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ACRONIMOS Y SIGLAS

DMAIC: Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar

B/C: Beneficio - Costo

SIPOC: Suppliers (proveedores), Inputs (entradas), Process
(proceso), Output (salidas), Customers (clients)



Resumen

El presente proyecto es desarrollado en el area de logistica y servicio de la
empresa Soluciones Allison ubicada en la provincia de San José canton de
Coronado.

Dicho estudio se realiza especificamente, en el proceso de seleccion de
vehiculos para realizar las entregas, el mismo se basa en identificar las causas que
han ocasionado problemas de disponibilidad del servicio, errores en las entregas y
reprocesos a la hora de seleccion de vehiculos.

Como parte de la situacion principal se han identificado mediante
herramientas ingenieriles errores en la seleccion y envio del vehiculo que realizara
el servicio, falta de coordinacion con la supervisora para identificar cuales servicios
deben efectuarse y cuales descartarse, falta de atencion inmediata a las solicitudes
de servicio que le generan pérdidas de valor.

Se recopila la informacion cuantitativa suficiente que respalde el impacto de
las situaciones anteriores, ya teniendo las causas analizadas se procede a la
creacion de propuestas, las mismas con el sentido de volver mas eficiente y efectivo
todos sus procesos y disminuir los costos de operacion.

En conclusion, gracias a las implementaciones establecidas la empresa
mejoro su proceso de seleccion de vehiculos basandose en la Metodologia de
Aproximacion de Vogel mejorando en un 80% su percepcion con los clientes
disminuyendo el nivel de viajes rechazados, sin necesidad de realizar ninguna
inversion econdmica y utilizando sus propios recursos segun lo respalda el un

analisis beneficio / costo realizado.
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INTRODUCCION

Actualmente las empresas buscan ser cada vez mas competitivas, si quieren
subsistir y ocupar un lugar en el mercado, todo esto debido a la fuerte demanda
actual, es por este motivo que se debe contar con estrategias para llegar a lograr
los objetivos organizacionales. La formulacion de las politicas, acciones, objetivos,
mision y vision, dichos elementos son facilitadores para alcanzar una administracion

eficaz, eficiente y con los mejores resultados y beneficios para todos.

Cuando se desea implementar una nueva herramienta empresarial se debe
tener claro, cuales son los objetivos y tener pleno conocimiento de cuales son las
limitaciones y necesidades, si la formulacion y creacion de dicha herramienta se
realiza de una buena manera, buscando siempre el equilibrio entre la organizacion

y Sus recursos, los resultados van a ser muy satisfactorios.

La ciencia en la implementacion se encuentra en la direccidn que se le quiere
dar a todos los recursos con que cuenta la organizacion. Las estrategias entre mas
claras y dirigidas sean, mas aceptacion tendran, es necesario asegurar el equilibrio
y el bienestar comun y por supuesto que, con el logro de los objetivos, la
organizacion llegara a ser mas competitiva, obteniendo resultados tanto

organizacionales como individuales para cada uno de sus colaboradores.

Se debe tener en cuenta que para que una organizacion sea competitiva,
debe alcanzar sus objetivos en un lapso determinado y establecido, solo asi llegara

a alcanzar el éxito deseado.

Esta investigacion se basa en la aplicacion de un disefio de ruteo y
planificacion en la empresa Soluciones Allison, asentandose en los principios

basicos para su mas efectiva implementacion.



1.1DESCRIPCION GENERAL DEL PROYECTO

El proyecto buscara mejorar y optimizar el proceso de distribucion y
planificacion de rutas en la empresa Soluciones Allison, ya que con frecