen. Es por esto, que las
organizaciones buscan continuamente oportunidades de mejora que las hagan
mas competitivas y eficientes. Es por esto, que cada vez son mas conscientes de
la importancia de la gestion de logistica como parte esencial a la hora de aportar

mas valor a sus clientes y reducir sus costos.
Las empresas estdn compuestas por un conjunto de procesos orientados a

alcanzar un objetivo determinado. Para este fin se cuenta con una serie de

recursos que facilitaran o dificultaran la consecucion del mismo. Por lo tanto, como
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es de suponer, la clave reside en optimizar tanto los procesos realizados como los
recursos utilizados. En la actual coyuntura, una forma de optimizar los procesos y
aumentar la flexibilidad de la empresa, con objeto de ganar rentabilidad y
capacidad para adaptarse a los cambios, es el redisefio de sus procesos logisticos
para mejorar su eficiencia en todos los procesos que involucren la gestién logistica

y asi lograr satisfaccidon en tiempos de entrega, calidad y costos.

2.2.7 La eficiencia como indicador de éxito en la produccion de bienes y
servicios.

Eficiencia se define como el aprovechamiento 6ptimo de los recursos
empleados. Amaru Antonio (2009) la define de la siguiente forma: “La palabra
eficiencia indica cuando la organizacién utiliza en forma productiva o econémica
Sus recursos, cuanto mas alto es el grado de productividad o economia en el uso
de los recursos, mas eficiente es la organizacion” (p.6). Con respecto a lo anterior
se denota la importancia que tiene la eficiencia en la produccién de bienes y
servicios, ya que indica si se esta haciendo uso adecuado de materiales, insumos,
mano de obra, tiempo, entre otros. Lo anterior permite conocer, si la organizacion
esta incurriendo en pérdidas o lo deseado que esta generando las utilidades

esperadas.

La eficiencia sirve para determinar si los recursos que se ofrecen para realizar
determinados trabajos para la consecucion de un producto o servicio, se estan
utilizando de la forma en la cual fueron definidas segun la demanda y los costos. A
nivel de medicion la eficiencia es el como se hicieron las tareas y el rendimiento
porcentual de los recursos utilizados por un proceso productivo. Toda organizacion
se beneficia si los indices de eficiencia son altos, ya que estan demostrando que

los procedimientos se estan realizando de la forma adecuada.

Es necesario que el sector industrial se enfoque plenamente en dirigir esfuerzos

para mejorar la cultura que se tiene en cuanto a la eficiencia; que en términos
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generales se asocia a la eficacia y llevan un proceso o servicio a ser productivo,

generando rentabilidad que es al final lo que buscan las organizaciones.

2.2.8 Herramienta DMAIC de seis sigma en la resoluciéon de problemas de
un proceso productivo

La herramienta DMAIC pertenece a la metodologia seis sigma que se encarga
de la mejora de procesos, productos y servicios el nombre DMAIC se da por las
iniciales en inglés de las etapas que conlleva, D define que es definir, M measure
que es medir, A analyze analizar, | improve mejorar y C controlar. Esta
herramienta permite implantar la metodologia seis sigma y conseguir que un
proceso productivo se encamine al éxito asi lo menciona Raul Molteni y Oscar
Cecchi (2005):

“A lo largo de estos pasos, técnicas de diferentes origenes seran utilizadas para
confirmar un sélido conocimiento de relaciones causa-efecto que vinculan
entradas al proceso y lo que se hace con él con la percepcion y satisfaccion de los
clientes” (p.166).

Su importancia radica en la solucion de problemas presentes en el proceso
productivo, ya que se aborda las situaciones de una forma estructurada,
permitiendo que raiz de las debilidades encontradas se corrijan y se restablezca el

orden y la consecucién de los objetivos de la organizacion.
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Figura N° 2 Ciclo DMAIC.
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Fuente: Elaboracion Propia.

2.2.9 Diagrama de flujo

“El diagrama de flujo se refiere a la creacion de un diagrama visual para describir
un proceso de transformacion.” (Schroeder, Meyer, Rungtusanatham, 2011, p.
111).

Al disefiar un diagrama de flujo se deben seguir principios para generar un
diagrama que sea facil de entender para aquellos individuos que no estén
familiarizados con el proceso lo puedan entender y asi facilitarles el analisis del

flujo de proceso.

Esos principios son consistentes con la filosofia del proceso, la cual lo visualiza
como un sistema de insumos, productos, clientes, proveedores, fronteras y pasos

de procesamiento y flujos. Los principios son seis:

1 Identificar y seleccionar un proceso (0 sistema) relevante de

transformacion para su estudio: aqui se puede hablar de la totalidad de
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suministros de un producto o servicio, para toda la empresa o paraparte de ella.

2 Identificar a un individuo 0 a un equipo de individuos que sean
responsables del desarrollo del diagrama de flujo, e idealmente, de los analisis de
subsecuentes: el equipo que se encargue de este principio no solo debera tener
alguna familiaridad con el proceso de transformacién, sino que, ademas, deberia
tener autoridad para iniciar o/y implantar cambios al proceso de transformacion

seleccionado.

3 Especificar las fronteras del proceso de transformacion: estas barreras
son los puntos en donde inicia y termina el proceso, determina los clientes, los

proveedores y las actividades que deberian evaluarse.

4. Identificar y secuenciar la o las actividades operacionales necesarias
para completar el producto final para los clientes: en un diagrama de flujo de un
proceso, es indispensable manifestar lo que estd realmente sucediendo y no lo

gue uno piensa que esta ocurriendo.

5. Identificar las métricas del desempefio para los pasos o las actividades
operacionales dentro del proceso de transformacion seleccionado: estas métricas
deberian de estar vinculadas con el desempefio del proceso general de

transformacion.

6. Trazar el diagrama de flujo al definir y usar simbolos de manera
consistente: el diagrama de flujo se debe de trazar con los simbolos

correspondientes. (Schroeder et al., 2011, p. 111).
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Figura N° 3 Simbolos comunes del diagrama de flujo.

Este simbolo muestra el principio y el final del diagrama de flujo,
especificando con ello las fronteras del proceso de transformacion a
estudiar. Las palabras PRINCIPIO y FINAL deben escribirse en la parte
interior del simbolo con propdsito de claridad.

Finalizacion
Este simbolo denota un paso operacional o una actividad que debera
ejecutarse. Debe escribirse una breve descripcién del paso operacional
o de la actividad incluida dentro del simbolo con propésito de claridad.
Proceso

Este simbolo representa una decision, una evaluacion, o una condicion
S| ENTONCES que tiene multiples resultados posibles (por ejemplo:
ramas de flechas). La decision, evaluacion o condicidon debe escribirse
adecuadamente dentro del simbolo con propdsitos de claridad. Cada
rama de la flecha Decision/Evaluacion debe estar bien etiquetada para
e . denotar el significado del resultado de la decision, evaluacién o
Decisién/Evaluacién ST
condicion.
——. Este simbolo expresa la direccién del flujo dentro del diagrama: el flujo

Flujo podria ser de materiales. informacion o personas (por ejemplo: clientes).

Fuente: Schroeder, Meyer, Rungtusanatham, 2011, p. 111

2.2.10 Diagrama de Ishikawa.

Segun Kume (2002) el diagrama de causa y efecto también conocido como
Ishikawa, se describe como una forma de organizar y representar las diferentes
teorias propuestas sobre las causas de un problema. Se conoce también como el
diagrama de Ishikawa o diagrama de espina de pescado y se utiliza en las fases de
diagnostico y solucion de la causa. Este fue concebido por el ingeniero japonés Dr.

Kaoru Ishikawa en el afio 1953.

Se trata de un diagrama que por su estructura ha venido a llamarse también:
diagrama de espina de pescado, que consiste en una representacion grafica sencilla,
en la que puede verse de manera relacional una especie de espina central, que es una
linea en el plano horizontal, representando el problema a analizar, que se escribe a su

derecha.
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Existen tres tipos de diagramas de Ishikawa.

-~ Diagrama de proceso: en el que se colocan los diversos procesos
requeridos para la fabricacion del producto en las ramas.

- Diagrama de producto: en el que se colocan las partes o componentes del
producto en las ramas.

- Diagrama general: en el que se colocan todas las caracteristicas

directamente en las ramas.

Las 6 M: se determina las frases reguladoras para cada una de las ramas.

— Medio ambiente.
— Materia prima.

— Métodos.

— Maquinaria.

— Mano de obra.

—  Medicion.

2.2.11 Diagrama de Gantt.

Dentro de los proyectos es necesario secuenciar las actividades por semanas o
meses para cumplir los objetivos, para esto se utiliza el diagrama de Gantt, el cual
constituy6 probablemente la primera técnica de control y planeacion de proyectos que
surgié durante los aflos cuarenta como respuesta a la necesidad de administrar
proyectos y sistemas complejos de defensa de una mejor manera. (Niebel y Freivalds,
2009).

Se crean con el fin de tener un seguimiento en la progresion de los
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acontecimientos a seguir en un periodo determinado. El diagrama de Gantt se puede
utilizar también para organizar la secuencia de las actividades de las maquinas en la

planta. Este se puede diversificar segun la necesidad o el uso que se le quiera dar.

Figura N° 4 Diagrama de Gantt.

Dias
Lunes Martes Midre, Jueves Vier, Lunes Martes Ml re, lueves Vier

Actividad
A

B

Fuente: Kanawaty, (1996).

2.2.12 Value Stream Mapping.

El Value Stream o “Cadena de Valor’ segun su traduccion al espanol va a ser una
de herramienta de gran ayuda para el desarrollo de esta investigacion, ya que nos
ayudara a mapear el proceso y asi determinar las tareas que agregan y no agregan
valor a nuestro proceso, aprovechando estos puntos criticos para la optimizacién del

mismo.

Sarkar (2007) define como "todas las acciones, tanto las que crean valor y las que
no crean valor, necesaria para llevar un producto desde el concepto hasta el

lanzamiento y desde el pedido hasta la entrega.” (p. 55)

Esto incluye todos los pasos involucrados en un producto, desde el concepto inicial

hasta que el dinero del cliente viene de nuevo a la organizacion por lo que el “Value
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Stream” o cadena de valor comprende todas las funciones y partes interesadas que
necesitan trabajar en sincronia para el manejo del negocio de una familia de

productos.

El “Value Stream” o cadena de valor esta siempre identificada con una familia de
productos. Una familia de productos se refiere a un grupo de productos que en
términos generales siguen los mismos pasos del proceso (Sarkar, 2007).

Se puede utilizar el “Value Stream” o cadena de valor tanto en productos como en
servicios, incluyendo todos los pasos involucrados en el proceso desde que nos
presenta la necesidad hasta que la satisfacen, para nuestros efectos desde que se

recibe la solicitud de pedido hasta que generamos la orden de compra.
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CAPITULO 1lI

MARCO METODOLOGICO
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3. PLANTEAMIENTO Y ANALISIS DE LOS DATOS

3.1 Clasificacion del proyecto

Este trabajo se lleva a cabo en el area de logistica de la empresa Grupo Eminent,
el propésito es redisefar los procesos logisticos de esta area, con el fin de reducir
el incumplimiento de los tiempos de entrega de los celulares y mejorar su

eficiencia.

En linea con lo anterior, por sus caracteristicas se explicara la clasificacion del

proyecto.

Por Finalidad: Se utiliza este tipo de clasificacion porque se concentra en el

propésito que se espera lograr en el proyecto, su enfoque es practico, pretende
resolver el problema de incumplimiento de las entregas y en relacién al proyecto
tiene como propdsito la mejora en los tiempos de entrega de los celulares en el

area de logistica de Grupo Eminent.

Por Dimension Temporal: Este proyecto involucra, mediciones e intervenciones

por momentos a lo largo del proyecto, por lo que su alcance temporal es del tipo
transversal. En el proyecto se realizaran entrevistas, reuniones, consultas,
mediciones, paso a paso de acuerdo a como se vayan presentando las
necesidades en cuanto a informacioén, por lo que se ajusta al tipo de dimension

temporal que se necesita en el desarrollo del proyecto.

Por Marco: Con respecto al marco, el proyecto se realiza en la empresa Grupo
Eminent, en el area de logistica; por lo que el tamafio se ubica dentro del nivel
macro, concerniente a un proceso. Se enfoca en el redisefio de los procesos

logisticos para mejorar los tiempos de entrega.

Por Condiciones: La clasificacion en este apartado obedece a la investigacion

de campo, ya que se orienta al trabajo realizado donde se hace el estudio, en el

43



caso de este proyecto es en el area de logistica. En este lugar se consiguen las
herramientas de ingenieria necesarias en un ambiente real, como lo es el DMAIC,
el cual ayudaria a resolver el problema de tiempos, sin recurrir a un ambiente

controlado del modo experimentacion.

Por_Caracter: Con respecto a este apartado los modos que se usarian en

proyecto se detallan a continuacion.

Tipo Causal, ya que el trabajo busca obtener una mejora en los tiempos de
entrega de los celulares por medio del redisefio del area de logistica, se trata de
llegar a resultados validos por medio de los elementos que se estudian, se

analizan y se logran determinar las causas que llevan al problema.

Tipo Descriptivo, en este caso se utiliza porque narra lo que se esta viendo del
proceso, se describe el lugar, la situacion actual, factores que influyen en el
problema, asi como cualquier aspecto visto que beneficie la blusqueda de

soluciones para el incumplimiento de los tiempos de entrega de los celulares.

Tipo Analitico, es uno de los puntos que se realizan en el proyecto, ya que se
emiten criterios, se compara, se revisa, se evallan ademas de otras, se
fundamenta en el estudio minucioso de los procesos logisticos, el proyecto aplica
el caracter analitico en la busqueda de clarificar que es lo que sucede en el Area
de logistica que esta incidiendo en el problema detectado, y fundamenta la

busqueda de soluciones concretas.

Tipo Prospectivo, el proyecto cuenta con el caracter prospectivo debido a que
se recolecta informacion del funcionamiento de los procesos logisticos con los
hechos a medida que suceden, de esta forma permiten que se tomen decisiones

oportunas como el redisefio del area de logistica y se evitan problemas a futuro.
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Por Naturaleza: por las caracteristicas propias del proyecto se hard uso de la

naturaleza cualitativa y la cuantitativa, por lo que seria del tipo mixta. Daniel Behar
(2008) define asi la naturaleza cualitativa:” Son aquéllas que se refieren a
cualidades o atributos no medibles en numeros. Por ejemplo, organizacion,
personal y funciones” (p.54). En el proyecto se tomar4 en cuenta esta parte
realizando trabajo de campo en la empresa GRUPO EMINENT en el area de
logistica bajo este enfoque, esto permite integrar informacién de calidad en cuanto
a su validez y mejorar el problema de incumplimiento de los tiempos de entrega de
los celulares. “Variables cuantitativas: son las susceptibles de medirse en términos

numéricos.

Estas variables cuantitativas se subdividen a su vez en: Cuantitativas continuas
las cuales pueden asumir cualquier valor. Por ejemplo: peso, edad y talla y
cuantitativas discontinuas que son aquellas que asumen solo valores enteros. Por

ejemplo, numero de hijos” (Behar, 2008, p.54).

En funcion de lo antes expuesto, el proyecto tendra también este tipo de
naturaleza que permite contemplar la parte numeérica, beneficiando la confiabilidad
de la informacion. Con el objetivo de determinar cual serd el costo beneficio de
realizar un redisefio del area de logistica y reducir el incumplimiento en las

entregas de los celulares.

3.2 Planteamiento metodolégico general.

La intencién del presente capitulo consiste en desarrollar una metodologia de
investigacién que utilice como técnica de obtencién datos que permita establecer
una estrategia operativa mediante el uso de las herramientas de la ingenieria
industrial estrechamente relacionada con el problema planteado de lograr obtener
una mejora en los procesos Yy procedimientos en el Departamento de Logistica de

la empresa Grupo Eminent.
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Segun lo indica los autores Raiza Andrade, Evelin Cadenas, Eduardo Pachano,
Luz Marina Pereira y Aura Torres (1997, p.254 ) la discusion se hace obligatoria
para todos aquellos que de una u otra forma se compenetran con procesos de
investigacion que se encuentran en las fronteras del pensamiento humano, tales
como los actos de distincién, procesos de observacion, la construccion de puentes
tedricos interdisciplinarios, asi como el uso de herramientas y metodologias que
promuevan descubrimientos en el quehacer cientifico, de tal manera, mas que
modificar o cambiar la manera de comprender o de conocer la realidad,
represente el esfuerzo hacia donde se orienta a romper con los limites de

potenciales respuestas que constituyen el conocimiento humano.

En ese sentido, el &mbito de aplicacion de las ciencias sociales hace que sea
mas referente la investigacion cuantitativa promueva la generaciébn de
conocimiento y como una respuesta a las experiencias de personas y grupos
sociales que son medibles y adicionan al conocimiento de la experiencia humanay
a los fenbmenos sociales, cuyo entendimiento amplia el acervo del saber de la

sociedad y nosotros mismos.

3.3 Paradigma

El Paradigma puede ser cuantitativo, cualitativo o mixto, para la presente
investigacidbn es cuantitativa y el método que se utlizard en este estudio
corresponde a una investigacion descriptiva, dado que se pretende evaluar y

medir, con la mayor precision posible, las variables que se definiran mas adelante.

El buscar la identificacion de variables propias para consolidar la ejecucion de un
proyecto promueve que el tipo de investigacion se convierta en descriptiva,

“®

argumentos que . se hacen para responder a las preguntas de quién, qué,

cuando, en donde y cdmo. Algo implicito [...] es el hecho de que la administracion
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ya sabe o comprende las relaciones fundamentales entre las variables en el
problema.” Mc Daniel (2006, p. 62)

Se fundamenta en Barrantes (2012, p.64) “... en los aspectos observables y
susceptibles de cuantificar. Utiliza la metodologia empirico-analitica y se sirve de
la estadistica para el analisis de los datos”, por lo que establece potenciales
soluciones y a la capacidad de transformar las condiciones de un hecho para la

cual se esta sometido el problema dentro del espacio y alcance temporal.

El analizar el alcance temporal en los estudios descriptivos se pretende

especificar:

“...las propiedades, las caracteristicas y perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenOmeno que se someta a un
andlisis. Es decir, Unicamente pretende medir o recoger informacion de manera
independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren,
esto es, su objetivo no es indicar como se relacionan estas.” (Hernandez y otros,
2010, p.80)

Bajo esta orientacion se asume, por lo tanto, que estos estudios deben ser
mas que descriptivos en la aplicacion de conceptos o fenémenos o del
establecimiento de relaciones entre conceptos por lo que estan dirigidos a

responder por las causas por dichos eventos, fendmenos fisicos o sociales.

Al obedecer la tesis a una investigacién de orden cuantitativa no implica que se
trate de realizar una descripcion al pretender analizar y entender un fendmeno
social como es la probleméatica del compromiso ambiental referente al cambio
climatico, acciones de reciclaje de neumaticos fuera de uso en pro de la del
desarrollo sostenible desde una manera cuantitativa tiene relevancia especifica
para el estudio de las relaciones sociales debido al hecho de la conversion de

materiales usados en nuevos productos sirven para fines de coadyuvar con la
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probleméatica medioambiental cuyo sustento estd en determinar procesos

industriales de la conversion.

En otro orden de ideas, se considera cuantitativa sobre la base del
conocimiento adquirido y validarlo con el estado de arte propiamente con el
problema a investigar, lo que representa que el conjunto de procesos debe ser
secuencial y probatorio en cada etapa precede a la siguiente, por lo tanto, el
orden es inflexible, parte de una idea que va delimitandose hasta consolidar
objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la literatura y se construye un

marco tedrico. ” (Hernandez et al. Anexo 1, sin enumerar).

Por lo tanto, la recoleccién de la informacion sirve para dar solucién al
problema propuesto con base en la medicion estadistica, patrones de
comportamiento sobre las variables sujeta a estudio y con la ayuda de un
metodologia de proyectos que hace factible establecer una serie de conclusiones

con respecto a la problemética planteada.

En ese sentido, se parte de la premisa expuesta por Barrantes (2012, pag. 60)
que “...el interés del positivismo es el de explicar, controlar y predecir [...] por lo
que la relacion sujeto-objeto debe ser libre de valores, independiente, neutral.
Todo lo anterior en virtud que la realidad es en esencia fragmentable,

convergente, singular y tangible. Explicitamente:

“El propdsito de la investigacion en este paradigma es buscar generalizaciones
libres de contexto, leyes y explicaciones (nomotéticas): deductiva, cuantitativa,
centrada en semejanzas. Busca, ademas, la relacion causa-efecto y desde el

punto de vista axiolégico es libre de valores.” Barrantes (2012, pag. 60)

Otros autores como Ovando y otro (2005, p.1) asocian el enfoque positivista
con el enfoque hipotético-deductivo con la finalidad de comprobar la hipétesis con
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la realidad, se puede confirmar o rechazar, la teoria que se deberia aceptar es

aquella relacionada directamente con el tema sujeto a la investigacion.

3.4 Tipo de Investigacion.

Se proporciona informacion necesaria en la presente investigacion de tipo
exploratorio, por cuanto el objetivo examinado es un tema actual y vivencial de la
empresa enfocado en uno de los posibles problemas que hoy enfrenta el

Departamento de Logistica.

La estructura cuantitativa y exploratoria, se basa en el disefio no experimental
porque documenta la poca flexibilidad de manipular en forma deliberada las
variables sujetas en el disefio, realidad que se ha construido ajena a la voluntad

del investigador.

3.5 Sujetos y Fuentes de informacién

En el campo de la investigacion cuantitativa los sujetos a investigar se pueden
definir como el grupo de personas de quienes se obtienen informacion precisa
para sustentar con base de criterio de experto las premisas fundamentales de
cémo proceder con mejoras en el Departamento de Logistica de la empresa Grupo

Eminent.

En linea con el parrafo anterior, los sujetos son “aquellas personas fisicas
corporativas que brindan informacion. Debe especificarse con claridad cual es la
poblacién o universo (puede ser uno o varios) y la muestra (si se utiliza) en cada
caso. Si las fuentes de informacién no son humanas, sino materiales, se estaria

hablando de fuentes de informacion”. Barrantes (2007, p.92)
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El proyecto es realizado en el Departamento de Logistica, de la empresa
GRUPO EMINENT, ubicada en el distrito Ulloa del canton central, propiamente en
el sector de Lagunilla, provincia de Heredia. Con respecto a su personal y por
divisiones de interés en el proyecto se consideran las siguientes &reas

funcionales:

Figura N° 5 Estructura Departamento de Logistica.

Estructura Unidad

Cantidad Jefe Inmediato Linea Punteada Colaboradores por puesto
(coordinacién entre
ambos puestos)
1

Gerencia Presidencia Jonathan Villaplana

Asistente Administrativo 1 Gerencia Marlene Gutiérrez

Coordinador Administracidn 1 Gerencia Administracidn Financiero  Gerencia Alejandro Gonzalez
Contable

Coordinador de Transporte 1 Gerencia lulia Landaeta

Chofer 11 Coordinador de Transporte Juan Diego Viquez, Alberto

Hernandez, Rony Rodriguez,
Randall viquez, Mariano Ordofiez,
Roberto Barquero, lose Antonio
Molina, Freddy Rodriguez, Walter
Alvarez, Randall Mejia, Josue

Fonseca
Mensajero 1 Coordinador de Transporte Fernando limenez
lefe de Seccidn 1 Gerencia losé Bolivar
Coordinador de Bodega 1 lefe de Seccidn Sergio Sudrez
Bodeguero 2 Coordinador de Bodega lorge Saldana, Alejandro Navarro

Fuente: GRUPO EMINENT.

Se aplican los criterios de, afios de experiencia en el puesto, afinidad e
idoneidad en el area de logistica, profesién, conocimientos técnicos, a las 20
personas y se van consultar a seis personas, estas seis personas fueron elegidas
a partir de un muestreo no probabilistico por juicio, y los seleccionados son y

tienen las siguientes caracteristicas:

Gerencia del Area de logistica:

Nombre: Jonathan Villaplana.

Profesién: Ingenieria Industrial.
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Tiempo de trabajar con GRUPO EMINENT: 4 afios.

Experiencia en el puesto: 10 afios

Coordinador Administracion.

Nombre: Alejandro Gonzales.
Tiempo de trabajar con GRUPO EMINENT: 4 afios

Experiencia en el puesto: 9 afios

Encargado de coordinar el transporte:

Nombre: Julio Landaeta
Tiempo de trabajar con GRUPO EMINENT: 5 afios

Experiencia en el puesto: 10 afios

Jefe de seccidn Logistica:

Nombre: José Bolivar.

Tiempo de trabajar con GRUPO EMINENT: 15 afios

Experiencia en el puesto: 20 afios

Chofer de distribuciéon y entrega de logistica.

Nombre: Juan Diego Viquez.

Tiempo de trabajar con GRUPO EMINENT: 5 afios

Experiencia en el puesto: 8 afios.

Coordinador de Bodeqga:

Nombre: Sergio Suarez.
Tiempo de trabajar con GRUPO EMINENT: 3 afios

Experiencia en el puesto: 7 afos
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La eleccion que se hizo de las personas, se realiz6 con criterio segun la
experiencia en este tema de los colaboradores de Grupo Eminent, por ser las mas

calificadas para la informacién que se requiere segun los objetivos del proyecto.

3.5.1 Poblacién

Para esta investigacion se toma la definicion de Selltiz citada en el estudio de

Hernandez y otros (2010, p. 174) en relacién que la “...poblacién es el conjunto
de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones”,
necesariamente deben estar asociadas con la etapa y fase del proyecto que se

esté llevando a cabo, de forma tal brinden informacién a cada variable en estudio.

La metodologia a usar en este proyecto son técnicas validas en la ingenieria
industrial que permiten identificar y cuantificar con base en los datos observados
de las variables sujetas a estudio, tales como el diagrama de Gantt, el diagrama

de flujo, la técnica de Ishikawa, el SIPOC y VSM entre otras.

3.5.2 Muestra Poblacional

Se establece que la muestra representa . un subgrupo de la poblaciéon de
interés sobre la cual se recolectaran datos, [...] éste debera ser representativo de

dicha poblacion.” (Hernandez y otros, p.178).

Para el estudio técnico industrial se tomé en la Gran Area Metropolitana y
zonas rurales en donde la empresa se relaciona con sus clientes, por tanto, la
muestra sera dirigida, cuyos elementos no dependen de la probabilidad sino mas
bien de las caracteristicas propias de cdémo obtener la informacion de cémo
interviene en el proceso de incumplimiento de los tiempos de entrega de los

celulares a los proveedores (clientes) a nivel nacional.
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Desde la perspectiva cuantitativa el disefio de estudio no se requiere tanto la
‘representatividad” de elementos de la poblacién asociada a obtener la
informacion necesaria para determinar las causas y efectos que provoca el
incumplimientos de los tiempos de entrega de los celulares, esta muestra no
necesariamente tiene ser probabilistica sino que debe ser cuidadosa y controlada
bajo ciertas condiciones especificas previamente establecidas en el planteamiento

del problema.

3.5.3 Fuentes de Informacion

Las fuentes de informacion dan origen de cémo resolver el problema pues se
refieren directamente hacia aquellas fuentes originales que brindan soporte al

proceso investigativo:

“ Esta informacion de fuentes primarias la tiene la poblacion
misma. Para extraer los datos de esta fuente se utiliza el método
de la encuesta, de entrevista, experimental o por observacion. Las
fuentes secundarias se refieren a todos aquellos portadores de
datos e informacion que han sido previamente retransmitidos o
grabados en cualquier soporte y que utilizan el medio que sea,;
dicha informacién se encuentra a disposiciéon de todo investigador
que la requiera. Eyssautier de la Mora (2006, p.115)

3.5.3.1 Fuentes Primarias

Es toda la informacion recolectada en forma directa por medio de entrevistas,

cuestionarios, visitas de campo y observacion, entre otras. Ademas existe
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informacion que se obtendra de expertos en el tema por cuanto estan

directamente relacionados con el tema a desarrollar.

En la presente investigacion el uso de las fuentes primarias que promueve que
la informacion primaria sea relevante se utiliza el criterio de experto es por ello,
Ing. Jonathan Villaplana Delgado en su calidad de Gerente de la empresa, al
sefor. Julio Landaeta Madrid, Jefe del Departamento de Logistica, y al sefior
Alejandro Gonzales Guevara, encargado del area administrativa de la citada

empresa.

3.5.3.2 Fuentes Secundarias

Las fuentes secundarias "...son listas, compilaciones y resumenes de
referencias o fuentes primarias publicadas en un é&rea del conocimiento en
particular. Es decir, reprocesan informacion de primera mano, entre ellos articulos,
libros, tesis, disertaciones y otros documentos publicados basicamente en inglés,
aunque también se incluyen referencias en otros idiomas pero son traducciones

libres por parte del investigador” (Hernandez y otros, 2010)

3.6 Metodologia para la mediciéon y respaldo cualitativo del proyecto.

La base de medicion se caracteriza por datos cualitativos que sustentan la
parte teorica, se utilizan diagramas de Ishikawa, diagramas de flujo, “Value
Stream Mapping” que brinden los puntos donde se debe mejorar. (Camisén, Cruz
y Gonzalez, 2006).

Con la revision de estos documentos se proyecta encontrar mas informacion y

ampliar la base de datos que manejan y pueden ser de utilidad para el proyecto

en desarrollo y para el personal encargado de logistica, departamento financiero
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y del propio gerente administrativo de la empresa.

3.6.1 La entrevista.

Se caracteriza, porque se aplica de forma oral y requiere de ciertas reglas para
acceder a la informacion necesaria, para llevar a cabo se seleccionan
adecuadamente las preguntas por realizar y se eligen los sujetos por encuestar, lo
que permitira conocer las opiniones, actitudes y habilidad de los trabajadores, asi
conseguir datos relevantes y significativos para detectar los problemas que tienen
y posibles soluciones. Hernandez (2010) afirma es “una conversaciéon entre una
persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras (los entrevistados).”
(p.455)

Se realizan entrevistas a los encargados de los diferentes departamentos para
determinar todas las causas que pueden estar contribuyendo a que el problema
exista (Anexo 8).

3.6.2 Grupos focales (Focus Group).

Segun Roussos (2010) se define como discusiones, con niveles variables
de estructuracion, orientadas a un tema particular de interés o relevancia, tanto para
el grupo participante como para el investigador. Esta técnica consiste en reunir a
un grupo de personas, mediante una indagacion de las reacciones ante a un tema,
por lo que implica la participacion de pocas personas en un ambiente cémodo
donde se pueda exponer con confianza y libertad. Se requiere un moderador que
no permita la desviacion del tema. Para la elaboracion o ejecucion de esta técnica

es necesario realizar varios pasos:
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El primero consiste en el reclutamiento pues en este paso se seleccionan las
personas claves a participar, que seran los que aportaran informacion relevante
para lainvestigacion, el segundo consiste en la moderacién, en esta etapa ubica el
contexto espacial por lo que se define el lugar donde se realizara la sesion que
debera tener una mesa amplia para poder sentarse al gusto. Se inicia con una
bienvenida para introducir a los participantes al tema de investigacion. Algunos
aspectos a tomar en cuenta es entender el rol del proceso, administrar bien el
tiempo y ofrecer un clima agradable. Se debe tener lista una guia de preguntas

para orientar el tema y hacer un cierre agradeciendo a los participantes.

Como tercer elemento esta la confeccion del informe, su objetivo es responder
a temas previamente establecidos, dar respuesta al motivo por cual se realizé la
actividad. Este informe involucra la interpretacion de datos que constituye mas que
respuestas concretas de los participantes. (Roussos 2010).

Para la realizacion de este primer focus group se intentara priorizar y ponderar
segun el impacto en las causas encontradas que provocan el problema. Sélo se
trabajardn con personas que trabajan directamente en el proceso de logistica.
Esta sesion tendra una duracién de 1 hora aproximadamente y sera utilizada para
mostrar al personal las causas identificadas en las entrevistas y se le pedira al
personal determinar el impacto de cada una de las causas para poder clasificarlas
para lo cual se construira el diagrama de Pareto que permitira enfocarse en la

causa mas significativa.

Se entrega una hoja a cada participante con las causas identificadas y espacios
para que puedan anotar el impacto que provocan en el problema. Esta informacion
se documentara en el espacio de los anexos, sin embargo, en la figura No.6 se
observa como se obtendra la informacion de respaldo conforme a la técnica de la

entrevista con personal identificado.
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Figura N° 6 Bitacora focus group
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Fuente: Elaboracion Propia.

3.6.3 La observacion directa

Se describe la observacion directa, ya que es una técnica por medio del cual el
hombre capta la realidad que lo rodea, es decir, se tiene contacto directo con el
campo de accién y, luego, organiza la informacion intelectualmente para llegar a la
realidad que se desea. La modalidad de esta técnica se da en busca de las
causas que generaron el problema para determinar los datos que se necesitan

para resolver un problema. (Hernandez, 2010).

En este proyecto se utilizara la técnica de la observacién, mediante visitas a las
instalaciones, acompafiada de los encargados, donde se buscara identificar

posibles factores que estan provocando el problema.

Para ese ejercicio se contara con una bitacora de visitas en donde se
registraran todos los datos como observacién de procesos, recoleccién de datos,
reuniones, entre otros. Esta informacion serd colocada en los anexos de este

documento.

Por otro lado, se utilizar4 también para recaudar los datos para llenar el Value
Stream Mapping del proceso de clasificacion y entrega de las rutas a las tiendas
que realiza el Jefe de logistica y los transportistas. Mediante la observacion se

realizara una toma de tiempos de lo que tarda cada actividad.

Mediante la siguiente bitacora se recaudo la informacion:
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Cuadro N° 1 Bitacora para la recoleccion de datos del “Value Stream

Mapping” proceso elaboracién de rutas.

Estudio de tiempos: Ciclo breve
Departamento Logistica Comisnso
Operacién Elaboracion de Rutas Terminog:
Mumers de ranajadord 1 Oparano
Maquinania [Cronametio ¥y Compuladara OB S & il o Do
Lugar Srupo Eminent Fecha Ii
Actvided Tampo de Dperacion
Rt 1 Ruta ¥ Rutts 3 Rusts 4 Ruta 5 Ruta & Ruta 7 Ruta & Fosta § Ruta 10 Routs 11 Ruta 1%
T-Revision de reclams wa
sislema Eminent

1.1 Abeir $igtema

1.2 ADAr AnChivD Y Ieksar
redlamo

2-Clasilcar FRula segan

izonac GAM o ZR I
2 1 CARSIBCH |3 nota por
color da ona

2 2 asignar Transportista

3-Entrega da lanta a

Teansparntista

31 Genera nita en &

sislema

documento OF I3 nuta

asignada

SNEpH0a0N 3 ruta I

4 1 Revision ded radama
oe la neta con ranspoista
Sangreso Ok nitas al

seslema l

51 AL sistema
5.2 Buscar y cesrar o
reclamo por enda

Flemgpe iotat: l

Fuente: Elaboracion propia.

Cuadro N° 2 Bitacora para la recoleccion de datos del “Value Stream
Mapping” proceso preparacion de rutas.

Estudio de tiempos: Ciclo breve

Dizpartamenta: Loagistica Comignza:
Operacion: Preparacion de Rutaz | Termino:
umera de trabajadores: 1 Operario:
Faquinaria: onometro § computadd Obzervado por:
Lugar: Girupa Eminent, Fecha: >—
A Tiempo de Operacion
Ruta 1 Ruta 2 Ruta 3 Ruta 4 Ruta 5 Ruta & Ruta 7 Ruta 8 Ruta 3 Ruta 10 Ruta 11 Ruta 12

1.Revision y recibido de la ruta.

1.1 Fewizar la ruta [que los celulares que
entran o salen coincidan con el reclama)

1.2 Revizar la documentacion entregaday
firmar el recibido de la ruta.

2-Separar la ruta por zona

2.2 Acomodar log productos en el camion
seqln zona.

2.2 Recoger hand held

25 Imprimir hoja de excel propuesta para
control de recorridos en las tiendas.

Tiempo total:

Promedio

Fuente: Elaboracion propia.
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3.6.4. Fuentes Legales

« Laley
* El reglamento de ley N°7472. Ley de Promocién de Ila

Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor.

3.7 Descripcion y validacion de los instrumentos recoleccion de

datos.

En este apartado es relevante determinar que implica la recoleccion de datos
gue tienen que ser pertinentes sobre los atributos, conceptos o variables de las
unidades de analisis o0 casos en funcion al problema que se desea resolver,
de esta manera la recoleccién de datos implica elaborar un plan detallado de
procedimientos que conduzcan a reunir datos con un propésito especifico, para
ello debe contemplar cudles seran las fuentes de donde se obtendran los
datos, tal como se indicé para ello se utilizaran fuentes primarias, segundarias
e incluso terciarias; también resulta importante determinar donde se localizan y

a través de qué medio o método se recolectaran los datos.

El logro de ese plan dependera esencialmente de las variables que se
pretender abordar y contemplados en tanto en el objetivo principal y especificos
propios del problema por resolver, que incluyen las definiciones conceptuales y
operacionales de las mismas y por ultimo, de los recursos disponibles
cuantificados en tiempo, apoyo, economicos que el investigador tiene a su

favor.

En las investigaciones sociales, especialmente en las cuantitativas resulta
importante entender el significado de medicion, en Hernandez et al. (2010,
p.199) indica particularmente que se puede definir como “Proceso que vincula

conceptos abstractos con indicadores empiricos” y entre mejor sea la
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confiabilidad determinando el grado en que un instrumento produce resultados
consistentes y coherentes, la validez del mismo, que determina el grado en
que ese instrumento evalla la variable que se busca medir y finalmente su
contenido, que sencillamente se refiere al grado en que un instrumento refleja

un dominio especifico.

Uno de los instrumentos de medicion es la entrevista, para Barrantes (2012,
pag. 194) establece que ésta es “...una conversacion, generalmente oral, entre
dos personas, de los cuales uno es el entrevistador y el otro el entrevistado. El

papel de ambos puede variar segun el tipo de entrevista”.

En este caso, se hara uso de técnicas para recopilar datos proporcionados
por expertos y las personas involucradas en el proceso de mejora en la cadena
logistica con el fin de determinar las areas de mejora del Departamento de

Logistica de la empresa Grupo Eminent.

También se utiliza otros instrumentos de medicion como lo es la encuesta
o el cuestionario con el fin de conocer la problematica actual de ese
departamento, que en el caso que ocupa es el indice de incumplimiento en los
términos de entrega de celulares a los proveedores especificos que constituyen

el universo a evaluar.

En Hernandez et al. (2010, pag. 217) define este instrumento como
“...conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir’. El
investigador aplicara observaciones, con el fin de conocer los procesos y
situaciones actuales dentro de este transcurso de generar propuestas de

mejora para la prestacion de servicios del Grupo Eminent.

Dado que depende del tipo de tecnologia su impacto podria tener una mejor

cobertura y obtencidn de resultados aplicar el cuestionario de forma auto
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administrada, es decir, que el cuestionario se proporciona directamente a los
participantes, quienes lo contestaran sin la presencia de intermediarios y las

respuestas las marcan las personas muéstrales en este caso.

La presentacion de los datos variara segun cada una de las informaciones
gue se desean presentar, de manera que sean lo mas representativas y de facil
comprension para los lectores. Por tanto, se podran utilizar representaciones

de forma literaria, cuadros, gréficos, curso gramas, diagramas, entre otros.

3.8 Metodologia utilizada.

Para llevar a cabo el desarrollo de este proyecto se utilizé6 la metodologia
DMAIC, la cual permite llevar el proyecto por etapas. A continuacion, se

muestra el esquema de metodologia.
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Figura N° 7 Esquema de metodologia DMAIC para aplicacion al proyecto.

Diagnostico

Disefio

Elaborar un diagnostico de a situacion actual que permita la identificacion de las causas mas
significativas que provocan el incumplimiento de los tiempos de entrega de los celulares a

las tiendas o sucursales

Elaborar una propuesta que resuelva de forma efectiva y rentable |as causas identificadas

D M A | C
Definir Medir Analizar | (Disediar) Controlar
Objetivo especifico Objetivo especifico Objetivo especifico Ohjetivo especifico Objetivo especifico Objetivo especifico Objetivo especifico

1. Identificar las causas que

2, Clasificar las causas

3. Cuantificar el costo economico que

1. Formular una propuesta que

2. Evaluar la propuesta

3. Elaborar un plan de

4. Estructurar un plan de

provocan el problema. seglin su nivel de genera la situacion actual. permita la resolucion de las causas | bajoelenfoquecosto | recomendaciones paralas  [implementacion para las propuestas
l, signiflcancia. l mas significativas identificadas. beneficio. causas menos significativas. | de mejora y resultados obtenidos.
Herramientas Herramientas Herramientas Herramientas Herramientas Herramientas Herramientas
Visitasy observacion | Entrevista con el jefe de |Costo de oportunidad e implicaciones Lluvia de ideas para las Relacion costosy Criterio experto. Cronograma de actividades,
directa de labores. Tecnica | logistica y revision de los ECoNomicas. propuestas. Sesiones de trabajo beneficios. diagrama de gantt, tablas de control.
de interrogatorio. procesos logisticos. \L conel persmlal involucrado. J{ J/ l}
Producto Producto Producto Producto Producto Producto Producto

Diagrama de flujo, Value
stream, Diagrama causa y
efecto.

Diagramas de pareto,
tablas de resultados,
clasificacion ABC.

Informe del impacto economico de la
situacion actual.

Propuestas para las causas
principales.

Informe del atractivo
economico de la
propuesta de mejora.

Plan de recomendaciones,

Mejoras implementadas. Pareto
antes y despues de aplicadas las
propuestas,

Conclusiones de diagnostico

Conclusiones de disefio

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO IV

LINEA BASE Y ANALISIS DE

CAUSAS.
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4.0 Linea base y analisis de causas.

Para el desarrollo de este capitulo y el analisis de la situacion actual se
utilizaron varias técnicas de recoleccion de informaciéon como: la observacion,
entrevistas abiertas, focus group a los encargados del departamento de Logistica

y a los transportistas de las rutas durante las labores cotidianas.

Esto con el fin de identificar las causas mas significativas que provocan la

situacion actual de la empresa Grupo Eminent.

Con la contribucion de los colaboradores de la empresa Grupo Eminent, se
determinan todas las causas que provocan las demoras en los tiempos de entrega
de los celulares a las tiendas y sucursales. Se utilizan varias herramientas
ingenieriles como estudios de tiempo para generar un “Value Stream Mapping”, un

diagrama de flujo, diagrama de Ishikawa, SIPOC, entre otros.

4.1 |dentificacién de las causas.

Para poder determinar las causas que estan generando el problema es
necesario empezar por conocer el proceso en estudio mas detalladamente, para
esto se realiza un “Value Stream Mapping”, un diagrama de flujo con la
informacion que se requieren para poner a disposicion del cliente un producto y

conocer las decisiones que se toman y cudles son los departamentos implicados.
Por otro lado, se genera un diagrama de Ishikawa que permita analizar las

relaciones multiples de causa y efecto entre las diversas variables que intervienen

€n un proceso.
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4.1.1. Diagrama de Ishikawa.

El diagrama de causa-efecto o Ishikawa se desarroll0 mediante la recoleccion
de datos por medio de entrevistas con las personas que trabajan directamente con
el proceso y por medio de la observacion, donde se aprecian las causas que
generan el incumplimiento en los tiempos de entrega segun el tiempo establecido

por la empresa y las tiendas.

Dicha entrevista fue realizada en la empresa Grupo Eminent al jefe de logistica

y se encuentra en los anexos como parte de la investigacion.

Figura N° 8. Diagrama de Ishikawa. Celulares no entregados a tiempo.

e Materiales de trabajo Medio Ambiente

F| 'ICeIuIares no entregados a tiempo.l

£o B h recarridos. f
IMagquinaria y equipol - Método de trabajol
Medidon del trabajo)

Fuente: Elaboracion Propia.
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En el diagrama de Ishikawa se encuentran varias causas que provocan el

incumplimiento en las entregas a tiempo en las tiendas y sucursales.

Maquinaria y equipo.

El equipo de computo que se utiliza funciona con tiempos de respuesta lentos
gue producen retrasos significativos en la operacion. La computadora con la que
se realiza el proceso de clasificacion de las rutas es un poco lenta, a veces pierde
informaciéon o en ocasiones no carga todos los archivos. El encargado pierde

minutos de trabajo mientras la computadora procesa la informacion.

Método

La empresa Grupo Eminent no cuenta con manuales de procedimientos para
los procesos que desarrollan en el Departamento de logistica. Por otro lado, el jefe
de logistica esta todavia probando herramientas y datos no tiene un procedimiento
establecido del paso a paso de sus tareas. Ademas, no se cuenta con una buena
distribucion de las funciones entre los colaboradores del departamento de

logistica.
Por otro lado, la falta de perfiles de trabajo provoca que las cargas de trabajo no
estén bien distribuidas, segun proceso y tarea. Los colaboradores dia a dia hacen

su trabajo diferente sin seguir un procedimiento establecido, o que genera que es

proceso de entregas a tiempo este funcionando de manera eficiente.

Mano de Obra
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En la empresa Grupo Eminent los colaboradores no cuentan con una induccion
cuando son contratados, Unicamente se les manda a entrenamiento con un
colaborador que ya tenga un afio de experiencia como minimo. Por otra parte, la
falta de capacitaciones provoca que las tareas se desarrollen de manera mas lenta
y ineficientemente, con respecto a las capacitaciones la empresa no cuenta con
personal a cargo para capacitar al empleador en temas de logistica ni para los
procesos que desarrollan en el Departamento logistico. El jefe de logistica

menciona que el tema de capacitar personal no ha sido una prioridad.

Materiales.

La entrega de los teléfonos celulares son entregados segun el tiempo
establecido por la tienda y la empresa que no puede sobrepasar los 15 dias segun
contrato, pero la tienda desde el momento que genera el reclamo via sistema
Eminent no tiene mas comunicacién con el Departamento Logistico hasta que
nuevamente la unidad sea devuelta a la tienda y ya este reparada. Si existiera
mas comunicacion entre la tienda y la empresa Grupo Eminent se facilitaria un

mejor servicio de entrega a tiempo de la unidad a cada sucursal.

Medicién.

No se cuenta con un método para evaluar el desempefio de cada tarea que se
realiza en el Departamento Logistico, ni para verificar la eficiencia de las entregas
a tiempo en las tiendas o sucursales. Actualmente, no saben si las tareas se
realizan en un tiempo correcto o si existen demoras en sus procesos que estén
afectando en el cumplimiento de las entregas a tiempo del celular en las
sucursales. Pero estdn conscientes que duran mucho en algunas de las tareas

gue realizan.
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5.2 No se tiene como controlar los recorridos que hace el transportista cuando
se va a entregar o recolectar una unidad a cada zona especificada, provocando

una incertidumbre al jefe de logistica.

Medio ambiente.

El &rea para revisar y preparar las rutas en los camiones no esta4 bien
habilitada, ya que el &rea se encuentra desordenada y no es apta para realizar la
tarea eficientemente, hay muchos papeles y cajas alrededor que dificultan que el
transportista pueda revisar el documento de la entrega y de la unidad fisica.
Ademas que el exceso de recorridos puede ocasionar un impacto mayor de

contaminacion por el combustible utilizado

4.1.2 Diagramas de flujo del departamento de Logistica.

En el siguiente diagrama de flujo, se revisa de manera grafica y en detalle las
diferentes actividades que realiza el jefe del departamento de logistica como los
transportistas para realizar sus, asi como las diferentes decisiones y las rutas por
seguir. Su construccion se basé en utilizar una entrevista en la cual se empleé la
técnica del interrogatorio con el Encargado del Departamento de Logistica para
obtener los datos. Fue revisado y aprobado por el Jefe de logistica (Ver Anexo
N°6).
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Figura N° 9 Diagrama de flujo del jefe de logistica.

inicio

Fuente: Elaboracion propia.

Diagrama Flujo Jefe de
logistica.

A- Notificacion y revision de
Reclamos via sistema
Eminenty Sucursal.

B- Clasificacién de Rutas
segun zona.

Z.R-Zona Rural.

G.A.M-Gran Area
Metropolitana.

C- Entrega e inspeccion de
Rutas y el ingreso de las
mismas al sistema.
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En la figura No. 9 se muestra el diagrama de flujo y se observa las
actividades que se realizan en el proceso de clasificacion de rutas y las

decisiones que se deben de tomar para realizar la tarea eficientemente.

El proceso de clasificacion de la ruta es realizado por solo una persona y la
herramienta que utiliza es el sistema Eminent propio de la empresa y se genera
en una hoja nueva en Excel, en la cual se inicia con la revision del reclamo de
las tiendas y la descripcion detallada del problema. Esta gestion presenta mas
detalle pues se manipula manualmente la informacion y en ocasiones se
pierden datos y se dura mucho tiempo, esto debido a que el jefe de logistica no
maneja muy bien el programa Excel lo que le dificulta ser mas rapido en estas

tareas.

Adicionalmente, se debe revisar cada reclamo segun la ruta que le
corresponda y pasarlo a la hoja de Excel en especifico para luego generar un
documento para cada ruta y para cada chofer. Este documento se genera para

cada ruta a realizar y no se tiene un machote en especifico.

Se encuentra una causa importante para la investigacién, pues si este
Departamento logistico no tiene un documento en Excel donde le facilite el
ingreso de los datos de cada ruta, y a su vez el mismo tenga féormulas que
ayuden a generar la ruta de manera mas rapida, puede provocar demoras de
tiempo en cada tarea a realizar por parte del jefe de logistica y atrasar mas los

otros procesos.

El siguiente paso a realizar es entregar la ruta al transportista y revisar cada

reclamo por recolectar o por entregar en cada tienda o sucursal.
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entregar equipo.

Diagrama Ruta de
Transportistas.

A- Inspeccién y revision
de Documentos de la
Ruta

1- Traslado a tienda o
sucursal para recoger
el celular (reclamo)

B- Recepcion e
inspeccion de la
documentacion para
recoger el celuiar

2- Traslado del celular a
la empresa Eminent.

C- Recepcion e
Inspeccion del
paquete y los
documentos en
Servicio al Cliente de
la empresa

Nota: Después del punto C
el celular ingresa a servicio
al cliente y luego al Taller de
Reparacion. No se
diagraman estos puntos
porque no forman parte del
analisis del proyecto

Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura N° 10 Diagramas de flujo de transportista para recolectar y

Diagrama Ruta de
Transportistas.

A- Revision e inspeccion
del equipo reparado y
documentacion de la
Ruta

3- Traslado del celular y
documentacion a la
tienda o sucursal

D- Recepcion e
inspeccion del celular
y la documentacioén
enla tienda

4- Traslado del
Transportista a 1a
empresa Eminent

E- Recepcion e
Inspeccion de los
documentos por el
jefe de logistica

En la figura N°10 donde se muestra el diagrama de flujo se observa las

actividades que realizan los transportistas en el proceso de entrega y

recoleccion de celulares y las decisiones que se toman.

El proceso de entrega y recoleccion de celulares a las tiendas es realizado

por varios choferes (11 transportistas), inicia con la revision del documento que

entrega el jefe de logistica al transportista (ver anexo N°) donde se indica cada

ruta a realizar. Seguidamente, se inspecciona la unidad y se acomoda en el

camion o la moto. Se traslada o recolecta la unidad de la tienda o sucursal.

Esta gestiobn presenta mas detalle pues se manipula manualmente la

informacion y en ocasiones se pierden documentos o se demoran en entregar

las rutas.

Adicionalmente, cada transportista debe realizar una inspeccion de los
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documentos y de la unidad recolectada, para cerciorarse de que no tenga un
dafio y que estén en buenas condiciones. Cada una de las revisiones e

inspecciones que se ejecutan son muy manuales e involucran mucho tiempo.

Se encuentra otra causa importante para la investigacion, la documentacion
y las inspecciones realizadas por los transportistas se documentan
manualmente pero no se lleva un control adecuado de las mismas. Ademas,

cada recorrido realizado por los choferes a las tiendas no es monitoreado.

4.1.3 “Value Stream Mapping” del proceso de logistica.

El “Value Stream Mapping” es una técnica reciente que viene a dar
respuesta a las necesidades planteadas por las empresas, que se enfocan en
desarrollar cadenas de valor mas competitivas, eficientes y flexibles con las

gue se pueda enfrentar las dificultades de las fluctuaciones de la demanda.

El propdsito de desarrollar un “Value Stream Mapping" en esta empresa es
mapear las actividades con o sin valor que tenga el proceso de departamento
logistico, para identificar causas que estén generando el incumplimiento de los
tiempos de entrega de los celulares a las tiendas o sucursales; ademas de las
penalizaciones econdmicas que este problema provoca; para posteriormente

graficar un estado futuro y proponer las mejoras convenientes.

Un mapeo de cadena de valores incluye:

— Flujo de informacion.

— Flujo de materiales.

— Actividades de valor agregado.

— Actividades de valor no agregado.

— Flujo de transporte.

La metodologia consiste en utilizar la técnica del observatorio al proceso
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para lo cual se utilizé bithcoras de observacion adjuntadas. Fueron observadas
12 rutas en un periodo de 3 semanas.

Se realizan en promedio 3000 reparaciones de celulares en un periodo de 15
dias segun el dato brindado por el personal. El jefe de logistica se encarga de
revisar cada reclamo via sistema Eminent y clasifica las rutas segun
correspondan. Cada ruta es asignada a un transportista cada semana. (Ver
Anexo N° 12).

El primer paso para la recoleccion de tiempos colocados en el Value Stream
Mapping es determinar el tamafio de la muestra. Segun Galindo (2008) para
obtener un resultado donde cualquiera de los elementos tenga la posibilidad de
ser elegido en poblaciones de diez unidades se debe revisar diez unidades en
poblaciones de veinte unidades se debe analizar el 95% del total, basado en

ese principio se analizan doce rutas del total que corresponden al 95%.

Las observaciones se realizan en periodos de 30 minutos pues segun
Galindo (2008) recomienda que el trabajador no se sienta observado por largos
periodos de tiempo. Se debe de crear intervalos que se ajusten a la duracion
de la operacion, en el caso del proceso de preparacién de rutas que se va
investigar se utilizan intervalos cada media hora, con el fin de poder aprovechar
los diferentes pasos que conlleva el proceso. Para el objeto de estudio sélo se

evalla a un trabajador por ser solo una persona la que realiza dicha actividad.

La formula a utilizar es la

siguiente.n= NpgqQ

(ME2 *(N-1))
+p g (Z NC)2
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n: tamafo

muestra N:

Poblacion

p: probabilidad inactiva (25%)
g: probabilidad en marcha (=
1- p) ME: Margen de error

NC: Nivel de confianza (valor z asociado a esa probabilidad).

Fuente: Galindo, 2008.

Los datos para completar la formula se muestran a continuacion, para

determinar el resultado se sustituye los datos por las variables de la formula.

Reparaciones en 15 dias (N): 3000 aproximadamente.

ME= 5,00%
NC= 95,00%

z =1,959963985
p=25%

g= 75%

n=12

La bitacora de la recoleccion de tiempos se adjunta en el Anexo N°8.

Cuando se realiza la observaciéon de ese proceso se descubrid, que las rutas
se diferencian segin la zona a la que se va enviar ya sean del Gran Area
Metropolitana o Zona rural. Los recorridos para cada ruta son diferentes, y a
cada chofer se le asigna una zona para realizar las entregas y recolecciones,

por lo que las distancias siempre van a variar entre unay otra.
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Se realiza un solo “Value Stream Mapping” pues segun Sarak (2007) una
familia de productos, son aquellos que comparten tiempos y equipos, cuando

pasan a través de los procesos.

También, se hizo con los choferes de las rutas un muestreo aleatorio simple
para determinar los tiempos que tardan en la recepcion y acomodo de las rutas.
(Ver Anexo N°8)

Los datos que se toman en cuenta para la realizacién del “Value Stream
Mapping” son los obtenidos en las observaciones de estas 12 rutas los valores

se desglosan de la siguiente manera:

— Tiempo de ciclo (TC)

— Numero de operadores en cada proceso (NP)

Un dato importante es que no se utilizan los tiempos de maquina (up time)

pues el proceso lo realiza una persona, no pasa de una maquina a otra.

Tiempo de trabajo disponible de los colaboradores:

— Turno: 1 turno de 10 horas, 5 dias a la semana.

— Descanso: 15 minutos de desayuno y 1 hora de almuerzo.

A continuacion, se muestra el diagrama de Value Stream Mapping;
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Figura N° 11 Value Stream Mapping del proceso clasificacion ruta

PROCESO

ZI\

reparaciones de

RUTAS {:Blula;niaas_pnr 15 - 15 e
L 5

Rewvisidn . . Lasifici Entregade i
: abrir Rewisar Clasificiar Inspeccion
sistema i e : oo e e T tarrn rutaa I deruta
15 Sistema transportista
dias

/ 27 min
18 min 311 min 48 min 55 min

- ] [

Fuente: Elaboracion Propia.

Lead time
19721
15 dias

Tiempo del
procesod 481 min
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Segun la figura No.11 donde se muestra el “Value Stream Mapping”
realizado para mapear el proceso de clasificacion de rutas. Se puede observar
qgue el proceso inicia cuando se emite el reclamo via sistema Eminent por las
tiendas. Es importante resaltar que todos los datos se trabajan por medio de
hojas de Excel.

Los procesos que se generan se desglosan en el siguiente orden:

1.Revisiéon de los reclamos via sistema Eminent

Tiempo de ciclo: 18 min.

Numero de operadores: 1 persona.

Cada dia se revisa el sistema para revisar cada reclamo que se genera en el
sistema de Eminent. Es un paso que no tiene ninguna dificultad pues solo se
abre el sistema donde se encuentra la informacion. Una vez consultados los

reclamos se procede a la clasificacion de la ruta.

2. Clasificacion de la Ruta

Tiempo de ciclo: 311 minutos.

Numero de operadores: 1 persona.

El siguiente paso es descargar la informacion de los reclamos generados en
el sistema de Eminent para exportar la informacion a una hoja de Excel nueva,
pues no cuentan con una hoja de Excel que les ayude a clasificar las rutas de
manera mas facil y sin tener que hacerlo todos los dias para cada ruta. Este
proceso conlleva la revision exhaustiva de los reclamos uno a uno para
determinar cuales son los lugares a los que se deben enviar a entregar y
recolectar los celulares. Este proceso puede tardar en promedio trescientos

once minutos pues causa revisiones de reclamos y clasificar las rutas de
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manera manual, célculos numéricos, revisidbn de rutas y zonas, revision de

existencias.

En linea con lo antes expuesto, dependiendo de cuantos reclamos tenga se
le complica mas al jefe de logistica realizar la clasificacion y tener la ruta lista

en el menor tiempo posible.

Debido a lo anterior, sobresale un tiempo significativo mayor a todos los

demas tiempos que conlleva a una demora de tiempo significativa.

Este paso permite observar una de las causas que esta provocando el
problema actual, ya que los datos son manipulados manualmente y la
informacion que alimenta el sistema es muy extensa la mayor parte del tiempo.
Ademas que se debe clasificar la ruta por color de zona y asignarse a un
transportista.

3.Entrega de ruta a transportista

Tiempo de cambio de proceso: 48
minutos. Numero de operadores: 1

persona.

Cuando se ha terminado de clasificar las rutas y se han asignado a cada
transportista, el jefe de logistica debe ingresar estos datos al sistema de
Eminent para generar un documento que debe llevar cada chofer, donde se
indica las rutas a realizar y a las zonas donde se debe desplazar. Puede
presentarse atrasos mientras se ingresa esta informacién al sistema y se

imprime el documento todo depende de que tan rapido este el internet y el nivel
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de interrupciones.

4.Inspeccion de la ruta

Tiempo de ciclo: 55 minutos.

Numero de operadores: 1 persona.

Una vez lista y coordinada la ruta se procede a entregar las rutas a cada
chofer, se revisa con cada uno cada ruta por realizar, ademas, de cada reclamo
realizado por la tienda. Se entrega a cada chofer un documento con las rutas y
lugares por visitar. Siempre se comprueba con el chofer que la ruta sea la
correcta y la informacion recibida este bien. En este paso, se demoran mucho
porque pierden tiempo hablando de otras cosas, ademas que el proceso es

muy manual.

5. Ingreso de ruta.

Tiempo de ciclo: 27 minutos.

Numero de operadores: 1 persona

Una vez que cada ruta es realizada por el chofer, el jefe de logistica debe
revisar cada una de las rutas y los reclamos realizados, para poder cerrarlos
en el sistema de Eminent, para eso el debe abrir el sistema y revisar uno a
uno cada reclamo para poder darlos por realizados. Este paso incluye la

revision de cada ruta realizada por el transportista.

En este paso se identifica otra causa, muchas de las rutas no se guardan en

el sistema por lo que cada vez que las realizan deben generar una hoja de
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Excel nueva. No se cuenta una hoja de Excel donde tenga un formato que
facilite la clasificacion de la ruta de una manera mas fécil, donde la puedan

encontrar por zona, por color y por ruta facilmente.

Después de haber realizado el “Value Stream Mapping” actual, el resultado
obtenido se enfoca en una atencion especial en el paso de clasificar las rutas,
pues éstas influyen directamente en el tiempo que tardan los celulares en ser

entregados a las tiendas.

Se observa una serie de trabajos manuales en el proceso de clasificacion
debido a que la herramienta que utiliza, se debe estar ajustando a las diferentes

férmulas. No se utiliza nuevas tecnologias para optimizar este proceso.

80



4.1.4 Analisis e interpretacion de resultados de encuestas aplicadas a

clientes de la empresa Grupo Eminent.

Conocida la metodologia que se aplicara para el desarrollo de la
investigacion de campo, a través de la utilizacion del instrumento respectivo, se
procedi6 a solicitar a los encargados de la Empresa Grupo Eminent, la
autorizacion para ingresar a sus instalaciones y llevar a cabo la recoleccion de
la informacion para obtener los hallazgos que faciliten la elaboracion de esta

encuesta.

Una vez que se obtuvo el visto bueno por parte de los encargados de la
empresa en estudio y al haberse disefiado la encuesta con sus respectivas
preguntas, se procedi6 a realizar la misma, para la cual se considero el criterio

de la cartelera de clientes de la empresa Grupo Eminent.

La encuesta fue realizada a 129 tiendas lo que representa una muestra
del total de los clientes que son aproximadamente 1300 sucursales, de los
cuales 125 responden a la encuesta y 4 la omiten. Ademas, la misma fue
revisada y autorizada por el jefe de logistica de la empresa Grupo Eminent. Se
procede a realizar el analisis e interpretacién de los resultados obtenidos como

se presenta en los siguientes graficos.

4.1.4.1 Resultados de las encuestas aplicadas a clientes de la

empresa Grupo Eminent.

Pregunta 1.

¢, Tienda o sucursal a la que se le brinda el servicio?

81



Figura N° 12. Tienda o sucursal a la que se brinda el servicio.

Tienda o sucursal a la que se le brinda el
servicio?

Respondido: 125 Omitido: 4

CLARO

MOWVISTAR

OTRO

Otro
(especifique)

%% 10% 20% 30% 40%0 0% G0% TO0% 80% 20%
D pciones de respuesta Respuestas
CLARO 26 ,40%
KOLBI 51,20%
MOWVISTAR 11, 20%
MOWVILG SM 11, 20%
OTRO 0,00%

Ofro lesnecifinmel Resnuaestas MO e

Fuente: Elaboracion Propia realizada por medio de la encuesta en server monkey.
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33
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En la figura N°12 se observa que el 51.20% son clientes que pertenecen
a las sucursales kolbi, con un 26.40%, las tiendas Claro y con un 11.20%

corresponden a las tiendas de Movistar y Movil GSM. Los resultados obtenidos

permiten evidenciar que la empresa Grupo Eminent tiene una cartelera de

clientes importantes a las que les brinda el servicio de entrega y recoleccion de

celulares.

Pregunta 2.

¢A qué sector pertenecen GAM o Rural?
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Figura N° 13 Sector GAM o Rural

P2 Personalizar Exportar =

Sector GAM o rural?

tespondido: 125 Omitido: 4

GAM

0% 10% 20% 30% 40% S0% B0 T0% 80% 90% 100%
Dpcme!- de rE'ﬂ-pUE!‘a REEPUE!‘;!
GAM 52% B5
Rural 43% B0
Total 125

Fuente: Elaboracion Propia realizada por medio de la encuesta en server monkey.

En la figura N°13 se puede observar que el 52% de los clientes de la
empresa Grupo Eminent pertenecen a la Zona Rural y el 48% pertenecen al
GAM. Los resultados obtenidos permiten evidenciar que la empresa Grupo
Eminent tiene la mayoria de sus clientes en la zona Rural en donde se

distribuyen por varias provincias.

Pregunta 3.

¢, Cual de estos puntos espera ud que la empresa Grupo Eminent mejore?
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Figura N° 14 Puntos que debe mejorar la empresa Grupo Eminent.

Cual de estos puntos espera ud que la

empresa Grupo Eminent mejore?

=3

Tiempos de
entrega de l...

Eficiencia en
método de...

Respuesta al
requerimiento

Agilizar las
entregas en...

0% 10%% 20% 30% 40% S0%

O pciones de respuesta
Tiempos de entrega de los celulares a las tiendas
Eficiencia en método de trabajo del transportista
Respuesta al regquerimiento
Agilizar las entregas en tiendas, que sean mas rapidas.

Total

60%

TO%

Personalizar Exportar

30% 90% 100%

Respuestas

80,80% 101
0, 00% o
9,60% 12
9,609, 12
125

Fuente: Elaboracion Propia realizada por medio de la encuesta en server monkey.

En la figura N° 14 los resultados indican que el 80.80% de los clientes

manifiestan que la empresa debe mejorar los tiempos de entrega de los

celulares a las tiendas, el 9.60% dio como respuesta al requerimiento y al

proceso de agilizar las entregas en las tiendas. Con ello se evidencia que el

cliente desea rapidez en las entregas y recolecciones de los celulares.

Pregunta 4.

¢,Cual es el tiempo maximo que ustedes como tienda o sucursal esperan

recibir su celular?
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Figura N° 15 Tiempos maximos de entregas a las tiendas.

Cual es el tiempo maximo que ustedes
como tienda o sucursal esperan recibir el

celular?
5 -y
9 dias
10 i -
12 dias
14 dias .
1o i -
0% 10% 20% 30% 40% S50% 610% T0% 80% S90% 100%%
Opciones de respuesta Respuestas
9 dias 36,80 % 45
10 dias 13,60 % 17
12 dias 36,80% 45
14 dias 4,80 % &
15 dias 8,00% 10
Total 125

Fuente: Elaboracion Propia realizada por medio de la encuesta en server monkey.

En la figura N° 15 se muestra como el 36.80% de los clientes desean que el
tiempo maximo de entrega y recoleccion de sus celulares sea entre 9y 12 dias,
el 13.60% indico que 10 dias, el 8% de sus clientes en 15 dias y el 4.80%
indico que 14 dias. Lo que significa que el tiempo maximo que puede demorar

la empresa para entregar y recolectar las unidades debe estar entre 9 y 12
dias.

Pregunta 5.

¢Con que frecuencia envian celulares a reparar a la empresa Grupo
Eminent?
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Figura N° 16 Frecuencia de envios de celulares a reparar.

Personalizar Exportar -

Con que frecuencia envian celulares para
reparar a la empresa Grupo Eminent?

5 4
Con frecuencia
Rara vez
A veces
Casi nunca

Nunca

0% 10% 20% 30% 40%, 50% 60% TO% 20% 90% 100%
O pcicnes de respuesta Respuestas
Con frecuencia 82,40% 103
Rara vez 8,80% 11
A veces 8,80% 11
Casi nunca 0,00%%s 0
HNunca 0,00% o
Total 125

Fuente: Elaboracion Propia realizada por medio de la encuesta en server monkey.

En la figura N° 16 los clientes indican que el 82.40% envian con frecuencias
celulares a reparar a la empresa, el 8.80% de los clientes manifiestan que a
veces y rara vez envian los celulares a reparar. Estos resultados evidencian
que los clientes frecuentemente envian celulares a reparar a la empresa Grupo

Eminent.

Pregunta 6.

¢,Cual es el factor que mas insatisfaccion le ha causado de los servicios de

la empresa Grupo Eminent?
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Figura N° 17 Factor mayor insatisfacciéon de los servicios de Grupo
Eminent.

Cual es el factor que mas insatisfaccion le
ha causado de los servicios de la empresa
Grupo Eminent?

Respondido: 125 Omitido: 4

Logistica
Inversa

Demoras en los
tiempos de...
Calidad

Garantia por
reparaciones

Reparacion de
equipos

0% 10%% 20% 30% 40% S50% 60% TO0%% 80% 90% 100%

O pciones de respuesta Respuestas

Logistica Inversa 0,00% o

Demoras en los tiempos de entrega 95,00% 120

Calidad 0,00% o

Garantia por reparaciones 0,00% o

Reparacion de equipos 4,00% 5
Total 125

Fuente: Elaboracion Propia realizada por medio de la encuesta en server monkey.

En la figura N° 17 el grafico indica que el 96% de los clientes manifiesta que
las demoras en los tiempos de entrega de los celulares les causa la mayor
insatisfaccion de los servicios que ofrece la empresa Grupo Eminent, el 4%
indica que no esta conforme con la reparacion de sus equipos. Los resultados
obtenidos permiten conocer que las demoras en los tiempos de entrega les ha
causado mucha insatisfaccion a los clientes de la empresa Grupo Eminent.

Pregunta 7.

¢Le gustaria que el tiempo de entrega de los celulares este dentro del
tiempo pactado y que el procedimiento sea mas eficiente?
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Figura N° 18 Tiempos de entrega de sus celulares.

Personalizar Exportar =

Le gustaria que el tiempo de entrega de sus
equipos este dentro del tiempo pactado y
que el procedimiento sea mas eficiente?

5

Si

No

0% 10% 20% 30% 40% 0% 60% 0% B0% 90% 100%

Opcicnes de respuesta Respuestas
Si 100,00% 125
No 0,00% 0

Total 125

Fuente: Elaboracion Propia realizada por medio de la encuesta en server monkey.

Con relaciéon a que el tiempo de entrega de los celulares este dentro del
tiempo pactado con los clientes el 100% de los clientes indicaron que desean
gue sus celulares sean entregados a tiempo a las tiendas o sucursales segun

el tiempo establecido.

Pregunta 8.

¢, Qué le gustaria mejorar del servicio de entrega y recoleccion de celulares a

las tiendas o sucursales?
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Figura N° 19 Puntos a mejorar de larecoleccion y entrega de
celulares.

Personalizar Exportar -

Que le gustaria mejorar del servicio de
entrega y recoleccion de celulares a las
tiendas o sucursales?

5

Que lleguen en
el tiempo...

Que lleguen
antes del...

Mas agilidad w
rapidez en e...

Menos
documentacid...

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% 80% 90% 100%

O pciones de respuesta Respuestas
Que lleguen en el tiempo pactado. 27,20% 4
Que lleguen antes del tiempo pactado 40,80% 51
Mas agilidad v rapidez en el proceso de las entregas 32,00% 40
Menos documentacion gque llenar 0,00% o

Total 125

Fuente: Elaboracion Propia realizada por medio de la encuesta en server monkey.

Con relacion a los datos de la figura N° 19 indican que el 40.80% de los
clientes desean que el celular llegue antes del tiempo pactado con la empresa,
el 32% manifiestan que desean mas agilidad y rapidez en el proceso de
entrega de los celulares y el 27.20% sefialan que lo relevante es considerar
que el tiempo de lo pactado se respete dado que a su vez ellos indican tiempos

de entrega para los clientes finales o propietarios de los celulares.

4.2 Clasificar las causas segun su nivel de significancia.

Con el fin de clasificar las causas del problema que posee la empresa

Eminent se desarrolla segun su nivel de impacto que tenga el inconveniente de
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incumplimiento de los tiempos de entrega para ello se utiliza la herramienta del
Diagrama de Pareto. El proceso de realizacion del diagrama de Pareto implica
en primera instancia realizar una clasificacion ABC del porcentaje de impacto
sobre el problema de cada una de las causas identificadas en el diagrama de
Ishikawa. Después de lo anterior se procede a graficar el diagrama segun los
principios bésicos de Pareto para la empresa tal y como se logré visualizar
durante el proceso de recoleccion de informacion y del cual graficamente

manifiestan las causas segun su impacto y peso.

Los datos requeridos para la elaboraciéon del diagrama de Pareto se
obtuvieron por medio de una actividad de grupo focal obtenidos mediante
sesiones de trabajo con dos colaboradores involucrados en el proceso. Ellos
son, el Jefe de logistica y el Gerente de Logistica y no se toma en
consideracion ningun otro colaborador dado no aportan informacion relevante a

lainvestigacion.

El proceso de realizacion del diagrama de Pareto para la Empresa Eminent
se hace con el objetivo de determinar el comportamiento de los elementos o
causas que originan el problema, que segun se determind en el Diagrama de

Ishikawa tal como se muestra en el siguiente cuadro:

90



Cuadro N° 3 Diagrama de Pareto Eminent

Frecuencia Porcentaje

TIPO DE QUEJA (ELEMENTO O CAUSA) Frecuencia Porcentaje
acumulada

LEY 80/20

acumulado

Proceso de preparacion de pedidos no es eficiente ya que el
prep P yaq 20 20 16% 16% 80% A
area esta desordenada
Tiempos altos en los recorridos a las tiendas debido a las
presas 17 37 13% 29% 80% A
Falta de comunicacion entre la tienda y la empresa provoca
ylaempresap 15 52 12% 40% 80% A
que no se sepa cuando llega el celular.
H cliente no tiene certeza de la hora y fecha del arribo de su
! 14 66 11% 51% 80% A
celular solo un tiempo pactado.
H jefe de logistica no cuenta con las herramientas que le
Qs Iete de fog . . g 13 79 10% 61% 80% A
faciliten la programacion de las rutas a nivel de computadora.
La programacion de las entregas siempre inicia tarde por la
Lo 12 1 % 71% %
Q6 deficiencia en el uso de la computadora. 9 % ? 80% A
Se llenan varios documentos de forma manual para cada ruta
7 P 10 101 8% 78% 80% A
y celular
No existen metodos para evaluar el desempefio en las
Q8 emr:(;as para evaliar P 9 110 7% 85% 80% B
No se controlan las actividades que hace el conductor en los
9 ) d 8 118 6% 91% 80% B
recorridos
No hay manuales de procedimientos para los procesos de
10 . .y . P : P P 6 124 5% 96% 80% C
logistica
Qi1 No hay una buena distribucion de funciones 5 129 4% 100% 80% C
129

Fuente: Elaboracion Propia

Se le adiciona una primera columna que indica la frecuencia de la queja o no
conformidad que segun base de criterio de los colaboradores y con base en la
metodologia del Diagrama de Pareto se clasifican de mayor a menor, de
manera tal que, la queja No.1 el cual representa el proceso de preparacion de
los pedidos no es eficiente ya que el area esta desordenada promueve que
posea un impacto del 16%, para la queja niumero 2 que representa los tiempos
a los recorridos a las tiendas debido a las presas promueven gue los tiempos

aumenten.

La tercera causa que promueven que se cumpla la ley Pareto, es decir que
representa al menos el 80% indica tanto el Gerente como el Jefe de Logistica
es la falta de comunicacion entre las tiendas y la empresa Eminent lo cual
provoca con precision la entrega del celular a la tienda y por dltimo, la cuarta
causa que indica que el cliente no sabe con certeza la entrega de su celular
por los problemas que enfrenta el ruteo entre cliente-tienda y la empresa y la

relacion cliente-propietario-tienda.
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De las observaciones o quejas Q5 al Q7 forman parte del 80% de las causas
o0 elementos que tienen efectos directos sobre el problema a investigar, sin
embargo, su contribucién es menor a las primeras cuatro que son en realidad

de causas verdaderas que originan la no entrega de los celulares a tiempo.

En consideracion con el cuadro Value Stream Mapping determiné las
posibles causas que motivan hacer ajustes o mejora en los procesos para lo
cual se hace otro Diagrama de Pareto con la finalidad de valorar y colaborar
estos dos instrumentos con las causas que originan el retardo en tiempos o si

existe otras causas que motiven al investigador a introducir nuevas variables.

En la figura No. 19 se observa el Diagrama de Pareto con base en la
informacion proporcionada por los funcionarios de la empresa Eminent, la
interseccion de las lineas color celeste reflejan la situacion dado que la
frecuencia relativa acumulada (color naranja) sefiala que las siete primeras
observaciones (quejas) son las que absorben el problema de las no entrega a
tiempo de los celulares, partiendo tal como se indicé de la informacion

suministrada en las entrevistas y visitas a la empresa Eminent.
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Figura N° 20. Diagrama de Pareto causas significativas.

DIAGRAMA PARETO EMINENT

— OO

20 Bl
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15 B0
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10 -~ A0%

Fuente: Elaboracién Propia

Para realizar el segundo diagrama de Pareto se basé en la informacién
obtenida del Valor Stream Mapping para determinar tiempos en la asignaciéon
de los diferentes etapas o procesos generales, para ello, se determind cinco
procesos, siendo lo mas relevante la clasificacion de rutas que consumen
aproximadamente 317 minutos y de segundo la inspeccion de rutas que
consume 80 minutos, estos dos factores son los que contribuyen que de 481

minutos que dura la transaccion sea alrededor de un 80%.

A continuacion se detalla en el cuadro No.4 la informacion resumen
demostrando que las asignaciones tipo A son las que se puede hacer una
mejora a la empresa Eminent, con técnicas de bajo costo y de facil aplicacion

tal como se desarrollara a lo largo de la presente investigacion.
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Cuadro N° 4 Diagrama de Pareto Eminent/VSM

Frecuencia . Porcentaje

Queja TIPO DE QUEJA (ELEMENTO O CAUSA) Frecuencia Porcentaje LEY 80/20
acumulada acumulado
Q1  [Clasificacion de rutas kil kil 66% 66% 80% A
Q2  [ispeccion de rutas 60 3 12% 78% 80% A
Q3  |Entregaarutaatransportias 52 429 11% 89% 80% B
Q4 |Ingresos de rutas kil 460 6% 96% 80% B
Q5 Revision de reclamos via sistema Eminent 2 481 4% 100% 80% C
481

Fuente: Elaboracion propia.

Desde la perspectiva grafica, se observa en la siguiente figura No. 20 que
justamente la clasificacion de rutas absorbe mucho tiempo vy las inspecciones
de las rutas también por lo que haciendo una frecuencia acumulada de estos
dos actividades, el poder dar una repuesta favorable. Bajo esta Optica el 80%

se concentra en dichas dos actividades.

Figura N° 21 Diagrama Pareto VSM

DIAGRAMA PARETO

EMINENT

nspeccion de rutas ngresos de rutas

Clasificacion de rutas Entrega a ruta a Revision de reclamos via

Fuente: Elaboracion propia.
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4.3 Cuantificar el costo econdmico.

Para determinar el costo econdmico de la situacion actual de la empresa
Grupo Eminent se identifican elementos de la organizacion que se ven
afectados directa o indirectamente por el tiempo de entrega de los celulares.
Posteriormente se evalla si estos elementos tienen mucho impacto en las
demoras de los tiempos de entrega de los celulares en las tiendas. Estos
incumplimientos en las entregas en el tiempo pactado con las tiendas o
sucursales provocan penalizaciones de dinero considerables para la empresa y

por lo tanto, producen pérdidas econdémicas significativas.

Con la determinacién de este costo econdémico se busca cuantificar el
impacto econémico de las penalizaciones por no cumplir en el tiempo
establecido o pactado con la entrega del celular, para determinar si este criterio
se parte del concepto econémico costo de oportunidad. A continuacion se

detalla.

Costo de oportunidad: con este criterio se usa de base lo que a la empresa
le cueste el incumplimiento en los tiempos pactados de las entregas de los
celulares a las tiendas que es de 15 dias, es decir, que si se pasa de ese
tiempo y no existe razén alguna de justificacion la tienda le debe entregar al
cliente propietario una unidad nueva conforme a la entregada y este cobro del

equipo nuevo se lo hacen llegar a la empresa Eminent.

Para obtener ese dato se obtiene la informacibn de 2 meses de
penalizaciones obtenidas durante los meses de Diciembre del 2016 y de Enero
del 2017. Se calcula el promedio de la cantidad de dinero perdida en estos dos

meses y se tabulan los datos en las siguientes tablas:
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Cuadro N° 5 Penalizaciones econdmicas del mes de Diciembre 2016.

. - - Departamento: Contabilidad
EJ\;\ i.N [_Ei's.l T Penalizaciones de Telefonos del Mes de Diciembre del 2016
FECHA CANTIDAD CLIENTE MARCA MODELO COSTO UNIDAD TOTAL
01/12/2016 2 GOLLO HUAWEI Huawei Ascend Mate 7 €245 000 €490 000
03/12/2016 1 CLARO HTC HTC One M9 @380 500 @380 500
06/M12/2016 2 KOLBI HUAWEI P9 Lite 4G @245 400 €490 800
06/12/2016 2 MOVISTAR SONY Sony 25 32gb €360 200 @Z¥20 400
08/12/2016 3 CLARO HUAWEI Huawei Mate 9 @395 000 @1 185 000
09/M12/2016 2 MONGE APPLE Iphone 65 16gb €454 500 ¢o09 000
12/12/2016 1 GOLLO HUAWEI Mate 8 32GB ¢415 700 ¢415 700
15/12/2016 3 GOLLO SONY Sony Z5 32gb @360 200 @1 080 600
15/M12/2016 3 CLARO HUAWEI Huawei Ascend Mate 7 @245 000 @735 000
19/12/2016 2 KOLBI SONY Sony Xperia XA ¢310 850 @621 700
21/12/2016 1 CLARO SONY Sony Xperia XA €310 850 €310 850
23/M12/2016 2 KOLBI SAMSUNG Samsung Galaxy S7 Edge @509 800 @1 019 600
27M2/2016 2 CASABLANCA [SAMSUNG Samsung Galaxy AS €254 600 @509 200
29/M12/2016 3 MONGE SAMSUNG Samsung Galaxy S7 @296 900 @890 700
30/M12/2016 1 GOLLO HUAWEI P9 Lite 4G @245 400 @245 400
Mes contable al 31-12-16 @10 004 450

Fuente: Elaboracion Propia.

En el Cuadro N° 5 se evidencia las penalizaciones resultantes en el mes

de diciembre del 2016 como consecuencia del incumplimiento en los tiempos

de entrega pactados con los clientes. Se puede determinar la fecha, la marca,

el proveedor, el costo de la unidad y la informacion de cada penalizacion por

incumplimiento, para un total de pérdidas econdmicas de €10.004.450.

Cuadro N° 6 Penalizaciones econdmicas del mes de Enero del 2017.

N Departamento: Contabilidad
EM rN fEN T Penalizaciones de Telefonos del Mes de Enero del 2017
FECHA |CANTIDAD CLIENTE MARCA MODELO COSTO UNIDAD TOTAL

04/01/2017 2 GOLLO HTC HTC One M9 €380 500 €761 000
05/01/2017 2 CLARO SAMSUNG Samsung Galaxy S7 €296 900 €593 800
09/01/2017 2 KOLBI HUAWEI P9 Lite 4G 245 400 €490 800
12/01/2017 2 MOVILGSM SONY Sony 75 32gb €360 200 @720 400
13/01/2017 3 CASABLANCA |HUAWEI Huawei Mate 9 €395 000 €1 185000
16/01/2017 2 MONGE APPLE Iphone 6S 16gb T454 500 €909 000
17/01/2017 1 GOLLO HUAWEI Mate 8§ 32GB T415700 T415700
18/01/2017 3 MOVISTAR  |HUAWEI Huawei Ascend Mate 7 €245 000 €735 000
19/01/2017 2 MOVISTAR  |LG Lg G5 H860 32gb €240 000 €480 000
23/01/2017 2 CLARO SONY Sony Xperia XA €310 850 €621 700
25/01/2017 2 KOLBI SAMSUNG | Samsung Galaxy S7 Edge €509 800 1019 600
27101/2017 2 CLARO SAMSUNG Samsung Galaxy AS €254 600 €509 200
30/01/2017 3 KOLBI HUAWEI Huawei Mate S €265 000 €795 000
31/01/2017 1 MOVISTAR  |APPLE Iphone 65 Plus 16gb €495 000 €495 000
Mes contable al 31-01-17 9731200

Fuente: Elaboracion Propia.
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Del mismo modo, en el cuadro N° 6 se evidencia las penalizaciones
correspondientes al mes de Enero del 2017 como consecuencia del
incumplimiento en los tiempos de entrega pactados con los clientes. En este
cuadro se detalla las fechas, cantidades, los clientes, las marcas, costos de
cada unidad y los totales. Para el mes de enero se tiene en promedio un total
de pérdidas econémicas de 9.731.200 segun la informacion brindada por el

Jefe de Logistica y el encargado del departamento contable.

Si se observa bien la tendencia de estos dos cuadros resumenes se
determina con facilidad 30 devoluciones registradas en el mes de Diciembre del
2016, con respecto a 29 devoluciones registradas en enero de 2017 es decir
que la tendencia representa en promedio 30 unidades a un costo de
¢328.928,00 lo que presenta un costo mensual de ¢ 9.867.825 (promedio)
expresado en términos anuales representa un costo promedio de
¢118.413.900.

Si se toma con referencia los ingresos mensuales se determina que por
fallos o devoluciones representa un mes y un tercio de los ingresos estimados
en relacién con el Departamento de Logistica lo que resulta importante hacer
cambios o programa de mejora en la clasificacion de rutas e inspecciones con
ello habria que determinar cuanto se ahorra la empresa producto de la

propuesta que se presentara para tal fin.

4.4 Diagrama de Gantt para el capitulo de diagnostico

En este apartado se muestra el Diagrama de Gantt para el capitulo IV donde
se puede ver las etapas en las que se divide este capitulo y la duracién de

cada una de las tareas realizadas en la empresa Grupo Eminent.
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Cuadro N° 7 Gantt del capitulo IV

DIAGRAMA DE GANTT ENERD FEBRERD MARZD
Dias Semana 1 Semana 2 Semana J Semana 4 Semana b Semana b Semana 7 Semana§ Semanad  pemana 1l
LIK(M{J| VLKA J{Y[LIK|MJ|IV|LIKIR (VLKW JVILIKM[J|Y[LIK|R{J{V|LIKRNJV|LIK|R[J|Y[L K
2345|6910 1 |12(13[1617|18(19|20(23(24|25|26(27|30|31|1|2| 3|6 |7 |8 |9|10|13|1 15/16(17 2021(22|23(24|27(28|1|2|3|6 |7
CAPITULD V
Validacion detema, objetivas y metodalogia can el tutor 2
Creacion de diagrama metodalogico y cronagiama 3
Capitulo I¥ Linea base y analisis de datos.
Definir
Recaleccion de datos 1
Visha dirigida y observacion del proceso caonlos encargados
del departamenta. 1
Elaborarlista de actividades del procesalogistica, 1
Tama de fotografias 1
Se realizanas dierentes pasos a sequiren el proces de
clasificacion de tutas y entregas 4
Realizacion de la entrevicta 1
Tabulacion de lainformacion
Madit
Construzcion dellshikaw a 5
Sesion Foous Group 1
finalisis de datas abtenidosy causaraiz, 3
Tabulacion de los datos 3
Creacion de Oiagrama de Pareta ]
Analizar
Generar caloulo delos casas,
Infarme impacto econamio 3
Conclusiones de diagnostico z

Fuente: Elaboracion Propia.
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CAPITULO V

DISENO E IMPLEMENTACION DE

LA SOLUCION
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5.0 Disefio e implementacién de la solucion.

5.1 Formular una propuesta que permita la resolucion de las causas

mas significativas identificadas.

Para el presente capitulo se trabaja en el disefio de cinco propuestas de
mejora con su respectiva implementacion con el fin de mitigar el impacto
inducido por las causas mas significativas determinadas en el capitulo IV. Se
realizé un Plan de implementacion y su relacion Costo-Beneficio en asocio con

los personeros de la empresa.

En forma adicional., este capitulo contiene un segmento donde se elabora
un conjunto de recomendaciones para las causas menos significativas del
problema sin que ello determine que ha finalizado todas los posibles causas, tal
como se predice en la ingenieria industrial, toda mejora continua es un
concepto dindmico por lo que toda modificacidbn podria promover otros

cambios.

De acuerdo al diagnéstico realizado en el capitulo anterior, se analiz6 la
situacién actual del Departamento de Logistica evidenciando que el proceso de
clasificacion y preparacion de las rutas no se realiza de manera eficiente y
eficaz, situacién que se refleja en el incumplimiento en los tiempos de entrega
de los celulares a las tiendas, falta de capacitacion al personal de logistica en
programas computacionales, por ejemplo el uso de la hoja electrénica Excel,

demoras de tiempo a la hora de clasificar las rutas, entre otros.

Para proponer las mejoras en dicho departamento, se realizé una lluvia de
ideas donde participaron el Jefe de Logistica y la supervisora de Servicio al
Cliente en forma conjunta con la investigadora con el fin de obtener una ruta de
posibles soluciones a las causas mas significativas que presenta la empresa
hoy dia. EIl producto de esta actividad se evidencia en la parte de los anexos

de la presente investigacion de campo (Anexo Bitacora de propuestas).
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Luego de realizar esta actividad en forma conjunta con los personeros de la

empresa y esta investigadora se optd por aquel escenario que ofrezca

soluciones mas favorables a las causas del problema, cuél seria la priorizaciéon

de los cambios, y su costo-beneficio sea la que mas favorezca a la empresa en

el corto plazo.

A continuacion, se muestra el mapa metodolégico de propuestas de mejora.

Cuadro N° 8 Metodologia de las propuestas de mejora.

Nombre de la propuesta

Datos generados

Semvicio al cliente se encargara de empacar y
revisar el telefono antes de ser entregado al
chofer.

Celular empacado y listo para
quardar en el camion.

Hoja de excel para el control de los recorridos de
los transportistas a las tiendas.

Control de los recorridos de los
choferes.

Acceso al sistema de Grupo eminent donde
actualmente la tienda genera el reclamo se
habilitara para conocer el estatus del celular.

Se podra conocer en que
estado esta el celular cada
momento que lo desee |a

tienda.

Formato en excel con formulas para que las rutas
sean clasificadas rapidamente y capacitacion en
el uso del misma.

Hoja de excel para clasificar
las rutas mas rapido.

Compra de Hand held y equipo electronico
adicional para que las rutas sean mas eficientes.
Capacitacion en uso de equipo electronico y
formatos de excel.

Ingreso de rutas en hand held

para entregas de celulares mas
rapidas.

Porcentaje
Causa que resuelve )
impacto
Q1. Proceso de preparacion de pedidos no es eficiente ya que el area
16%
esta desordenada
Q2. Tiempos altos en los recoridos a las tiendas debido a las 17
presas. °
Q3. Falta de comunicacién entre |a tienda y la empresa provoca que 129
no se sepa cuando llega el celular. °
Q4. El cliente no tiene certeza de la hora y fecha del arribo de su 11
celular solo un tiempo pactado. °
Q5. El jefe de logistica no cuenta con las herramientas que le
faciliten la programacion de las rutas a nivel de computadora. Y la 10%
Q1. Clasificar las rutas segun VSM.
Q6. La programacion de las entregas siempre inicia tarde por la "
o 9%
deficiencia en el uso de la computadora.
Q7. Se llenan varios documentos de forma manual para cada ruta y 8%
celular. Y la Q2. Inspeccion de la ruta segin VSM. ¢
Total B0%

Fuente: Elaboracion propia.

Propuesta #1:

Servicio al cliente se encargara de empacar y revisar el teléfono antes de

ser entregado al chofer.

Conforme a Kaizan, muchas de las propuestas de cambio son de facil

aplicacion y su impacto en la mejora es casi inmediato, este es el primer caso,

dado que en este punto la propuesta de cambio consistir cambiar los roles del

Departamento Logistica y trasladarlo al Departamento de Servicio al Cliente.
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Ello, en virtud, que la forma de alistar las unidades para el despacho
realizada por los choferes del Departamento de Logistica y actualmente toma
tiempo ya que ocupa de la autorizacion del Jefe de Logistica y de la
supervisora del Departamento Servicio al Cliente, en algunas ocasiones no se
encuentran en su puesto de trabajo ni cerca del proceso por lo que retrasa el

proceso.

Por lo cual se propone al Departamento de Servicio al Cliente junto con el
Jefe del Departamento de Logistica realizar el acomodo de los celulares por
ruta a entregar, ademas de la compra de bolsitos para la distribucién de los
teléfonos a las zonas GAM y Rural, los cuales estan marcados por color y por
zona, esto ayuda a que los transportistas puedan acomodarlos en las
microbuses y camiones, ademas puedan entregar las rutas a las tiendas con

mayor facilidad.

Para que el Departamento de Servicio al Cliente se vea ordenado se
propone la colocacién de estantes con canastas separadas por ruta lo que
ayudara a los encargados de alistar las rutas, agilizar su método de trabajo
eliminando esos tiempos de espera largos que actualmente tienen los

transportistas porque se demoran en alistar la ruta.

Esta propuesta se comenté con la Gerencia otorgando el aval de
implementarlo para ver la mejora y asi colaborar para mejorar el proceso del

Departamento de Logistica.

Adicionalmente también se solicitdé eliminar del proceso que no fuera
necesario tener que esperar por una autorizacion por parte de las jefaturas
para el despacho de las rutas por lo que se propuso a la Gerencia autorizar a
los encargados del Departamento de Servicio al Cliente el poder autorizar el
envio de unidades y evitar los retrasos y tiempos muertos en el proceso. Esta
accion fue aceptada y como medida de control se solicitd que el Departamento

de Servicio al Cliente envié un reporte tanto al Departamento de Logistica
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como a la Gerencia para monitorear dicho cambio y evaluar en el transcurso de

los proximos 90 dias su efectividad.

Esta propuesta busca atacar la causa denominada Q1. El peso de esta
causa en el problema corresponde a un 16% y con la implementacion de esta
propuesta permite la automatizacion del proceso en el Departamento de
Servicio al Cliente reduciendo los tiempos internos al llegar a un acuerdo de
esta tarea con el Departamento de Logistica. Esta mejora significa un ahorro en
tiempo en casi el 56% del tiempo total registrado en el Value Stream Mapping
descrito en el capitulo IV.

Para contemplar los gastos de la propuesta primera se incluye el costo de la
compra de los bolsitos y estanteria para el Departamento de Servicio al Cliente,
no se incluye costo de mano de obra pues esta incluido en el monto total de la

propuesta, es decir, que es un costo hundido o absorbido por la empresa.

Cuadro N° 9 Costo de la propuesta 1.

Impactos o resultados esperados | Tiempo Recursos Presupuesto
Aprobacion de las propuestas Jefe de Logistica y .
desarrolladas y validar las futuras 3hrs Supervisora de Sin costo
capacitaciones. Servicio al cliente.
_ Jefe de Logistica y
Compra de Bolsitos y estampado. 4 hrs Supervisora de @ 80 000,00
Servicio al cliente.
Compra de 4 estantes metalicos 3 hrs Supervisora de @ 120 000,00
Servicio al cliente.
Capacitar a las personas
seleccionadas para el acomodo de 3 hrs Ejecutiva de Servicio ¢ 9500,00
las rutas al Cliente.
Dar seguimiento y control de las Supervisora de
actividades propuestas y asegurar el 2 hrs Servicio al cliente. ¢ 7500,00
cumplimiento.
Total mensual ¢ 217 000,00

Fuente: Elaboracion propia.
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En el cuadro N°9 se muestra el detalle esta propuesta, se incluyen tanto la
inversibn monetaria como la colaboracion del personal del Departamento de
Logistica y el Departamento de Servicio al Cliente. Los costos de esta mejora
estan relacionados con mejorar el servicio de entrega de los celulares a las
tiendas y a su vez mejorar el proceso de entrega que realizan los

transportistas.

El costo de esta propuesta es un gasto Unico de ¢217.000.00, no obstante,
para entender la aplicacion de estas mejoras es necesario determinar mediante
un analisis marginal, los beneficios que se obtienen. Particularmente, en este
caso sujeto a estudio, por concepto de pago de penalizaciones que debe pagar
actualmente la empresa, en promedio, representa un gasto (no reconocido) de
#9.948412.50 mensual, lo que representa un gasto anual de @
119.380.950,00 equivalente a un mes y un cuarto de ingresos que genera la
empresa Eminent, es decir que esta cantidad de penalizaciones diluye la

rentabilidad de la empresa.

Al aplicar el analisis marginal se obtiene que al implementar la propuesta
primera la penalizacibn promedio se reduce a ¢ 9.731.412.50 (lo que

representa el beneficio cuantitativo de la empresa).

Propuesta #2:

Hoja de Excel para el control de los recorridos de los transportistas a las
tiendas.

Para esta propuesta busca atacar la causa Q2 denominado “Tiempos altos
en los recorridos a las tiendas” debido a las presas la cual representa el 13%

de los problemas identificados en la etapa de diagnéstico.

Para esta propuesta, la empresa tiene en claro que las presas es un factor
externo del cual no se puede controlar como producto del alto movimiento de
vehiculos en la ciudad y en las zonas rurales. Pero estan conscientes que

actualmente el Departamento de Logistica no tiene como controlar los
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recorridos de los transportistas a las tiendas, no tienen control de cuando llegan
y salen de las sucursales. Es por esta causa provoca a la empresa pérdida de
tiempos del 13% del 80% de causas mas significativas que necesitan mejorar

para proveer un verdadero impacto a las finanzas el proyecto.

Para el Jefe de Logistica es importante atacar esta causa ya que no tiene
ningun control de entradas y salidas de los choferes empresa-tienda que
pueden provocar demoras de tiempo en las entregas o recolecciones de los
celulares. Por eso, se propone un control de los recorridos por medio de una
hoja de Excel que se debe llenar de manera manual, en donde el chofer deba
llenar la informacion solicitada y entregarsela al Jefe de Logistica cuando

termine la ruta.

Cuadro N° 10 Hoja de control de recorridos de transportistas a las

tiendas.
[
=rsaAAiIrNNES T | KMS / HORASALIDA: __________ RUTA: GAM 1
CENTRO DE SERVICIO ¥ LOGISTICA
FECHA: 15/3/2017 COMB SALIDA: CONDUCTOR:

codigo . Hora Kms .
. Mombre Cliente Entrega Recolecta Observaciones
Cliente Llegada Llegada

N

retirar cajas

o |~ @ |wm || w R e

Fuente: Elaboracion propia.

En el cuadro N°10 se muestra en detalle la hoja de recorridos de los
transportistas a las tiendas, la cual deben llenar segun la propuesta. En ella se

detallan datos como el kilometraje de llegada, la fecha, la ruta, conductor que
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realiza la ruta, cédigo y nombre del cliente, hora, entre otros. Cada hoja de
Excel viene separada por nombre de la ruta y se entrega a cada uno de los

choferes.

Para contemplar los gastos de la propuesta 2 se incluye el costo de la
capacitacion a los choferes del Departamento Logistica, no se incluye otro
costo pues el formato de Excel fue realizado para el proyecto de graduacion

para la empresa Grupo Eminent.

Cuadro N° 11 Costo de la propuesta 2

Impactos o resultados esperados | Tiempo Recursos Presupuesto
Aprobacion de la propuesta - .
desarrollada y validar las futuras 3 hrs Jefe de Logistica Sin costo
capacitaciones.
Capacitar a las personas Jefe de Logistica y
seleccionadas para el acomodo de 2 hrs Encargada del ¢ 9500,00
las rutas proyecto graduacion
Dar seguimiento y control de las - .
actividades propuestas y asegurar el 2 hrs Jefe de Logistica Sin costo
cumplimiento.
Total mensual ¢ 9500,00

Fuente: Elaboracion propia.

En el cuadro N°11 se muestra en detalle los costos de realizar la propuesta
2, en donde se muestra que la aprobacion de la propuesta y validar las futuras
capacitaciones no tienen un costo debido a que el documento de Excel en
realizado durante el proyecto de graduacion, al igual que darle el seguimiento y
control de las actividades propuestas para asegurar su cumplimiento, ambas

actividades no generan costo para el Departamento de Logistica.

La capacitacion a los doce choferes de ruta tendra un costo de £9500.00 por
persona la cual serd dada por el Encargado del proyecto de graduacion y el
Jefe de Logistica para un total de ¢114.000 y continuando con el andlisis

marginal la pérdida promedio se reduce a ¢9.617.412.50.
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Propuesta #3:

Acceso al sistema de Grupo Eminent donde actualmente las tiendas

generan el reclamo se habilitara para conocer el estatus del celular.

Con esta propuesta se busca atacar las causas Q3. Falta de comunicacién
entre la tienda y la empresa provoca que no se sepa cuando llega el celular y
Q4. El cliente no tiene certeza de la hora y fecha del arribo de su celular solo
un tiempo pactado, las cuales representan un 12% y 11% respectivamente del

80% de las causas mas significativas.

Para esta propuesta, la empresa tiene en claro que ya actualmente las
tiendas tienen acceso al uso del sistema de Eminent donde se realizan los
reclamos dia a dia para cada celular que necesiten una reparacion. Ademas,
estan consientes que algunas veces es muy dificil estar en contacto con las
tiendas siempre que ellas lo deseen. Es por esto, que estan interesados en
habilitarles otro acceso donde cada tienda pueda conocer el estado actual de
su celular y si el mismo se va demorar en la reparacion. Para esto, se necesita

gue el encargado en sistemas de la empresa pueda crear este acceso.

Para el Jefe de logistica es importante atacar esta causa ya que no tener
una buena comunicacion con las tiendas provoca problemas en las entregas y
ademas no hay manera de justificar un posible retraso en la reparacién de los
equipos, de paso atrasar el envio de la unidad a las sucursales, por lo que esta
de acuerdo en habilitar el acceso a las tiendas para conocer el estado del

celular.
Para contemplar los costos de la propuesta 3 se analiza con el encargado
de sistemas de la empresa Eminent si habilitar esta funcion tiene un costo

adicional y ademas si se debe capacitar en el uso del mismo.

Los costos de esta propuesta se detallan a continuacién en el siguiente

cuadro:
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Cuadro N° 12 Costo de la propuesta 3

Impactos o resultados esperados | Tiempo Recursos Presupuesto
Aprobacion de la propuesta 2 hrs Jefe de Logistica Sin costo
desarrollada
Habilitar el acceso a las tiendas 3 hrs Encargado d_eI sistema @ 4500000
sobre el estado del celular. de Eminent
Dar seguimiento y control de las o )
actividades propuestas y asegurar el | 2 hrs Jefe de Logistica Sin costo
cumplimiento.
Total mensual ¢ 45000,00

Fuente: Elaboracion propia.

En el cuadro N°12 se muestra en detalle los costos de realizar la tercera

propuesta, se muestra que la una actividad a realizar que tiene un costo Unico

de ¢45000 dado que consiste en habilitar el otro acceso a las tiendas donde

puedan tener conocimiento del estado en el que se encuentra la unidad en

reparacion, este costo es lo que se le debe pagar al en cargado de sistemas de

la empresa.

Las otras actividades como lo son la aprobacion de la propuesta y darle el

debido seguimiento y control son tareas que va realizar el jefe de logistica en

sus labores diarias.
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Figura N° 22 Acceso al sistema Eminent para consulta de reclamo.

Oae 2. SCO.

EMINENT

Technology

Segumiento Mantenimiento Reportes Consultas Control Seguridad Configuracion Logout

Consultar reclamos

# Reclamo - 510595 ~ Buscar

Reclamo: 510595 | Ingreso: 22/11/2016 15:08:41

3

Nombre: KATTIA MARCELAANGULOSALAZAR Cédula: 01-1600-0170
Fabricante: HUAWEIL Tecnologia: TOMA
Modelo: G Play mini IMEI: £66780021036553

Entregado en el punto de

Operador: INTCOMEX Estado: Venta o Almacén

Duracién: S0 dias

Punto venta: GMG 62 MONGE CORONADO

Fuente: Elaboracion propia.

En la figura N°22 se muestra el acceso al sistema de Eminent donde las
tiendas realizan los reclamos y es en esa misma parte donde se habilitara el
acceso al sistema para poder realizar la consulta de actividades del celular
desde el momento que se genera el reclamo hasta que el mismo llega a la

tienda o punto de venta.

Continuando con el andlisis marginal se reduce la pérdida promedio a
#9.572.412.50

Propuesta #4:

Formato de Excel con féormulas para que las rutas sean clasificadas

rapidamente y capacitacion en el uso del mismo.

Esta propuesta busca solucionar los problemas que actualmente provocan
las causas Q5. El jefe de logistica no cuenta con las herramientas que le
faciliten la programacion de las rutas a nivel de computadora y la Q1.
Clasificacion de rutas segun el Value Stream Mapping realizado. Estas causas
representan el 10% del 80% de las causas mas significativas encontradas en el
diagnostico de la situacion actual y que deben mejorarse para reducir el

incumplimiento de los tiempos de entrega de los celulares a las tiendas.
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En el estudio de tiempos realizado al Jefe de Logistica se logré observar que
se demora mucho tiempo en clasificar las rutas ya que no se cuenta con una
herramienta que facilite el trabajo y agilice este proceso. Para esta tarea de
separar las rutas por zona, el Jefe de Logistica revisa el listado de clientes y
abre un formato de Excel donde va separando las rutas de manera manual, no

cuenta con un formato de Excel formula que facilite esta tarea.

Es por esta razon, que se realiza esta propuesta de un formato de Excel con
férmulas donde se pueda clasificar cada ruta facilmente y a su vez le deje mas
tiempo al Jefe de Logistica poder realizar otra tarea. Esta propuesta facilitara
el trabajo que actualmente se realiza en el Departamento de Logistica y
ayudara a reducir el incumplimiento de los tiempos de entrega de los celulares
a las tiendas.

Figura N° 23 Formato de Excel para clasificar rutas.

[
E M I N E N —I— Departamento de Logistica Elaboradoe por. Andrea Fonseca Villalobos.
Ty CNGarait Julio Landaeta Madrid

Codigo

Cliente Nombre Cliente Telefono Email Ruta Direccion
62533 |KOLBI-ALMACEN DT GESTION EMPRESARIALES (506) 2001-1741 |Tfernandezmi@ice.go cr GAM1_WMOTO PAVAS, Frente AyA
38811 |CORP.MOY MO - CLUB EMINENT (506) 2228-5830 |ricesaescazu@hoimail.com GAM1 Centro Comercial Plaza Escazi Local 14, diagonal al parque central de Escazi
62381 |GOLLO 145 GUADALUPE (506) 2234-2798 |posvental45@unicomer.com | GAM1_MOTO 450 ESTE DE LA IGLECIA DE GUADALUPE
37132 |DISTRIBUIDORA JIVIS PURISCAL - CLUB EMINENT | (506) 2416-6270 |jivispuriscal@hotmail.com GAM1 SANTIAGO DE PURISCAL, FRENTE A ESQUINA NORDESTE DEL PARQUE
38811 |CORP.MOY MO - CLUB EMINENT (506) 2228-5830 |ricesaescazu@hoimail.com GAM1 Centro Comercial Plaza Escazi Local 14, diagonal al pargue central de Escazi
53045 |Agente Topcell Sabana Oeste 50622915984 | michaelmaor ell.co.cr_ |GAMT sabana Oeste del estadio nacional San José Sabana Mata Redonda
43960 |[INNOVA MAVIL - EMINENT MAYORISTA (506) 2227-5800 |innovamavilcr@gmail.com GAM1 50 mts Sur de Walmart en San Sebastian
58003 |Gollo 126 San Rafael Arriba (506) 2250-6772 |postventa126@arupogallo.com | GAMI SAMN RAFAEL ABAJO CONTIGUO AL PALI FRENTE A LA IGLESIA CATOLICA

#NA H#MIA #NIA H#NIA FNIA

#NIA #NIA #NIA #NIA #NIA

#NIA HMIA HN/A HNIA #NIA

#NA H#MIA #NIA H#NIA FNIA

#NIA #NIA #NIA #NIA #NIA

#NIA HMIA #NIA A H#NIA

#NA H#MIA #NIA H#NIA FNIA

#NIA HMIA HN/A HNIA #NIA

#NIA HMIA #NIA A H#NIA

H#NA H#MIA H#NA H#NIA FNIA

#NIA HMIA HN/A HNIA #NIA

#NIA HMIA #NIA A H#NIA

#NIA #NIA #NIA #NIA #NIA

Fuente: Elaboracion propia.

En la figura N°23 se muestra el formato de Excel con formulas realizado

sobre la base el listado de los clientes de la empresa, se puede clasificar las
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rutas en forma mas expedita y sin recurrir tanto tiempo en este proceso. En
dicho formulario aparecen datos como nombre de cliente, teléfono, email, ruta
y direccion, se pueden conocer Unicamente con solo colocar el cédigo del
cliente. Este formato fue elaborado junto con el jefe de logistica y la informacion

suministrada de la empresa.

Cuadro N° 13 Costo de la propuesta 4

Impactos o resultados esperados | Tiempo Recursos Presupuesto
Aprobacion de la propuesta 1 hr Jefe de Logistica Sin costo
desarrollada
Elaborar archivo en Excel y capacitar Jefe de Logistica y
al jefe de logistica en el uso del 3 hrs Encargada del proyecto| @ & 500,00
archivo. graduacion
Dar seguimiento y control de las
actividades propuestas y asegurar el 2 hrs Jefe de Logistica Sin costo
cumplimiento.
Total mensual ¢ 6500,00

Fuente: Elaboracion Propia.

En el cuadro N°13 se muestra en detalle los costos de realizar la propuesta
4, en donde se muestra que una de las actividades a realizar que tiene un
costo de 6500 por hora para un total de ¢19.500.00 lo que representa la
elaboracion del archivo de Excel y capacitar al Jefe de Logistica en el uso de
este archivo, esto debido a que se toma en cuenta las horas de pago del Jefe
de logistica mientras recibe la capacitacién por parte del encargado de este
proyecto. Las actividades de aprobacion de la propuesta y darle el debido
seguimiento y control son tareas que no implican ningdn costo y van a ser

realizadas por el jefe de logistica en sus labores diarias.

Continuando con el analisis marginal mencionado en cada propuesta
anterior del promedio mensual de las penalizaciones, la pérdida promedio se
reduce a ¢9.552.912.50 con la implementacién de las primeras cuatro

propuestas de cambio.
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Propuesta #5:
Compra de hand held y equipo electrénico adicional para que las rutas

sean mas eficientes y capacitacion en uso de equipos electrénicos y

formatos de Excel.

Esta propuesta busca solucionar los problemas que actualmente provocan
las causas Q6. La programacion de las entregas siempre inicia tarde por la
deficiencia en el uso de la computadora, la causa Q7. Se llenan varios
documentos en forma manual para cada ruta y celular, y por ultimo la Q2.
Inspeccién de las rutas segun el Value Stream Mapping realizado. Estas
causas representan el 9% y el 8% del 80% de las causas mas significativas
encontradas en el diagndstico de la situacion actual y que deben mejorarse
para lograr reducir el incumplimiento de los tiempos de entrega de los celulares

a las tiendas.

Para esta propuesta, se realizdé un estudio de tiempos al Jefe de Logistica y
a los transportistas para determinar cuanto tiempo duran realizando cada tarea
desde la clasificacion de la ruta hasta que el transportista carga la ruta para ser
entregada en la tienda. Ademas, se observé el método de trabajo utilizado para
el desarrollo de cada actividad, los transportistas y el jefe de logistica se
demoran mucho tiempo en llenar documentos manualmente para cada ruta a
realizar y lo que duran en utilizar la computadora para imprimir cada documento

correspondiente a la ruta.

El jefe del departamento logistico indica que se debe agilizar este proceso
desde la clasificacion hasta el envio del celular a la tienda, por lo que él esta
consiente que se debe buscar una mejora que ayude a tener un proceso mas
eficiente y asi poder reducir el incumplimiento en los tiempos de entrega a cada
tienda o sucursal. Por lo tanto, se le brinda informacion de las hand held y los
beneficios que tienen estos dispositivos electrénicos para poder realizar

entregas mas rapidas y de una manera mas facil.
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Es por esta razén, que se realiza esta propuesta de introducir las hand held
al proceso del Departamento de Logistica con el fin de reducir el
incumplimiento en cada entrega y a su vez minimizar las penalizaciones
econdmicas que las tiendas realizan a la empresa por incumplir con el tiempo
pactado que es de 15 dias desde que se realiza el reclamo via sistema
Eminent, dichas penalizaciones corresponden al costo de la unidad. Es por
esto, que se muestra la cotizacién de las hand held y lo que se necesita para la
clasificacion de las rutas y cada entrega.

Cuadro N° 14 Costo de la propuesta 5

Impactos o resultados esperados | Tiempo Recursos Presupuesto
Aprobacion de la propuesta
desarrollada
Compra de handheld y equipos
electronicos necesarios, instalaciony| 3 hrs
capacitacion.

1hr Jefe de Logistica Sin costo

Encargado de la

. €  6345350,00
empresa Diverscan

Dar seguimiento y control de las Jefe de Logisticay
actividades propuestas y asegurarel| 2hrs  |Encargada del proyecto Sin costo
cumplimiento. graduacion
Total mensual ¢ 6 345 350,00

Fuente: Elaboracion Propia.

En el cuadro N°14 se muestra en detalle los costos de realizar la propuesta
5, en donde se muestra que una de las actividades a realizar tiene un costo de
¢6.345.350.00 lo que representa la compra de 6 hand held y demas equipo
electronico, este costo incluye la instalacion del equipo y la capacitacion al jefe
de logistica y los transportistas. Esto con el fin de clasificar las rutas
eficientemente y de manera mas rapida con el objetivo de reducir el
incumplimiento de los tiempos de entrega de los celulares. Las actividades de
aprobacion de la propuesta y darle el debido seguimiento y control son tareas
gue no implican ningun costo y van a ser realizadas por el jefe de logistica en

sus labores diarias.
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Con la aplicacion de propuesta la pérdida promedio se reduce a
¢#3.207562.50.

5.2 Evaluar econdémicamente las propuestas bajo el enfoque de costo

beneficio.

Las propuestas de mejora para este proyecto se estan utilizando como
recursos el tiempo invertido en los colaboradores, el costo de incluir una mejora
al proceso del Departamento de Logistica para reducir el incumplimiento en los
tiempos de entrega de los celulares a las tiendas. A continuacion, se desglosan

los costos por los recursos necesarios para cada una de las propuestas:

Para contemplar los gastos de las propuestas se realiza una reunion con los
encargados del Departamento de Logistica para revisar cada una de las
mejoras por realizar y los gastos que estas incluyen, en el siguiente cuadro se
detallan los costos, el tiempo, los recursos y el presupuesto de implementar

cada una de las propuestas.
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Cuadro N° 15 Costos de implementar las propuestas.

Propuestas para mejorar el tiempo de entrega de los celulares a las tiendas
Impactos o resultados esperados| Tiempo Recursos Presupuesto
Aprobacion de las propuestas Jefe de Logistica 'y )
desarrolladas y validar las futuras 3hrs  [Supervisora de Servicio| ~ Sin costo
capacitaciones. al cliente.
Jefe de Logistica 'y
Compra de Bolsitos y estampado. 4 hrs  |Supervisora de Servicio| ¢  80,000.00
al cliente.
Compra de 4 estantes metalicos 3hrs  [Supervisorade Servicio| ¢ 120,000.00
al cliente.
Capacitar a las personas
seleccionadas para el acomodo de 3hrs Ejecutiva de Servicio al | @ 9,500.00
las rutas Cliente.
Dar seguimiento y control de las Supervisora de Servicio
actividades propuestas y asegurar | 2 hrs P ! ¢  7,500.00
o al cliente.
el cumplimiento.
Capacitar a las personas Jefe de Logistica y
seleccionadas para el acomodo de 2 hrs Encargada del proyecto| ¢ 114,000.00
las rutas graduacion
Habilitar el acceso a las tiendas 3hrs Encargado d_el sistema ¢ 45000.00
sobre el estado del celular. de Eminent
Elaborar archivo en Excel y Jefe de Logistica y
capacitar al jefe de logistica en el 3hrs  |Encargada del proyecto| ¢ 19,500.00
uso del archivo. graduacion
Compra de handheld y equipos
electronicos necesarios, instalacion 3hrs Encargadp dela € 6,345,350.00
L empresa Diverscan
y capacitacion.
Dar seguimiento y control de las Jefe de Logistica 'y
actividades propuestas y asegurar 2 hrs Encargada dellproyecto Sin costo
el cumplimiento. graduacion
Total mensual ¢ 6,740,850.00

Fuente: Elaboracion propia.

En el cuadro N°15 se detallan todos los costos de implementar cada una de
las propuestas, el costo total para implementar las propuestas planteadas es de
¢6.740.850,00. Las actividades de aprobacion de las propuestas y darle el
debido seguimiento y control son tareas que no implican ningin costo y van a
ser realizadas por el jefe de logistica y el encargado del proyecto de graduacion

en sus labores diarias.
La inversion inicial para este proyecto se estima en €6.740.850,00 y por otro

lado, al implementar las propuestas se reduce el pago por penalidades que se

traducen en ingresos marginales a la empresa, es decir montos que no deben

115



desembolsar por no conformidades en su proceso.

En el Cuadro No0.16 se muestra el comportamiento del pago de las
penalidades que la empresa pago durante 12 meses, es decir con un promedio
de pagos de ¢9.948.412.50, lo que representa anualmente una suma por este
concepto de €119, 380,950.00 si la empresa en promedio tiene ingresos
mensuales a £100.000.000,00 lo que representa que descuenta un mesy un

cuarto de los ingresos que percibe Eminent por la prestacion de servicios.
En el cuadro No.16 Se genera una plantilla de ahorros por concepto de no

pago de penalidades a las tiendas por atrasos incurridos en los tiempos de

entrega de los teléfonos mdoviles.

Cuadro N° 16 Ahorros generados por las propuestas

Penalizacion
Numero Costo de la Promedio

Propuesta Propuesta ¢

9,948,412.50
¢ ¢

Primera 217,000.00 9731,412.50
¢ ¢

Segunda 114,000.00 9,617,412.50
¢ ¢

Tercera 45,000.00 9,572,412.50
¢ ¢

Cuarta 19,500.00 9,552,912.50
¢ ¢

Quinta 6,345,350.00 |3,207,562.50

Eficiencia 32.24%

Fuente: Elaboracién propia

Tal y como se observa, la reduccion de penalidades se reduce de
¢9.948,412.50 a ¢ 3,207,562.50 ; lo que equivale a decir que se reduce
bastante el pago por este concepto de pagos de penalidades lo que representa
un 32.24% de beneficio neto a la empresa o en términos monetarios un ahorro

mensual de ¢6.740.850.00 y en forma anual representa un ingreso realmente
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percibido de ¢80.890.200.00 menos el costo de las nuevas penalidades
anualizadas ¢38.490.750.00 por lo que percibe como beneficio de

#42.399.450.00.

En este contexto la implementacion de este proyecto es altamente rentable.

Para brindar una conclusién acerca de la viabilidad del proyecto, se debe
tener en cuenta la comparacion de la relacion Beneficio (B) / Costo (C), hallada

en comparacion con 1, asi tenemos lo siguiente:

B/C > 1 indica que los beneficios superan los costos, por consiguiente, el

proyecto debe ser considerado.

B/C=1 Aqui no hay ganancias, pues los beneficios son iguales a los costos.

B/C < 1, muestra que los costos son mayores que los beneficios, no se debe

considerar.

El Jefe de Logistica comenta que los ingresos mensuales de la empresa
Grupo Eminent rondan alrededor de los ¢100.000.000.00 en reparaciones en el
Taller de Reparaciones, Servicio al Cliente y Servicio Logistico. Este ingreso es
un estimado estadistico brindado por la empresa. Si se pusiera en un escenario
pesimista y sélo se redujera un 10% con las mejoras el beneficio seria de
€10.000.000.00.

Aplicando la formula de beneficio / costo:

¢ 10.000.000.00 = 148 >1

6. 740.850.00
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En otro escenario mas alentador donde se redujera un 20% con las mejoras
el beneficio seria de: ¢20.000.000.00.

Aplicando la formula de beneficio / costo:

¢ 20.000.000.00 = 2.97 >1

6. 740.850.00

Ante cualquiera de esos escenarios el beneficio que otorga dichas
propuestas genera mayor beneficio que costo. Se puede concluir que los

beneficios son mayores a los costos.

Se recomienda a la empresa realizar las propuestas de mejora.

Asi mismo se evidencia otro de los beneficios que deja la introduccién de las
hand held propuestas, se observa una disminucion en el incumplimiento en las
entregas de los celulares a las tiendas, es por esto que se realiza una
comparacion entre el tiempo que se tardaba en realizar una entrega de los
celulares a las tiendas sin la incorporacién de las propuestas versus el tiempo

gue se tarda ahora con los cambios.

Para evidenciar esto, se le da seguimiento al proceso por tres dias a lo cual y
se obtiene la reduccion del tiempo de 232 minutos Segun estudio tiempos
propuesto y Value Stream Mapping propuesto. (Ver Anexo N° 9y 12).
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Cuadro N° 17 Cuadro comparativo del Value Stream Mapping de la

situacion actual del proceso del Departamento de Logistica.

Actividad RE=ponsahie Tie!npu de Tiempe de duracion Ah_urrl:l en
duracion actual propuesto tiempo
1.—Rev|5|0n dle reclamos via Jefe de Logistica
sistema Eminent
1.1 Abrir sistema. lefe de Logistica 18 min,10 seg 18 min,10 seg MIA
1.2 Abrir archivo y revisar Jefe de Logistica
reclamo
2-Clasificar Ruta seg(n zona: .
GAM o ZR Jefe de Logistica
21 Clasificar la ruta por color de Jefe de Logistica 311 min,9 seg 134 min,9 seg 177 min
zona.
2.2 asignar Transportista. lefe de Logistica
3-Entregade laruta a .
Transportista Jefe de Logistica
3.1 Genera ruta en el sistema. Jefe de Logistica 48 min,29 seg 44 min,29 seq 4 min
3.2 Imprelsmn de documento de Jefe de Logistica
la ruta asignada
4-Inspeccion de ruta Jefe de Logistica .
— . . 30 min, 20
4.1 Revision del reclamo y de la . 55 min 25 min, 20 seg
- lefe de Logistica SEg
ruta con transportista.
5-Ingreso de rutas al sistema lefe de Logistica
5.1 Abrir sistema. lefe de Logistica 27 min, 17 seg 27 min, 17 seg MIA
52 Buscar y cerrar el reclamo Jefe de Logistica
por tienda
Total en minutos: 481 min 249 min, 42 seg 232 min

Fuente: Elaboracion propia.

El Value Stream Mapping para el proceso de clasificacion y entrega de

celulares a las tiendas que se realiz6 en la etapa de diagnéstico daba como

resultado en el andlisis un tiempo de proceso en de cuatrocientos ochenta y

uno minutos (481 minutos), una vez aplicada las mejoras en este proceso

logistico, segun la observacion directa se determiné que dicha tarea se podia

hacer en menos tiempo, generando un nuevo tiempo de proceso de doscientos

cuarenta y nueve minutos (249 minutos), ahorrandose 232 minutos, que puede

ser utilizarlo en otras tareas administrativas del Departamento de Logistica. Ver

Figura N°24.
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Figura N° 24 Value Stream Mapping con las mejoras.

ORE O prEnSEtan

PROCESO 102

Z I\ =

reparacio
RUTAS celulares port Tiempos 15 s

Rewvision : . lasifici Entrega de i
Revisar Clasificiar Inspeccion
e— ooy oo - rrrra) o oo rutas I S o,

15 Sistema transportista
dias
\ / 27 min
i 134 min, 9 se - 25 min
18 min . g 44 min Lead time
19721
15 dias

— Tiempo del
| proceso: 232 min

Fuente: Elaboracién propia.
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5.3 Plan de implementacién para las propuestas.

El plan de implementacidon de un proyecto incluye varios factores; se detallan
las personas involucradas, los fondos, necesarios para la ejecucion, la

estrategia para llevar a cabo el plan y los riesgos implicados.

En seccién del proyecto se establece las actividades iniciales del plan, las
tablas de control, los cronogramas (gréafico Gantt), los riesgos, los responsables
y el presupuesto para seguir controlando la implementacion, para las

propuestas de mejora.

Se describe a continuacion en varias fases, donde se incluyen los elementos
a contemplar. Este es importante para el éxito final tanto del plan como para

la empresa.

121



Cuadro N° 18 Gantt de las propuestas

DIAGRAMA DE GANTT MARZO ABRIL
Dias | Semana 10 Semana 11 Semana 12 Semana 13 Semana 14 Semana 15
LIKKMJ|VIL|K|M{J|V|LIK|M|J|V|L|K/M|J|V|LIKMIJVIL KM J|V
1(1/1|1(1(1|2(2|2|2|2|2|2|2|3|3 1(1/1|1|1

6/7/8/9/0/3|4|/5/6|7(0|1|2(3|4|7|8|9|0|1(3|/4|5(6/7/0|1|2|3]|4

Capitulo V Diseiio e implementacidn de la

solucién

Mejorar

Solucién a las causas mas significativas 3

Disefio de propuesta que ataca cada causa 9

Registro de la cuantificacion de la propuesta. 1

Plan de implementacién de las propuestas 2

Implementar la propuesta de mejora 28

Documentar los procesos y los resultados. 2

Realizar una evaluacion cuantitativa de la

propuesta implementada 3

Control

Documentar los procesos y los resultados de la

implementacion 4

Evaluar las medidas implementadas. 3

Total de dias 98

Fuente: Elaboracion propia.
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En el citado cuadro N°18 se muestra el Diagrama de Gantt para el capitulo V
donde se puede ver las etapas en las que se divide este capitulo y la duracién
de cada una de las propuestas implementadas en la empresa Grupo Eminent.
La implementacion de cada una de las cinco propuestas da inicio el dia 8 de
marzo del afio en curso y el dia 6 de abril se documentan los procesos y

revisan los resultados obtenidos en cada propuesta.

Con este cierre de fecha no implica que los resultados son los finales, es un
comienzo de aplicacion para el Empresa Eminent para lo cual debera continuar
con su implementacion y estar continuamente revisando los resultados a fin de

atenuar o minimizar las pérdidas generadas en el pasado.

5.4 Resultados de laimplementacion.

Esta parte de implementacion se realiza por dos semanas debido al tiempo
asignado; con el fin de que el personal encuentre los roles y servirles de guia

cuando se inicie los cambios.

5.4.1 Resultados de la propuesta 1.

La propuesta numero uno se aprueba el dia 1 de marzo del afio en curso, la
misma consiste en “Servicio al cliente se encargara de empacar y revisar el
teléfono antes de ser entregado al chofer” se decide que esta tarea debe ser
realizada por el Departamento de Servicio al Cliente y no por el Departamento
de Logistica. Para llevar a cabo esta propuesta, se realizé la compra de los
bolsitos y estanterias por parte de la empresa y se obtuvieron los siguientes

resultados:
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Figura N° 25 Fotografias de laimplementacién de esta propuesta.

v

o N— W— ™
"\
\

Fuente: Elaboracion propia.

Se facilité el trabajo realizado por parte del transportista en donde se ve
reflejado una disminucion de tiempo en sus tareas diarias, ahora el
Departamento de Servicio al Cliente acomoda el celular a entregar a las tiendas
en Bolsitos de diferente color segun la ruta y zona a la que se envia. Ademas,
cada chofer anteriormente segun el estudio de tiempos realizado para el Value
Stream Mapping registro que esa tarea de separar la ruta por zona a entregar

le demoraba un tiempo de 22 minutos en los que tenia que revisar la unidad
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fisicamente y los documentos para ver que todo estuviera bien y coincidiera

con la ruta a entregar.

Con la propuesta implementada se logro reducir este tiempo de 22 minutos a
8 minutos (Ver anexos Estudio de tiempos VSM). Ahora cada transportista
tiene mas tiempo para realizar otras tareas y hacer los envios de manera mas

rapida y dentro de los tiempos pactados.

5.4.2 Resultados de la propuesta 2.

La propuesta numero dos consiste en establecer una Hoja de Excel para el
control de los recorridos de los transportistas a las tiendas, esto con el fin de
controlar los tiempos de cada recorrido de los choferes a las tiendas. Dicha
propuesta se expone a los encargados de la empresa y fue aprobada durante
una reunién con los responsables del proceso, se adjunta en bitacora de visitas

la sesién realizada en el area de anexos de este documento.

Esta propuesta se aprueba el dia 1 de marzo del afio en curso, la misma fue
revisada y aprobada por el Jefe de Logistica, la implementacion da inicio el 8
de marzo de este afio. Con esta propuesta se logro tener un control de cada
recorrido que realiza cada uno de los transportistas desde el momento que
salen de la empresa hasta que llegan a cada tienda. Los resultados obtenidos

se muestran en la figura N°26 siguiente:
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Figura N° 26 Hoja de Excel para control de recorridos implementada
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ente [ ] | B
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Fuente: Grupo Eminent

Cada uno de los choferes llena la hoja de Excel propuesta en donde anotan
kilometraje de entrada y salida, hora de llegada y de salida, ruta, nombre de
cliente, codigo de cliente, fecha, entre otros. Toda esta informacion le sirve al
Jefe de Logistica y a la empresa para tener un control de los tiempos de cada
una de las tareas que realizan los transportistas, con el objetivo de cumplir con

los tiempos de entrega de los celulares a las tiendas.

Con esta implementacién se logré una reduccion de tiempos muertos en el
proceso de entrega de celulares a las tiendas durante cada recorrido, esto con
el fin de que la empresa y el jefe de logistica puedan tener certeza de cada
movimiento realizado por los choferes. Ademas, de tener la facilidad de hacer
anotaciones en la pestafia de observaciones si hay una demora o complicacién

durante el recorrido o algun dato que sea de importancia durante la entrega.
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5.4.3 Resultados de la propuesta 3.

La propuesta numero tres se aprueba el dia 1 de marzo del afio en curso, la
misma consiste en “Acceso al sistema de Grupo Eminent donde actualmente
las tiendas generan el reclamo se habilitara para conocer el estatus del celular”,
esto con el fin de que cada tienda o sucursal tenga acceso a toda la
informacion del paso a paso desde el momento que se genera el reclamo hasta
gue se entrega el celular listo en la tienda. Esta propuesta se expone a los
encargados de la empresa y al Ingeniero de sistemas, fue aprobada durante
una reunién con los responsables del proceso, la misma se adjunta en bitacora

de visitas la sesion realizada en los anexos de este documento.

Con esta implementacion se logré un enlace importante de comunicacion
entre la tienda y la empresa, en donde cada sucursal tiene acceso a cada
movimiento realizado por la unidad en reparacién. Ademas, la empresa podra
notificar si la unidad tiene una demora por repuestos o debe esperar por alguna
prueba, dandole a la empresa Grupo Eminent la facilidad de dar diagnosticos
del estado de la unidad antes de los tiempos pactados. Los resultados de esta

implementacion son los siguientes:

Esta propuesta muestra el nuevo enlace que se habilito en el sistema de
Grupo Eminent en donde ya las tiendas o sucursales tenian acceso para
generar el reclamo de la unidad por reparar. Se muestra en lineas siguientes
como el Ingeniero en sistemas habilité una pestafia donde cada tienda podra
hacer consulta de actividades realizadas al celular en reparacion, en el se
puede ver el desglose del paso a paso de cada etapa en la que pasa el celular

desde que se recolecta hasta que se entrega nuevamente a tienda.

El Jefe de Logistica junto con el Encargado en sistemas de la empresa le
informo a cada tienda que ya con el acceso que tenian en la pestafia consultas
pueden revisar por numero de reclamo cada una de las actividades en las que
se encuentra el celular. En el cuadro No. 19 se muestra la informacion antes

mencionada:
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Cuadro N° 19 Sistema de Grupo Eminent con la implementacién del
nuevo acceso de los clientes

clandacta’@ emment O .Cr

EMINENT

Technology

EM|ENT Consulta de Actividades Reclamo No 510595

Centro de Servico Técrnoo

SOLICITUD OE

22/03/2017 15:11:41 Pre-Ingreso REVISION/REPARACION omgerc2@imonge.com
| | REGISTRADA |
112 AYUDANTE NO PROCESO -SE
23/03/2017 8:11:56 No recolectado en el punto de venta |RECOLECTA EL DIA _mvarro

En Ruta para ser recolectado en el Punto

23/03/20178:11:56 de Venta o Almacén CHOFER -navarro

Recolectado en el Punto de Venta o

24/03/2017 9:34:45 | Almacén | ronnyr
25/03/2017 7:25:49 Entregado por logistica a SAC eveling.davila@semsa.cr
25/03/2017 14:25:30 El teléfono ha sido recibido en el taller

| para su reparacién P

pop. 26/11/2015 Pantalla poco rayada y
25/03/2017 14:26:46 bordes poco golpeados. Tapa-bateria nancyp
| ~cargador-cable usb. Fact. 22370
El teléfono ha terminado su proceso en
30/03/2017 15:42:39 taller y serd preparado para su pronto kenneth
| despacho al chente
El teléfono se encuentra en ruta de
|entrepa al chente |
Entrega a logistica para su devolucén al
| punto de venta o al almacén
En ruta » ser entregado en el punto de
 Venta o Almacen

03/04/2016 9:07:07 |Entregado en el punto de Venta o Almacén, | douglas

01/04/2017 9:56:48 msalas

01/04/2017 9:56:52 msalas@eminent.co.cr

02/04/2017 8:33:23 CHOFER -douglas

GPRAC

Fuente: Elaboracion propia.

Este acceso en el sistema de Grupo Eminent ha facilitado que las tiendas
tengan el conocimiento del estado de cada celular lo que a su vez a
beneficiado a la empresa en el incumplimiento de los tiempos de entrega, esto
porque la tienda puede estar mas atenta y llamar si la unidad posee un retraso

y llegar a una posible negociacién con la empresa.
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5.4.4 Resultados de la propuesta 4.

La propuesta nimero cuatro se aprueba el dia 1 de marzo del afio en curso
y se implementan a partir del dia 8 de marzo del mismo afio. Esta propuesta
surge a partir del estudio de tiempo realizado al Jefe de Logistica para la
creacion del Value Stream Mapping, en donde se determind que el mismo
invertia mucho tiempo en clasificar las rutas por zona y tienda. Ademas, de que
para cada ruta el Jefe de Logistica creaba un documento nuevo en Excel y
buscar toda la informacion requerida en el listado de clientes de la empresa

Eminent.

Para la implementacion de la propuesta se realiz6 un documento en Excel
con férmulas, con el objetivo de poder seleccionar las rutas y clasificarlas
rapidamente segun la zona y con toda la informacidon que se necesita para
enviar al transportista a recolectar o enviar la unidad. Este documento fue
elaborado por el encargado de este proyecto de graduacion y fue revisado por
el Jefe del Departamento de Logistica, con el fin de incluir la informacién

necesaria para la clasificacion.

Para el Jefe de Logistica la creacién de este documento es importante ya
que anteriormente se invertia demasiado tiempo en realizar esta tarea, por lo
que generaba retrasos significativos en las demas tareas por realizar, esto
provocaba un cuello de botella importante de 311 minutos en los que duraba
clasificando la ruta y asignandola al transportista. En el siguiente cuadro se

muestra el archivo de Excel implementado para facilitar esa tarea:
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Figura N° 27 Hoja de Excel implementada para la clasificacion de

rutas.

A B c D E E
il I
2 pr— — Depar‘tamentn de Lngistica Elaborado por: Andrea Fenseca Villalobos.
34 E M I cmo"“ Encargado: Julio Landaeta Madrid
5 Ef;::ﬂ: Nombre Cliente Telefono Email Ruta Direccion
3} 49980  |INNOVA MOVIL - EMINENT MAYORISTA (506) 2227-5800 |innovamavilcr@gmail.com GAN1 50 mits Sur de Walmart en San Sebastian
7 38811 |CORP. MO Y MO - CLUB EMINENT (506) 2228-5830 |ricesaescazu@hotmail.com GAM1 Centro Comercial Plaza Escazd Local 14, diagonal al parque central de Escazd
8 59045 |Agente Topcell Sabana Qeste 50622915984 |michaelmoreno@topcell.co.cr  |GANM1 sabana Qeste del estadio nacional San José Sabana llata Redonda
9 37132 |DISTRIBUIDORA JIVIS PURISCAL - CLUB EMINENT | (506) 2416-6270 |jivispuriscal@hotmail.com GAM1 SANTIAGO DE PURISCAL, FRENTE A ESQUINA NOROESTE DEL PARQUE
10 38811 |CORP.MO Y MO -CLUB EMINENT (506) 2228-5830 |ricesaescazu@hotmail.com GAN1 Centro Comercial Plaza Escaz Local 14, diagonal al parque central de Escazi
11| 59045 |Agente Topcell Sabana Oeste 50622915984 [michaelmoreno@topeell.co.cr | GAN sabana Oeste del estadio nacional San José Sabana Mata Redonda
12 49960  |INNOVA MOVIL - EMINENT MAYORISTA (506) 2227-5800 |innovamavilcr@gmail.com GAN1 50 mits Sur de Walmart en San Sebastian
13 58003  |Gollo 126 San Rafael Arriba (506) 2250-6772 |postventa126@grupogollo.com |GAM1 SAN RAFAEL ABAJO CONTIGUO AL PALIFRENTE A LA IGLESIA CATOLICA
14 49960  |INNOVA MOVIL - EMINENT MAYORISTA (506) 2227-5800 |innovamavilcr@gmail.com GAN1 50 mits Sur de Walmart en San Sebastian
15 #NA #NIA #NIA H#NIA H#NIA
16 #HNIA HNIA H#MIA HNIA HNIA
7 #NA #NIA #NIA H#NIA H#NIA
18 #HNIA HNIA H#MIA HNIA HNIA
19 #NIA F#NIA #NIA H#NIA H#NIA
20 #NIA #NIA #MIA #NIA #NIA
21 #NIA H#NIA #MIA H#NIA H#NIA
22 #NIA #NIA #NIA #NIA #NIA
23 #NIA H#NIA #MIA HNIA HNIA
24 #NIA #NIA #NIA #NIA #NIA
25 #NIA H#NIA #MIA HNIA HNIA
26 #NIA #NIA #NIA #NIA #NIA

W 4 b M| listado de clientes | Clasificador de Clientes <%

Fuente: Elaboracion propia.

0 m

En la figura N°27 se muestra la hoja de Excel implementada en el

Departamento Logistico, con el fin de facilitar la clasificacion de las rutas por

parte del Jefe de Logistica, la misma fue aprobada por el jefe de area, en ella

se puede ver gue se agrega la informacion necesaria para poder clasificar las

rutas de una manera mas eficiente y eficaz.

En él se puede ver informacién

como cédigo y nombre del cliente, teléfono, email, ruta y la direccion de la

tienda.

Con esta implementacién el Jefe de Logistica logro una reduccién de tiempo

de 311 minutos a 134 minutos (Ver anexos Estudio de tiempos VSM). Esto le

ha facilitado al mismo poder ejecutar otras tareas y poder controlar mas los

tiempos en cada ruta.
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5.4.5 Resultados de la propuesta 5.

La propuesta numero cinco se aprueba el dia 1 de marzo del afio en curso,
la misma consiste en “Compra de hand held y equipo electronico adicional para
que las rutas sean mas eficientes y capacitacion en uso de equipos
electronicos y formatos de Excel”. Esta propuesta se implementa a partir del
dia 8 de marzo del mismo afo. Esta propuesta nace de la necesidad de tener
un proceso mas automatizado. Para esto, se realiza un estudio de tiempos al
Jefe de logistica y a una muestra de transportistas, en este analisis se

determina que la empresa Grupo Eminent tiene varios puntos que mejorar.

Para la implementacion de esta propuesta se investiga como hacen otras
empresas que envian productos de un lado a otro para lograr cumplir con sus
tiempos y ser tan eficientes y eficaces. La mayoria de las empresas utilizan
hand held en sus procesos, es por esto, que sus entregas se hacen de una
manera mas rapida y se logran cumplir los tiempos establecidos con los
clientes. Se propone a la empresa Grupo Eminent la compra de hand held para
automatizar su proceso y poder cumplir con sus tiempos de entrega

establecidos.

Para la implementacién de la propuesta la empresa realizo la compra de
hand held y equipo electronico, con el objetivo de poder hacer las entregas de
los celulares en el tiempo pactado segun la zona y con toda la informacién que
se necesita para enviar al transportista a recolectar o enviar la unidad. Esta
propuesta fue analizada por el encargado de este proyecto de graduacion y fue
revisado y aprobada por el Jefe del Departamento de Logistica, con el fin de

reducir el incumplimiento de los tiempos de entrega a las tiendas.

Las siguientes fotografias muestran los resultados obtenidos de la

implementacion de esta propuesta:
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Figura N° 28 Fotografias de laimplementacién de esta propuesta.

Fotos de Hand held compradas para la implementacion de las propuestas.

Fuente: Elaboracion propia.

5.5 Beneficios de las propuestas de mejoraimplementadas.

Para poder demostrar que las propuestas implementadas generan un
beneficio se procede a realizar un analisis similar al que se hizo en el capitulo

de diagndstico.

Se toma como base la informacion de las penalizaciones obtenidas en los
altimos doce meses previos a la implementaciéon, dicha informacion fue
suministrada por el Departamento contable de la empresa Grupo Eminent y
revisada con el Jefe del Departamento de Logistica. Dada esta informacion se
colocan los datos en una hoja de Excel y se tabula. La figura N°.° muestra las
penalizaciones del mes de marzo y mediados de abril sélo para fines
ilustrativos dado que se registro tal como se indicé para un afio laboral y

determinar en el estado de resultados en potencial carga.
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Figura N° 29 Penalizaciones obtenidas en marzo y abril después de

EMINENT

las implementaciones.

Departamento: Contabilidad

Penalizaciones de Telefonos del Mes de marzo del 2017

FECHA CANTIDAD CLIENTE MARCA MODELO COSTO UNIDAD TOTAL
18/01/2017 3 MONGE HUAWEI Huawei Ascend Mate 7 €245 000 @735000
19/01/2017 2 MOVISTAR |LG Lg G5 H860 32gb @240 000 480 000

| 27/01/2017 2 CLARO SAMSUNG Samsung Galaxy A5 254600 €509 200
30/01/2017 3 KOLBI HUAWEI Huawei Mate S €265 000 @795 000
Mes contable al 31-03-17 {2519 200

! .- g Departamento: Contabilidad
| EM rH fEN T Penalizaciones de Telefonos del Mes de Abril del 2017

FECHA [CANTIDAD CLIENTE MARCA MODELO COSTO UNIDAD TOTAL
03/04/2016 1 GOLLO HUAWEI Mate 8 32GB 425700 425700
10/04/2016 2 KOLBI SONY Sony Xperia XA @305 850 €611 700

Mes contable al 15-04-17 {1037 400

Fuente: Elaboracion propia.

Cuadro N° 20 Analisis de las penalizaciones antes y después de la
implementacion de las propuestas.

. . Penalizaciones
Penalizaciones antes de .
| después de la
a propuesta
propuesta
Febrero €9 549 950
Marzo €10 030 450
Abril @9704400 | 45519200 | Marzo
Mayo €9 675 900
Junio €10 121 400
Julio @10 130 050
Agosto ¢10 674 650
Setiembre | €10 015 250
Octubre @9 769 850 @1 037 400 Abril
Noviembre | @9 973 400
Diciembre | €10 004 450
Enero €9 731 200
Promedio €9 948 413 ¢1 778 300
e ¢8 170 113

Fuente: Elaboracion propia.
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En el cuadro anterior se puede observar el promedio mensual de las
penalizaciones obtenidas desde Febrero del 2016 a Enero del 2017 con el
problema de incumplimiento de los tiempos de entrega de los celulares a las
tiendas que traducidos en términos de valor monetario indica que las
penalizaciones tienen un costo promedio a la empresa de €9,948,413 millones
y como se puede determinar con la aplicacion de las propuestas da como
resultado la disminucién del pago de penalizaciones de un millébn setecientos
setenta y ocho mil con 300 colones sobre la base promedio de dos meses, lo

cual genera un ahorro significativo para la empresa.

Este monto representa en términos porcentuales alrededor de un 82% de
impacto generandose un ahorro (no pago de penalidades) de 8.2 millones cuyo
comportamiento es de ingresos netos (no representan salidas de efectivo para
la empresa) aumentando potencialmente las ganancias o utilidades de la

empresa.

En consideracion si anualizamos ese ahorro en promedio da como resultado
un ingreso neto de €98.014.356.00 lo que representa casi un mes de trabajo
valorado en términos de ingresos por ventas de servicio, que en promedio

mensual es de cien millones de colones.

5.6 Plan de recomendaciones para las causas menos significativas.

En este apartado se retoman las causas menos significativas identificadas
gue afectan directamente en el incumplimiento de los tiempos de entrega de los
celulares y se plantean algunas recomendaciones para minimizar el impacto

que provocan.
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Las recomendaciones se realizan mediante la aplicacion del criterio experto con
el encargado del Departamento de Logistica lo que representa casi el 18% de

las penalidades, es decir, el €1 778 300.00 antes sefalado.

Para las causas Q5. El jefe de logistica no cuenta con las herramientas que
le faciliten la programacion de las rutas a nivel de computadora, la Q6. La
programacion de las entregas siempre inicia tarde por la deficiencia en el uso
de la computadora y la Q7. Se llenan varios documentos de forma manual para
cada ruta y celular. Se recomienda a la empresa Grupo Eminent lo siguiente:

Se implementd el uso de hand held en el Departamento como también se
documentos en Excel para facilitar las tareas diarias realizadas en el
Departamento de logistica. Por lo que se recomienda a la empresa la
capacitacion del personal en el uso de la computadora y en los programas de
Excel, esto para facilitar las labores diarias y poder utilizar los tiempos libres en

otras tareas.

Para las causas Q8. No existen métodos para evaluar el desempefio en las
entregas y la causa Q.9 No se controlan las actividades que hace el conductor
en los recorridos. Se recomienda a la empresa Grupo Eminent colocar GPS a
las unidades de transporte para mejorar el control de los recorridos con el fin de
disminuir atrasos directamente ocasionados en el transporte de tienda a

empresa.

Se debe tener claro que en términos anuales representa ¢21.339.600,00 su
costo es relativamente barato en virtud que se localiza sobre la plataforma de
los vehiculos a través de Google Maps, permite el monitoreo de la direccién y
la velocidad a la que se mueve el vehiculo, adicionalmente permite al
administrador el manejo del cierre central del vehiculo desde el Smartphone
del encargado de la flotilla sin que ello le genera a la empresa costos

adicionales (ni mensuales ni anuales).
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También le permite enlazar con alarmas de una o dos vias de otras marcas,
instaladas en el vehiculo, y le envia al administrador notificaciones de cada

detalle a través de mensajes de texto.

El costo promedio de instalacion podria andar alrededor de 22 millones de
colones anual, es decir, si bien no genera ni costo ni ahorro si le permite un
mejor control de la flotilla y mejorar los tiempos de transporte y adicionalmente

mejorar la imagen de la empresa.

Para las causas Q10. No hay manuales de procedimientos para los procesos
de logistica y la Q11. No hay una buena distribucion de funciones, se
recomienda a la empresa contratar una consultoria en el campo de la
ingenieria industrial para que les genere el mapeo y los procedimientos

acordes a la actividad.

136



CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y

RECOMENDACIONES
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6.1 Conclusiones

6.1.1 Objetivo General

El objetivo general de redisefiar los procesos del Departamento de
Logistica de la empresa Grupo Eminent con el fin de reducir el indice de
incumplimiento de los tiempos de entrega de los celulares se logré dicho

compromiso al reducir de 481 minutos a 249 minutos.

Con respecto a la evaluacion del desempefio de los procesos productivos
del Departamento de Logistica se hizo un corteo parcial al 8 de abril de 2017
bajo el entendido que el monitoreo y seguimiento recae sobre el Jefe del
Departamento de la empresa. Dicho corte si mostro los resultados esperados

de mejora.

6.1.2 Objetivos Especificos

6.1.2.1 En el primer objetivo especifico se logr6 definir las causas que
provocaron el incumplimiento de los tiempos de entrega de los celulares de la
empresa Grupo Eminent. Entre las principales causas: se logré una reduccién
en las penalizaciones por incumplimiento de contrato y se mejoro el tiempo de

entrega a las tiendas.

6.1.2.2 En el segundo objetivo que consistia en medir el grado de
incumplimiento en las entregas de celulares por medio del indice establecido
por las regulaciones internas de la empresa, se logré implementar en forma
conjunta entre el Departamento de Logistica y el Departamento de Servicio al
Cliente. Esto se logré por medio de encuestas a las tiendas y estudios de

tiempos realizados al Jefe de Logistica y los choferes.
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6.1.2.3 En el tercer objetivo se analizd por medio de encuestas y otras
herramientas propias de la ingenieria industrial para medir el indice de
incumplimiento en las entregas de los celulares y su efecto en la estructura de
los costos de la empresa, a través de la plataforma Server Monkey dando
resultados interesantes e implementandola en la presente propuesta de estudio
de tiempo.

6.1.2.4 En el cuarto objetivo que consistio en mejorar por medio de
herramientas de control el indice de incumplimiento de entrega de los celulares
aumentado la eficiencia y eficacia de la empresa, la herramienta que logro
dicho objetivo fue el estudio de tiempos realizado antes y después de las

propuestas implementadas.

6.1.2.5 En el quinto objetivo se logré controlar las mejoras realizadas en la
reduccion del incumplimiento de los tiempos de entrega para ser sometidas a
evaluacion con la alta gerencia con la finalidad de implementarlas. Este ultimo
objetivo es muy representativo y se analiz6 a través del costo beneficio dando
como resultado reducciones en sus costos por concepto de penalidades hasta
del 82%.

En resumen, si se impacta dicho resultado en términos monetarios produjo un
ahorro de casi 100 millones de colones con estos pequefios cambios que se

registraron.

6.2 Recomendaciones

El proyecto solo comprendio hacer un diagndstico de la situacion actual
de los procesos del Departamento Logistico en donde de encontraron puntos
criticos susceptibles a mejoras, sin embargo, quedaron causas menos
significativas que al corregirlas podrian generar resultados positivos a la
empresa bajo el concepto de mejora continua, tal como se sefial6 en el capitulo

V del presente proyecto.
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Se recomienda a la empresa evaluar la opcion de la contratacion
permanente de un Ingeniero Industrial que pueda continuar con la
implementacion del presente proyecto y brindar un mejor monitoreo y control a
las operaciones de la empresa, de manera tal que la empresa mejore su

imagen.

Hoy dia el riesgo reputacional es tan importante que es necesario
incorporarlo a la gestion de riesgos, de manera tal que, genere confianza a sus
proveedores y clientes de ser una empresa eficiente y eficaz con un respaldo

solido.
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Anexo 1

Carta de autorizaciéon de la empresa Impacto, para la realizacion

del proyecto.
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G R UP O

EMINENT

1 de febrero del 2017.

Sefiores
Encargados
Universidad Hispanoamericana

Reciban un cordial saludo,

Estimados encargados, por medio de la presente yo Julio Landaeta
Madrid cedula de identidad 186-200258726, jefe del departamento logistico de
la empresa Grupo Eminent, hago constar que facilite la informacion que se
maneja en el Departamento de logistica y el contable (por lo de las
penalizaciones), esto por medio de correos, reuniones y hojas de Excel a la
sefiora Andrea Fonseca Villalobos cedula 1-1325-0566 y hago constar que los
documentos que a ella se le facilitaron para la investigacion del proyecto de
graduacion, son datos confidenciales de la empresa, estos se dieron solo para
fines del proyecto, por lo tanto estos datos se basaron en estimados
estadisticos.

Saludos Cordiales,
Atentamente,

Julio Landaeta Madrid.

Cedula: 186-200258726.

Jefe del Departamento Logistico.
Correo: jclandaeta@eminent.co.cr
Grupo Eminent.
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Anexo 2

Carta de finalizacién de la implementacion
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G R UPO

EMINENT

10 de abril del 2017.

Sefiores

Universidad Hispanoamericana
Escuela de ingenieria Industrial
Costa Rica

Presente

Estimados sefiores,

Yo julio Landaeta Madrid, cedula de identidad 186-200258726 en mi
calidad de Jefe del departamento de Logistica de Grupo Eminent, doy fe que el
proyecto de graduacion titulado: Mejora en el Departamento de Logistica de la
Empresa Grupo Eminent para reducir el indice de incumplimiento de los
tiempos de entrega de los celulares, durante el tercer cuatrimestre del 2016
ubicada en el distrito Ulloa de la provincia de Heredia; fue llevado a cabo en el
Departamento de logistica por la sefiora Andrea Fonseca.

Ademas, hago constar que, con los resultados favorables de su
investigacién, se inicio con los cambios en el departamento de logistica y
estamos muy agradecidos con la Universidad Hispanoamericana y Sra. Andrea
Fonseca por la realizacion de este proyecto. Ademas de la asistencia por parte
de la misma en este periodo de implementacion. Dichas mejoras efectuadas se
les dara el seguimiento con la gerencia.

Atentamente,

Julio Landaeta Madrid.

Cedula: 186-200258726.

Jefe del Departamento Logistico.
Correo: jclandaeta@eminent.co.cr
Grupo Eminent.
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Anexo 3

Bitacora de visitas a la empresa
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Anexo 4.

Bitacora Focus Group para las causas mas significativas.
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Anexo 4
Bitacora de revision e inclusion de Hand held a la empresa Eminent
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Introducir esta nueva tecnologia en la empresa. Y de esta manera poder hacer mas automatizado el
de entregas de cada ruta, y en cada zona,
idn de los pasos a seguir para enlazar las hand held al sistema de Eminent.

Comentarios Nueva loma de liempos para calcular duraciones de cada tarea por la utiizacién de las hand held.

Limitaciones generales  [Limitacionas de tiempo por parte del jefe de logistica debido al exceso de trabajo.
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Nombre de paricipantes:
NArsr 1 7/

oo Liers Magnin
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Anexo 5

Encuesta Realizada a los clientes de la Empresa Grupo Eminent.
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Anexo 6
Entrevista realizada al jefe de logistica para desarrollar el proyecto

de graduacion
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FORMULARIO DE ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE LA
EMPRESA GRUPO EMINENT.

Objetivo técnica del interrogatorio

Describir el proceso del Departamento Logistico de la empresa Grupo Eminent
y conocer los métodos actuales que utiliza la empresa para las entregas y
recolecciones a tiempo en las tiendas o sucursales.

Persona seleccionada
Jefe departamento logistico: Julio Landaeta Madrid.
Tiempo disponible: 1 hora.
Fecha de realizacién: 04/01/17.
Materiales requeridos: computadora, formularios, papel y lapicero.
Preguntas a realizar:

1- ¢Cuales son los bienes que comercializa la empresa?

R/ Son celulares.
2- 4Cudles y cuantos son sus proveedores?

Kolbi, Claro, Techmate, GBR bolafios, Movilgsm como generales.
Ademas casa blanca, gollo, monge express, coopeguanacaste, artelec,
grupo monge y movistar. Son 1347 tiendas o sucursales.

3- ¢(Como es el proceso de recoleccion y entrega de los celulares a las
tiendas y viceversa?

R/ Llega reclamo via sistema nuestro el cual hace la tienda, yo separo
esto por rutas y lo ingreso manualmente al sistema, imprimo esto y se lo
doy al chofer, se revisa la ruta con el y se firma documento de recibido.
Chofer recibe los celulares en servicio al cliente, lo revisa contra
documento fisico, lo acomoda y se va hacer la ruta.

4- ¢(Como planifica, ejecuta y controla la empresa las actividades logisticas
para la entrega y recoleccion de los celulares a las tiendas o sucursales?

R/ Revision de reclamos y correos para la elaboracion de las distintas
rutas del dia. Tanto en recoleccion y entrega el Departamento de
servicio al cliente me pasa un listado con los celulares reparados para
ser entregados a los puntos de venta y yo debo separarlos por ruta y
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zona manualmente, e imprimir el documento de las rutas generado por
el sistema.

5- ¢Cuales son los principales problemas que tiene el departamento
Logistico con las tiendas?

R/ Los tiempos de las entregas a las tiendas son muy inestables debido
a las demoras a la hora de generar los documentos manualmente aca
en el departamentos todo es muy lento, debemos agilizarlo pero todo se
debe llenar manualmente.

6- ¢(Cree usted que el Departamento Logistico de la empresa Grupo
Eminent tiene deficiencias?

R/ No existe documentos donde se indique que debe hacer cada
empleador y tampoco estan bien distribuidas las rutas. Las cargas de
trabajo estan repartidas mal, unos tienen més trabajo que otros, ademas
todo es muy manual.

7- ¢Cuenta el Departamento Logistico de la empresa Grupo Eminent con
manuales de procedimientos, perfiles de trabajo, distribucion de
funciones que le permitan organizar las rutas de entrega y recoleccién
de los celulares? No tenemos solo se nos indica que hacer dia con dia.

8- ¢(Como se clasifican las rutas que deben hacer los transportistas de la
empresa Grupo Eminent? Se separa por GAM y Rural

9- ¢Como reparten las rutas a los transportistas y que método utilizan para
hacerlo? Los choferes van a servicio al cliente con el documento dado
de la ruta, y se les entrega todos los celulares a entregar, después de
esto ello lo revisan contra el fisico y los llevan en unos bolsitos cerrados
y con un marchamo que no se puede romper solo en la tienda.

10- ;Hay tenido pérdidas econdmicas por problemas con la logistica de la
empresa?

R/ Cuando los celulares son entregados después de los 15 dias segln lo
pactado por la tienda y el cliente, la tienda debe resolverle al cliente con
una unidad nueva y el costo de la misma lo asume la empresa Eminent,
llamadas penalizaciones.

Firmas de los responsables:

————

- o286
1% 2% I-13AS-0OSCS .
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Anexo 7
Factura Proforma de compra de hand held implementada en el

capitulo V
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Jivorscan

solucsanos en 1o que hacomon

(4

Chiente:  Emnat Logstes SA. Feoha 20-01-2017 |
Atencion: Napoleon Martinez W382-2011 v4

e-mail:  pmariinez@eminent.co of
Tol: 2238-3304
Cant No. Producto Descripcion Precio Unit Monto

Hand Held Robusts marcs Motorolz, modelo MC 65
HEPA, EVDO, 802 11a/b/g. Imager, 258/1GB, Qwerty,

3 W85, 1.5X $1.140,00 $3.42000
2 Cuna de Carga de cuatro baterias §117,00 $234.00
3 Estuche Belt Clip Extra Protection §20,00 $€0,00
3 Service From The Start por 3 afos para MCE5 $22400 $672.00
3 Cigarette Lighter Power Adapter Cable §86.00 $258,00
3 Impresora Zebra Modelo MZ320 con Bluetooth $411,00 §$1.23300

Hand Held MC3120G marca Motorola 802,11 a/blg,

Bluetooth, Full Audio, Gun, 1D SERS0, Color-touch display,

48 Key, High Capscity Battery, WM 6.5 Classic, 256M8
3 RAM/1GB ROM, English. World Wide $1.078,00 §323400
3 Service from the star 3 afos $220,00 $660,00
1 Cuna de sincronizacion de cuatro baterias § 213,00 $ 21300
1 AC e cord $13.00 $13.00
WinnDolaliommn Subtotal [$  9.997,00

13%I1V. |$ 129961

TOTAL |$ 11.23661

ionna E pago: g! contra orden !e compra, !g

Contado contra entregs, framite de cheque 8 dias
Vigencia de la oferta: 30 dias

Instalacion: Incluye

Fecha de entrega: La fecha de entrega 12 dias después (

/% .ZM(8+76.

de recibida la orden de compra.
Lugar de entrega. En las oficinas del chente

Tipo 02 Camblo: Para efectos del Pago en cokones ¢ 190 de Cambiy que feghd & esta Negaciatien serd of de venta dsl Banco Centrat ¢l dia de 13 emision
|1z %2ctura por parte g2 Grupo Diverscan.
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Anexo 8
Bitacora de visitas para recolecciéon de tiempos en el Departamento

de Logistica antes de la implementacion.
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Estudio de tiempos: Ciclo breve

Departamenta: Logistica Comienza: 8:00am
Operacian: Elaboracion de Futas | Termina: 5:00pm
Mumera de trabajadares: 1 Operaria: 1
Magquinaria: ronometro y computado| Observado por: AR
Lugar: Grupo Eminent, Fecha: 22017 al
RizizonT
Actividad Tiempo de Dperacion
chwica Ruta 1 Ruta 2 Futa3 | Rutad Futa 5 Ruta 6 Ruta 7 Ruta & Rutad | Huta 10 Ruta 11 Ruta 12
1Revizsion de reclamas via
sistema Eminent 1min, 40 seg 1min, 30 seg 1min, 32 seg|1min. 23 seg [1min, 33 zeg | 1min. 18 seg [1min, 21zeg |1min. 25 seg [1min. 27 zeg | 1min. 30 seg |1min, 26zeg  |[1min, 31zeg
11 Abrir sistema. 40 zeg 38 seq 47 zeq 36 zeq 38 seq 23 zeqg 27 zeq 30 zeq 27 zeq 37 zeq 3d zeg d1zeq
1.2 Abrir archivo u revisar
reclamao 1 min 52 zeq 50 zeq S3zeq S5 zeqg 43 zeg 54 zeq 55 zeg 1min 53 seg 52 seg S0 seg
2=-Clasificar Futa segqin
zona: GAMo 2R 28 min 33 min 25 min 21min 24 min 21min, 18 seq| 23 min, 21sed 25 min 21min A1 min 33min, 30 zeg |25 min
2 1Clasificar la ruta por calor
de zona. 25 min 32 min 24 min 13 min 22 min 20 min 22 min 24 min 13 min 23 min 32 min 23 min
2.2 asignar Transportista, 3 min 2 min 1min Z2min 2 min 1min, 18 zeg [1min, 21zeq | Tmin 2 min 2 min Tmin, 30 zeqg 2 min
3-Entregadelamnita a
Transportista 3 min & min, 30 s=g 4 min 3min, 23 z2g| 3 min 4 min, 30 s2g|3 min 3min, 30 s2g |4 min, 3029 |5 min B min 4 min
31Generarutaenel
sistema. 2 min 3 min 2.5 min 2 min 2 min 3 min 2 min 2 mir, 30 z2g |3 min 4 min 4 min 3 min
3.2 Impresidn de documenta
de laruta asignada 1min 1min, 30 seg 1min, 30 seg |1min, 29 s2g | 1min 1min, 30 ==g | 1min Tmin 1mir. 30 z2g | 1min Z min 1min
d-Inspeccion de ruta S min B min 4 min S min, 30 s2g| 4 min 3 min S min 4 min 3 min, 30 =g |5 min B min 4 min
4.1Revision del reclamo v de
la ruta con ransportista. S min & min 4 min 5.3 min 4 min 3 min 5 min 4 min 3 min, 30 z2g |5 min E min 4 min
S-Ingreso de ruras al sistema [ 1min, 38 zeg 1min, 42 zeg 2min, 36 seg| 2 min, 16 zeg |2 min 1min, 27 s2g |2 min, 30 seg| 2 min, 27 seg|1min. 37 zeg | 2 min. 36 seg |2 min, 28 zeg  |[1min, 29:2g
5.1 Abrir sistema. 35 seg 42 seq 36 zeg 27 zeg J0seg 27 zeq 30 zeg 2T seq 3T seq 36 seg 3G zeg 29 zeq
5. 2Buzcarvcemnar 2l
reclama par tienda 1min 1min 2 min 1.5 min 1.3 min 1min 2 min 2 min 1min 2 min 1min, 30seg  |[1min
Tiempo total: 33 min. 18 seg 46 min. 42 seg 37 min., 8 533 min. 14 § 34 min. 33 {31 min. 33 §35 min, 12 5 36 min. 22 {32 min. 4 5§45 min. 6 5449 min, 24 se| 60 min
Promedio 41 min

18 min. 10 seg

3N min, 3 seg

45 min, 29 zeg

55 min |

2T min, 17 seg

451 min |
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Estudio de tiempos: Ciclo breve

1& min, 50
zeq

22 min, ¥

seq

13 min, 23
zeq

Departamento: Logistica | Comienzo: S:00am
Operacian: aracion de H Termino: G:00pm
Mumero de trabajadores: 1 Operario: 1
Maquinaria: netro y comp Observado pol BFY
Lugar: rupo Eminer]  Fecha: W2A207 al
riaizmy
Actividad Tiempo de Operacion
Ruta 1 Ruta 2 Ruta 3 Ruta 4 Ruta & Ruta & Ruta 7 Ruta § Ruta 9 Ruta 10 Ruta 11 Ruta 12
1.FRevizion y recibido de la ruta. 13 min 13 min, 30 =eg | 11 min, 30 seg |12 min A min, 30 seg| 12 min 12 min, 20 seg | 13 min, 50 seg| 14 min 14 min, 40 =eg| 14 min 12 min, 40 seg
1.1Revizar la ruta [que los celulares que
entran o salen caincidan con el reclamal — 4p min & min 7 min 10 min 5 min 7 min & min 9 min & min 10 min 10 min 9 min
1.2 Revizar la documentacion entregada y
firmar el recibido de la ruta. 1min 1.3 min 2 miin 1min 2 min 1min 1.3 min 1.5 min 2 min 1.4 min 1.3 min 1min
1.3 Revizar el estado fisico del producta |
que no presente un dafio y este en las
condiciones que se entrega) 2 min 4 min 2.3 min 2 min 2.3 min 4 min 2.5 min 3 min 4 min 3 min 2.3 min 2.4 min
2-Separar la ruta por 2ona 17 min 14 min, 22 =eg | 14 min, 50 seg Li;-"n' o 151;-"“' B i;‘nn. W 14 min, 54 =g | 12 min, 55 seg| 16 min 16 min, 20 =eg Li;"n' BE 12 min, 20 seg
2.2 Acomodar los productos en el camion
Fegun 2ana. 5 min & min 5 min 7 min & min 5 min & min 5 min 7 min & min & min 5 min
2.2 Encender computadora y abrir excel.
1min 1min, 30 =eg |2 min 1min 2 min 2 min 1min 2 min 1 min 1min, 30 seq [1min, 30 seq | 1 min, 30 seg
2.4 Llenar una hoja de excel donde se debe
ingresar todas laz rutas a entregar. 10 min 5 min T min & min 9 min 12 min T min E min T min & min 9 min 5 min
2.5 Imprimir hioja de excel para recolectar
lag firmas de recibido en las tiendas. 1 min 52 seq il seq 53 seq 56 zeg 49 5eg 54 seg 56 seg 1 min 53 seq 52 seq il seq
Tiempo bokal: 20 min 27 min, 52 zeg| 26 min, 20 seg ig;'n' EE 28 min, B seq zl;-"n' E 27 min, 14 =2qg | 29 min, 1% seg| 30 min 1 min 22;'“' 2 25 min
Promedio | 29 min, 34 seq
Aleatorioc Numero de observacion Colabora Culaburadur.
dor 1 Juan Diggo

0 4 2 Sergio

1 2 3 Marianc

k] 3 4 Alberto

2 1

g 3

3 1

7 4

4 2

B 3

1 4

5 2

12 1

169



Anexo 9
Bitacora de visitas para recolecciéon de tiempos en el Departamento

de Logistica después de la implementacion.
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Estudio de tiempos: Ciclo breve

Departamenta: Logistica | Comienzo: 5:00am
Operacian: boracion de By Termino: 2:00pm
Mumero de trabajadores: 1 Operario: 1
Maquinaria: metra u compd Observado po AFY
Lugar: Grupo Eminent Fecha: SWH0TT 2l
2032017
Actividad Tiempo de Operacion
RHuta 1 Ruta 2 Ruta 3 RHuta 4 RHuta 5 Ruta 6 Ruta 7 Ruta 8 Huta 3 Ruta 10 Ruta 11 Ruta 12
1-Revision de reclamos via
zisterna Eminent 1min, 30zeq |1min,d0zeg [1min, 18 seg [1min, 21seg [1min, 33 zeg [1min, 32=segq |1min, 29zeq |1min,. 30 zeg |1min, 27 seg [1min, 25 seg [1min, 31=eg 1min, 26 zeq
1.1 Abrir sistema. 38 seq 4l zeg 23zeq 27 zeq 38 seq d7 zeq 36 seq 37 seq 27 zeq 30 zeq d1zeg 34 zeq
1.2 Abrir archivo v revizar
reclamo 52 seg Tmin 43 zeg 5d zeq 55 =zeg 50 zeq S3seg S3seq 1min 55 =zeg S50 zeq 52 =zeq
Z2-Clasificar Futa segin
zona: GAM o £.R 12 min 1 min 10 min A min 10 min M min, 18 zeg |10 min. 21seg |13 min 14 min 12 min T min, 30seg |10 min
2. 1Clasifizar la ruta por calor
de zona. I min Imin I min T min & min 10 min I min T min 12 min 10 min 0 min & min
2.2 asignar Transportista. 3 min 2 min 1min 2 min 2 min Imin, 15zeg |1min.21seg |2min Z min 2 min Imin, 30seg | 2min
3-Entregade laruta a
Transportizts 3 min Jmin, 30 zeg |4 min 3 min, 23 zeg | 3 min d min, 30 zeq | 3 min 3 min, 30 geg |4 min, 30 seg | 4 min 2 min 3 min
3.1Gensrataen el
siztema. 2 min 2 min 2.5 min 2 min 2 min 3 min 2 min Z2min, 30 =s2g |3 min Jmin 3 min 2 min
3.2 Impresion de documento
de la ruta asignada 1min Tmin, 30 zeq | Tmin, 30 seg|Tmin, 23 seg | Tmin Tmin, 30seg | 1min 1min Tmin, 30 zeg | 1min 2 min 1min
4-Inspeccion de ruta 2 min 2 min 1min, 30 =2g | 2 min 2 min 2min, 20 zeq |2 min 3 min 1mim, 30 z2g | 2 min 3 min 2 min
4 1Revizsion del reclamo v de
la ruta con transportista, 2 min 2 min 1min, 30 =2g| 2 min 2 min Zmin, 20 zeg |2 min 3 min Tmirm, 30529 | 2 min 3 min 2 min
S-lngreza de rutas al sistema [1min, 38 zeg | Tmin, 30 seg | 2 min, 36 seg| 2 min, 16 zeg | 2 min Imin, 27 seg |2min, 30zeg |2min, 27 seg|1min, 37 seq | 2min. 35seg|2min, 28seg |1min, 29zeg
5.1 Abrir sistema. 38 seg 30=eg 36 seg 27 zeqg 30=egq 27 zeq 30szeg 27 zeq 37 zeqg 35 seg 38 seqg 23zegq
5.2 Buscar v cerrar el
reclamo por tienda 1min 1min 2 min 1.5 min 1.3 min 1min 2 min 2 min 1min 2 min Imin, 30zeq  |1Tmin
Tiempo total: 20 min, 8 s€ 19 min, 40 s{ 19 min, 24 {18 min. 6 s 18 min. 33 421 min. 12 se{ 19 min, 20 s 23 min, 27 {23 min, 6 54 22 min 23 min, 29 sl 17 min. 55 4
Promedio 41 min

15 min, 10 zegq

134 min, 3seg

dd min, 23 seg

25 min, 20 zeg

27 min, 17 seg

249 min, 42 seg
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10 min, 30

zeg

& min, 1

zeg

13 min, 23
zeg

Departamento: Logistica Comienza: 5:00am
Operacion: Preparacion de Putaz | Terming: 5:00pm
MNumero de trabajadores: 1 Operario: 1
Maquinaria: ronometro v computadol Observado por AFY
Lugar: Grupo Eminent. Fecha: ZUIIZ0TT al
2alazony
Actividad Tiempo de Dperacion
Ruta 1 Ruta 2 Futa 3 Ruta 4 Ruta 5 Ruta 6 Ruta 7 Ruta 8 Futa 3 Ruta 10 Ruta 11 Ruta 12
1. Revision v recibido de la ruta. T min 3 min 3 min 11 min T min 5 min 3 min 10 mir 10 mir 11 min T min, 30 zeg | 10 min
11Revizar la ruta [que laz celulares que
entran o salen coincidan con el reclamea] 10 min 5 min T min 10 min 5 min T min 5 min 3 min 5 min 10 min 10 min Imin
1.2 Revizar la documentacion entregada y
firmar el recibida de la ruta. 1min 1min 2 min 1min 2 min 1min 1min 1min 2 min 1min Tmin, 30seg | Tmin
Z-Separar laruta por zona T min 8min, 22 seg |7 min, 50 seg Ser;in, = 8 min. 55 seg | ¥ min, 43 zeg | 7 min, 3¢ seg | ¥ min. 55 seg [Imin 8min, 23seg |8min, 22 seg [ Tmin, 20 seg
2.2 Acomodar los praductos en el camion
seglin zona. 5 min E min 5 min T min E min 5 min E min 5 min T min E min E min 5 min
2.2 RBecaoger hand held
1min Tmin, 30zegq |2 min 1min 2 min 2 min 1min 2 min 1min Tmin, 30zegq |1min, 30zeg |1min, 30 zeg
2.5 Imprimir hoja de excel propuesta para
contral de recoridos en las tiendas. 1min 5& zeq S0zeq Sdzeq 55 zeq 43 zeg 54 zeg 55 zeq 1min Sdzeq 5& zeq S0zeq
Tiempa tatal: 17 mir 17 min, 22 s2g (16 min, 50 z=2g Bl |1t VDI 16 min. 54 zeg |17 min, 15 seg | 13 min 18 min, 25 s2g STl e 17 min, 20 529
zeq zeq zeq zeq
Promedio |18 min. 11 seg

Aleatorio Numero de observacion

Colaborador

Colaborador

Aleatorio 1 Juan Diego

10 4 2z Sergio

1 2 3 Mariarc
3 3 4 Alberta
2 1

i 3

3 1

7 4

[ 2

B 3

1 4

5 2

12 1
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Anexo 10

Fotografias tomadas durante las reuniones y visitas.
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Area donde choferes acomodaban la ruta antes de la implementacion

Fuente: Elaboracion propia.
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Reunidn con el jefe de logistica (Julio Landaeta).

Fuente: Elaboracion propia.

Reunion programador de sistemas y Encargado de Hand Held.

Fuente: Elaboracién propia.
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Fotografia de reuniones Focus Group

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 11

Penalizaciones obtenidas en 12 meses antes de la implementacion.
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Penalizaciones de Febrero 2016 a Enero del 2017.

1 - SiSig _ Departamento: Comtabibdas

| EAMiNENT Pansiizaciones de Tetwtonss del Mes de Fetrero del 2004

TPECHA [CANTIOAD  CUENTE MARCA WOOELO TCOSTO UNDAD.  TOTAL |

TG2e20%] 3 GOLLO [ Somey SomloXogh | @w0 0 | &1080000
0MR20% | 3 CLARD Muwwes AscendMate 7 | @245 000 2735 000
0MR20% | 2 KOLE  [SONY Sony Xpesa XA €330 850 2621 790
OOTR2036 1 CLARD  (SONY Sony Xpena XA 330 850 €310 8%
08Q20% | 2 KOUER  ‘SAMSUNG  |Samsung Gatwy S7TEdgel Q500800 | @3019600
08002090 | 2 | CASABLANCA 'SAMSUNG |  Sameung Galaey AS €254 600 €500 200
1202209 3 MONGE SAMSUNG Samesung Galay 57 T256 900 €830 700
2502208 2 GOLLO Huswes Ascend Mase 7 245 000 €450 000

L L] . CLAROD c HIC Ocg MO €M0500 1 €M0500 |
W20 2 KOLES  uawes £9 Lite 4G 245 80 420 500
210020% | 2 MONSTAR _ LSONY Somy 25 0 €350 200 €720 820
23020%) 3 CLARD __ [WUAWE e Uate 9 395000 | @1185000
27220 | 1t MONGE  APPLE phone 65 100 454 00 484 500
200220% ) 1 GOLLO _ [MUAWES Mato 8 12G8 Q445 700 415 700

_200000%| 1 GOLLO __ uawer P9 L 4G 245 400 245 820

Mot contadile ol 79334 LS540 |

! EAMIiNaNT Penabzaciones de Telefonos del Mes do Marto ool 2016

__FECHA__ GEWTE | WAmCA WODELG __— [COSTO UMDAD] Yot |
0206 2 GOULO _ HUAWEs Ymwes AscondMate 7 | _€245000 | _€4§0000
on20%0 ] ¢ CLARD _ |WTC MTC One M9 €352 500 €382 500
oaoa20t) 2 KOLEN  |Huawes P9 Lae 40 €245 820 €490 800
06020%6] 2 | MOWSTAR Fo-_"__m.zam €520 | €T™a
0803206 | 3 CLARD  [HUAWES Harwen Mato 9 €36000 | €1185000 |
0W0% | 2 MONGE  IAPPLE Drone 65 1600 gasas0 | @uoso00
12036 1 GOWLO  |ruawes Mage 8 32GB €415 700 415 700
S40020% ) 3 GOLLO  |sONY Sory 25 g0 €360 200 21080 000
85002036 3 CLARD  [HUAWES Huswes Ascond Mate 7| @245 000 €735 000
se20w! 2 KOLER  1SONY Sow Xperia XA @378 B35 700
LAi0el 1 CLARD __1SOMY SonyXpena XA 1 _€310850 | €10850
20020 2 KOUS  |SAMSUNG | Sammung Galuy S7 Edge]  @500000 | @10we00
20 2 CASABLANCA |SAMSUNG Sammang Gatary AS 248 000 2509 200
290320% ) 3 MONGE  |SAMSUNG | Samsung Galawy 57 €296 900 £390 700
20002090 1 GOWLO [y P9 Lite 4G €245 820 €245 400

Mt contatie o 11018 € 10030 450

13 - 2086
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T ® - - - e m ..... M ~~~~~~~
EAMINENT Penalizaciones de Telefonss del Mes S Al del 2016
__FECHA CANTIDAD,  CUENTE | MARCA WODELD jcosTo TOTAL
otoazs! 3 CLARD  |HuaweEl Muswel Ascens Mate 7| 2245000 erasooo |
D401 2 XOULE  |SONY Sony Xpena XA €310 850 Q621 700
oToazs] 2 GOLLO  [HuawEl Muswes Ascend Mate 7 | @245 000 2450 000
R CLARD _ [HTC MTC Cne NG 2380 500 380 500
oaoa0s| 2 XOUB  [HUAWE! P Lite 4G €245 400 €490 800
12042018 2 MOVISTAR | SOMY Somy 7% 2200 €380 200 €720 400
woe0e] 3 CLARD _ |HUAWE! Hurwes Mate O 35000 | @1 185000
1Tos0is] 2 XOUBI __ ISAMSUNG | Samsorg Galary S7Edge]  €S09800 | €1019600 |
19042016 | 1 | CASABLANCA |SAMSUNG Sammung Galary AS €254 €00 @254 600
21042016 3 MONGE _ |SAMSING |  Semsung Gely S7 €256 900 €850 700
o408 2 GOLLO  |HuAWE P9 Lite 4G €245 400 2450 800
2roane ] 2 MONGE __|APPLE phone 65 1600 454 200 €209 000
02016 1 GOLLO  |HUAWE Mato 8 12GB €435 700 €435 700
0042018 3 GOLLO _ [sony Somy 25 3200 €380 200 €1 080 600
My (ontatie of 3508 14 €9 704 40
, c®Og Departamams Comablisas
EMINENT Penalizaciones de Teletonos Sel Mes de Mayo del 2016
T FECHA _ICANTIOND  CUBNTE MARCA WOOELD COSTO UNDAD| _ TOTAL
050520181 2 CLARD __ |SONY Sony Xpora XA €310 850 €621 700
ores2018| 1 KOUBR  |SAMSUNG | Samsung Galry S7 Edpe| €500 800 €509 800
09062016 | 2 | CASASLANCA |SAMSUNG |  Sammung Galary AS €254 600 406 200
10s2016] 3 MONGE  |SAMSUNG Sarmearg Galaxy 57 €296 900 285 700
130520161 2 GOLLO  [HUAWE! P9 Lae 4G €245 400 450 500
1mos20s| 2 MONGE  |APPLE phone 65 160 €454 500 909 000
17052016 1 GOLLO  HUAWE! Mate § 3268 2435 700 435 700
10052016] 3 GOLLO  ISONY Sony 75 X200 C¥O200 | €10800600
210820151 3 CLARD  [HUAWE! Muswes Ascend Mate 7 | €245 000 €735 000
_n0s2018| 2 KOULER  |SONY Sony Xpena XA €310 850 623 700
_soso0e] 2 GOLLO _ [HUAWE Muswss Ascend Mate 7 | €245 000 2420 000
mosoms] 1 CLARD  IMTC HIC One M9 €380 500 2380 500
_20052018] 2 KOLR  [HUAWE P9 Lte 4G €245 400 €450 800
oS08l 2 MOMSTAR | SONY Sony 75 X200 €350 200 720 400
aos20s]| 2 CLARD __ HUAWE Hutwe Mate 9 €39 000 €750 000
Mes contable o 318534 €9 675 900
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E———

 EMiRENT

Peralizaciones 6o Telefonos del Mes Go Junvo del 2016

FECHA MARCA WODELD
TT0e018 | FIAWE ! Pt Agcend WMate T g% T @Ta5 000 |
csvse| 2 KON |SONY Sony Xpena XA 2310 850 Q621 100
OS062016 2 GOLLO Iuwm Mopwes Ascend Mate 7 S245 000 C450 000
0RON2016 1 CLARO  |WTC HTC One M9 @380 500 2380 500
OTOE2016 1 KOLER |HUAWE! P9 Lne 4G 2245 400 @245 420
i MOMISTAR | SONY Somy 25 Xgp €300 200 €720 820
CAVG2010 2 GOLLO  [MUAWE! Mate B 12GO 45 700 71 800
0062016 3 GOLLD  |sowy Soey 25 g 2260 200 €1 080 600
11082010 2 CLARD S_QN Sany Xgera XA <310 850 o2t 700
12052016 2 KOLEN SAMSLNG | Samsurg Galy ST Eoge| €509 800 &4 019600
13082018 | 1 CASABLANCA |SAMSING Sarmurg Galary A5 2253 600 254 600
1wos08| 3 MONGE | SAMSUNG Sarmmung Galaey S7 @290 %00 850 100
15062016 | 2 GOWLO  [muawn P9 Lse 4G S245 400 T30 500
._'I_M‘Io 2 MONGE {APPLE hone 65 160D SAL4 500 EH00 000
ioszoe| 2 CLARO __|HUAWE! Husrwes Mate 9 @395 000 ers0000 |
M cordabde o) N0 0 10 k] 5 400
I T Departsmants Contablisad
EMINENT Penalizaciones de Telefonos del Mes de Ao del 200
e CUENTE MARCA WOOELD cosTounoan] TOTAL
_R010%, 2 MONGE  |APPLE phooe €5 1600 @454 500 TH00 000
0AOT20%6 ' GOULO  [HUAWEI Mato 8 3268 @435 700 435 700
odor20m| 4 GO0 [somv Sory 25 Vg 00200 | @140 800
osor20ml 3 CLARD  [HUAWE! Fuawes Ascend Mate 7| @245 000 €735 000
OROT2045 1 GOULO  |HUAWE! P9 Lie 4G @245 400 $245 800
07072096 [ CLARC  |SONY Sony Xpena XA 2310 8% 2310 850
osorow| 2 KOLE SAMSUNG | Sammung Galury S7 Ede| €509 800 21019600
canr2oml 1t CASASLANCA |SAMSUNG Sarmmung Galaxy AS 2254 800 254 000
1worpoml 3 MONGE  |SANSING Sanmung Galaxy 57 @295 900 T80 700
2wot2008] 2 KOUR SONY Sony Xpena XA 31025 €621 700
_20m0w| 2 GOLLO  [MUAWEL | Muswe AscendMate I | 2245000 450 000
nomowl 1 CLARO  |HTC HIC Crm MO 380 500 380 500
240720080 2 KOLEI  |HUAWES P9 Lite 4G @245 400 450 B0
2501200 2 MOMSTAR | SONY Sony 25 X200 30 200 LT20 420
201200 3 CLARO __ [HUAWE) Mrwes Mate 0 €35000 | &1 385000
s corviabie of 31-07-10 €10 130 00
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T 7 o L A e
 EAMMINENT Penalizaciones de Teletcnos del Mes de Agowto del 2014
| wanca MOOELO [COSTOUMIDAD]  TOTAL |
COS016 2 KOLE 1SONY Sony Xpona XA €310 B%0 521 700
_o_&mms 2 GOLLO HUAWES Huswes Ascend Mate 7 E245 000 £490 000
Oros2M6| 1 CLARO Imc MTC One M0 €380 %00 €360 500
consxe| 2 KOLE:  [Muawel P9 Lan 50 T245 800 €490 800
1wose| 2 GOLLO _ |muawer P Lo 4G 2245 800 400 800
e 2 MONGE  [APLE Btone 65 10gb Cats %0 €509 000
wos2e| 1 GOLLO __ [iuawes Mate § 0GB 45 700 €435 700
roszote| 2 GOLLO __ 1SONY Sany 2% 32gb exox0 | 108060
_LMM 3 CLARD {awe Huswes Ascend Mate 7 245 000 €735 000
2os20e] 1 CLARD  |SONY Somy Xpona XA €310 850 €310 850
yos018] 4 KOLE SAMSUNG | Sammung Galry S7 Eoge| €500 800 €2 030 200
2os208| 1 CASABUANCA |SAMSUNG Someung Gamey AS 254 600 €254 600
27082016| 3 MONGE [ SAMSUNG Saneung Gaswry ST 2296 900 £290 700
20082016 | 1 MOVISTAR | SONY Sony 25 3290 2380 200 €300 200
Mos2018| 3 CLARD __ lawer Hurwes Mate 9 2356 000 €1 185 000
Mes dortable o 1158 16 M
| 2 0 g  Departamenns: Conabiidad
EAMINENT Pecalizaciones de Teletznos del Mas de Sesembre del 2094
T FECHA  [CANTIOAD  CLIENMTE | MARCA MOCELO [COSTO UNDAD]  TOTAL |
oawe010 | 2 WOVISTAR _ SONY Sony 70 3200 T360 200 €720 40
onoez0ie| 3 CLARD Huwer Mate & €295 000 &1 185000
0PN 3 CLARD  [HUAWED Yourwes Ascond Mase 7 | £2485000 E735 000
20018 ] 3 KOLEE  [SomY Sony Xpena XA €310 850 a1 100
1002018 2 GOLLO  Duawes Hurwes Ascond Mao 7| €245 000 2450 000 |
woex0e | 1 CLARO  IwTC HIC One M2 300 200 S350 %0
00s2016| 1 GOLLO _ [Muawes Nate 8 3268 425 700 43 100
_ssoe2018| 3 GOLLO  |SOMY Sory 2% 3200 2360 200 €1080 600
10082016 | 1 CASABLANCA, |SAMSUNG Samsurg Gaktry AS €254 €00 2254 500
ooamie| 3 MONGE  [SAMSUNG Samsurg Galary S7 €208 900 2890 T00
el 2 GOLO  [HuAWE) PO Lite 4G €245 400 40 50
2oe08| 2 MONGE  |APPLE phone &5 160> €454 500 2000 000
o KoL  Duawe 79 Lite 4G €245 400 2250 600
21092010 1 CLARO SONY Sony Xpena XA 2310 850 &£310 8%0
_2ave018| 2 KOLBS  [SAMSUNG | Sameung Galary 57 Edge| €509 800 €1 015 600
e cortable w0 509 18 €10 015 2%0
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RS Oeparaments: Contabilidad
EAMINENT Peralizaciones de Telefomos el Mes de Cctubre del 7016
__FECHA _[CANTIOAD.  CUBNTE MARCA WooELO JcosTouUmDAD]  TOTAL |
Gawoie] 1 CASABLANCA |S0NY Soey Ypwea XA €310 850 €310 850
V0016 2 KOLES SAMSUNG | Samwaung Galoy 57 Eope | €509 300 c1019000 |
oowozos| 1 CASABUANCA {SAMSUNG | Sameung Galasy AS @294 000 e2se000 |
_oao2018| 3 MONGE  |SAMSUNG | Sammung Galwey S7 @200 900 esso 00 |
ceams| 2 GOLLO __ |MuAWEl P Lie 4G 2245 400 2430 50O
) MONGE  |APPLE pronm 65 160 @as1 500 900 000
_o20e| 1 GOLLO ___ [Muawe) Mate B X2GH 243 700 2435 190
_Iwwoz0s| 3 MOMSTAR _|SONY Sony 75 X2g0 22340 200 21 080 600
wozore| 3 CLARD _ |HUAWE Huswel AscondMate 7 | @245 000 €735 000
wwos| 2 KOLEN  |SONY Sony Xgeea XA eoee | 621 10
vz | 2 GOLLO _ |HUAWE Husswes Ascond Mate 7| 2245000 2450 000
zvwane| 1 WIC HIC Ore M3 SI80 500 €380 500
L2mozote| 1 Kouse  Jeuawes P9 Loe 4G 245 400 T245 800
202018 | 2 MOVISTAR _|SONY Somy 25 3300 @360 200 €720 400
wwae| 3 CLARD | MUAWEI Pasraes Mate 9 2364 000 21 985000
et contable ol 133018 €9 7en 850
- @ - - M-“‘-"-n M_

EAINENT Penatiascones do Teutoncs del Mes de Noviembre det 2318
__FECHA CANTIOAD,  CLENTE | MARCA | MOOELD COSTO UNIDAD| TOTAL |
01122078 3 CLARD  [HUAWE | €1135000 |
_oz120%6] 2 MONGE _ |APPLE Iphone 65 3050 54 500 209 000
05112030 1 GO [Muawe Mate 8 2GS T415 700 2415700
08132016 | 3 GOLLO  |soMY Sony 25 3200 €300 200 1080 000
081120% ] 3 CLARD _ [wuawes Purwos Ascend Mate 7 | @245000 | €735000
0w112098 | 1 GOLLO Huswe Ascend Mate 7_| €245 000 €245 000
32122010 1 CLARD _ [wrC HIC One M9 200 500 €300 500
15112036 2 KOLBI  [HuAWES P9 Lite 4G @245 200 €490 800
1512098 2 MOVISTAR | SONY Sony 25 3200 @360 200 €720 400
Lol 2 XOues  Isomy | Som Xpens XA £310850 1 @821700
2106 | 2 CLARD  [SONY Sony Xpena XA €310 850 521700 |
231120 2 oL SAMSUNG | Samseng Galary S7 Edge| €500 500 €1019 600
2ra20i| 2 CASABLANCA [SAMSUNG | Samsung Gelary A% €254 0620 €505 200
29112036 2 MONGE | SAMSUNG Sameug Gatary S7 @796 900 €503 $00
301120361 % GOLLO _ lMuawes P9 Lte &G 245 800 €245 400
"Nt ot o 351138 TO IS 80
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ErmiiNENT Penalizaciones Se Telefonos del Mea de Oictemtre del 2016
WMARCA WOOEL0 [COSTO UMIDAD]  TOTAL
ool 2 GOLLO ___[Muvwes s Agcand Mate 7 3 _ €245 000 €450050 |
OV122016 ' GLARD _ |wTe HTC One MO S350 %00 390 500
ow220ms| 2 oL HUAWES P9 Lte 4G 2245 800 2450 B3O
Lowi2zom!l 2 MOVISTAR | S8y Sony 7% 3200 €320 200 €720 00
cen2zos] 3 CLARO _ [Huawe Mot Mate 9  @35000 | @1 185000
ol 2 MONOE phoce 63 3000 454 500 $800000 |
122200 1 GOUe  |msswes Mate § 2GH 415 100 15 100
1wi2zome| 3 GOLLO | SomY Sony 2% 32gb 230 200 21 020 600
1w200m8] 3 CLARD  |Huawes Murwes Ascenc Mate 7 | 2245 000 €735 000
Iz 2 Lie ¥ SOReY Sormy Xpera XA £310850 g1 100 |
L2viomel ¢ CLARO SOy Sy Xparia XA €310 850 €310 850
2vom| 2 MOUM  [SAMSUNG | Semeung Galaxy S7 Edge]  @5%00800 | 1019000 |
2m22ow| 2 | CASASLANCA [SAMSUNG | Samsung Gewg As | 8254 600 €020 |
2 3 MONGE  |SAMSUNG |  SassugGalaw ST | @295 900 €890 100
Cawi2016] 1 GOLLO ___ [suawes P9 Lte 4G 2245 400 T245 £20
e cormatia o4 3113 18 [ €100544%5 |
| SRS _Departamento: Contabiidad =
EAMINENT Peralizacicnes Se Telefonos del Mes e Eneco del 2017
MARCA | WCOELO _ [COSTOUNDAD]  TOTAL
0402017 2 HTC One O €380 00 Té1 000
LosmwgoIrt 2 24 £208 900 $£593000
oeow201r| 2 XOLE P9 Lo 4G €245 400 @450 B0
_wzov20ir| 2 MOVRGSM __{SONY Sony 25 X2gb 2300 200 @720 820
13012017 3 CASABLANCA |HUAWET Husrwes Mate 9 @395 000 1 85000
1012017 2 MONGE  APPLE Phore 6S 1600 | 454500
o017 ] 9 GOALO _ [HuAwE: Mate & 0GB 415 700 415 700
1012017 3 MOVISTAR _ SHuawel Mumme Ascend Mate 7 | $245 000 2739 000
w2017 | 2 MOVISTAR LG L GS #4980 3290 €240 000 €430 000
L230%20171 2 CLARD Sony Xpena XA £310850 gty
[250wQ01r] 2 KOLES | Seneurg Coy STEOQe]_€500800 | _€1019000
_2mwor| 2 CLARD _ |SAMSUNG Samsung Gawry AS £244 600 400 200
0012017 3 KOLES % Hurees Mate 5 2265 000 €795 000
_3w01201r 1 MNOVISTAR Thone 65 Pas Ygb L2955 000 £ 259 000
Mot contute o 150157 €9 731200 |
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Anexo 12
Datos Value Stream Mapping de la etapa de diagnhostico y el

propuesto.
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Value Stream Mapping actual.

2000

reparaciones de

celular»_a:: por 15 - 15 dias
dias

Revisién : : Jasifici Entregade :
Aabi Rewvisar Clasificiar Inspeccion
Sisterna  (mad 'l’ S oo o ':l’ - o) rutaa o e
15 Sistema transportista
dias

/ 27 min
18 min 311 min 48 min 55 min

_ s

Fuente: Elaboracién propia

Lead time
19721
15 dias

Tiempo del
proceso: 481 min
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Revision I:I:II:I:I'
Sistema

dias

\ 18 min /

Value Stream Mapping propuesto.

PROC

AN

RUTAS

Rewisar
m Reclamo m

-

134 min, 9 seg

Tiempos 15 das

El]
reparaciones de
celulares poris

dias

oo Entrega de Inspeccion
rutaa TIITT] deruta
transportista
44 min 25 min

Fuente: Elaboracion propia.

ooy,

27 min

[

Lead time

19721
15 dias

Tiempo del
Proceso: 232 min
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Anexo 13
Datos contables de las penalizaciones obtenidas después de la

implementacion.
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Penalizaciones obtenidas en los meses despues de la implementacion
(Marzo y Abril).

Marzo
S .”.. Depamamesto Contabitdad
EMINENT Penalizacicnes de Telefonos del Mes de marzo del 2017
FECHA |CANTIDAD CLUENTE MARCA MODELO COSTO UNDAD TOTAL
18012017 3 MONGE HUAWE Huawes Ascend Mate 7 £245 000 E735 000
19012017 2 MOWVISTAR LG Lg GS H860 320b €240 000 €450 000
27012017 2 CLARO SAMSUNG Samsung Galaxy AS €254 600 €500 200
30012017 3 KOLB HUAWE) Hawe Mate S €265 000 €795 000
Mes contable 3l 31.03.17 €2 519200
Abril
.oy Departamento: Contabilidad
EMINENT Penalizaciones de Telefonos del Mes de Abrl del 2017
FECHA |CANTIDAD CLENTE MARCA MODELO 1COSTO UNIDAD TOTAL
Q3042016 1 GOLLO HUAWE Mate 8 32GB €425 700 425700
100042016 2 KOLBI SONY Sony Xpena XA €305850 €511 700
Mes contable 3l 15-04-17 €1037 400

ALY rsco

Fuente: Elaboracion Propia.
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Anexo 14
Correo informativo:
Respuesta del encargado del Departamento de Logistica donde envia

el listado de clientes de la empresa Grupo Eminent.
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julio landaeta “

Haz clic aqui si quieres habilitar las notificaciones de escritorio para Gmail. Mas informacién Ocultar

(1] [ Mover a Recibidos - Mas ~
n
REDACTAR Listado Clientes Recibidos
5 Julio C.Landaeta <jclandaeta@eminent.co.cr> @ 15feb
i dparami [~
Importantes N X . .
'{CA gallegoy > espafiolv  Traducir mensaje Desactiva

Enviados

Buenas tardes Andrea, adjunto listado de clientes
Borradores (2) !

Saludos

Julio Landaeta Madrid
Coord. de Transporte

T +506 2261-9087 C +506 7070-0200
iclandaeta@eminent.co.cr

Circulos

Notes

Mas etiquetas

2" andrea
¥

GRUPO

EMINENT

X Copia de Clientes... '

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 15
Correo informativo:
Respuesta del encargado del Departamento de Logistica donde
muestra el interés y agradecimiento por mejorar el Departamento de

Logistica de la empresa Grupo Eminent.
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julio landaeta “

Haz clic aqui si quieres habilitar las notificaciones de escritorio para Gmail. Mas informacion Ocultar

0 ] Mover a Recibidos - Mas v
L N
REDACTAR Listado Clientes Recibidos  x

9 Julio C.Landaeta <jclandaeta@eminent.co.cr> @ 15feb

" dpaami v
Importantes = = : .

-%A gallegov > espafiolv  Traducir mensaje Desactiva
Enviados
Borradores (2) Euenas Tardes Andrea
Circulos Tenemos que corregir este problema de Incumplimiento en las entregas a las tiendas que tenemos actualmente en la empresa, nosotros estemos interesadas en mejorar

nuestros procesos. Estames agradecidos con el trabajo que estas kaciendo.
Notes

Cualquie~ duda acd estoy para colaborar,
Mas etiquetas

=
i%2" andrea
¥

Julio Landaeta Madrid

Coord. de Transporte
T+506 2261-9087 C +506 7070-0200
iclandaeta@eminent.co.cr
o0
° ]
GRUPO

EMINENT

Fuente: Elaboracion propia.

192



Anexo 16
Fotografias de la reunién con el Encargado de compras y el Encargado

del sistema para Implementacién de las propuestas.
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Fotografias con el encargado de sistemas de la empresa Grupo

Eminent para la propuesta de las hand held

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 17
Correo informativo:
Respuesta del encargado de Diverscan para la implementaciéon de
las Hand held en el Departamento de Logistica de la empresa Grupo

Eminent.
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(1] ] Mover a Recibidos Q- Mas ~

e e T s
REMCIAT Wilbert De La Hormaza <whormaza@grupodiverscan.com>
parami |~
Hestacaion Andrea
Importantes Le adjunto la cotizacion de equipos de Eminente, espero que le sirva
Enviados
Saludos
Borradores (3) El feb. 20, 2017, a las 4:29 PM, andrea fonseca villalobos <andreafvarg@amail.com> escribio:

d para la empresa Grupo E

Me ayudas con la cotizacion y la pr

Quedo atentay gracias!

El 28 de febrero de 2017, 18:56, Wilbert De La Hormaza <whormaza@arupodiverscan.com> e

Quedo atento

2 archivos adjuntos

Wilbert De La Ho
Grupo DiverscanS.A (Q’l\‘-u':u‘ﬂll

06) 2253.5015 | Ext

whormaza@grupodiversc

ww grupodiverscard B0 w362-2011 MC5 ... y

Fuente: Elaboracion propia.

t, es para mejorar las entregas a las tiendas.

scribio
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Anexo 18
Correo informativo:
Correo de agradecimiento del Departamento de Logistica de la

empresa Grupo Eminent.
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Julio landaeta n

0 i Mover a Recibidos “ v Mas
a
REDACTAR Proceso de recoleccion Logistica Rechidos X
o Julio C.Landaeta <jclandaeta@eminent.co.cr> 11 abr
Destacados ' dopaami v
Importantes
Enviades Hola Andrea
Borradores (4) El motivo de este correo es con el objetivo de agradecerte por el praceso de investigacién en Eminent

» Circulos
De parte mia y de la empresa estamos muy agradecidos con todas las mejoras implementadas en nuestro Departamento. Gracias a esto hemos tenido buenos resulta

Notes nuestra meta es darle seguimiento y control a las mejoras realizadas con el objetivo de obtener mejores resultados de los ya obtenidos,

Yot Se te agradece por toda tu ayuda y esfuerzo... Esperamos que tu tesis sea de las mejores ya que para nosotros lo es!
Mas etiquetas 9 P i P 9 Jresyaqiep

Saludos

j 'i andrea

Julio Landaeta Madrid
Coord. de Transporte
T +506 2261-9087 C +506 7070-0200
iclandaeta@eminent.co.cr
" o0 °
GRUPO

EMINENT

Fuente: Elaboracion propia
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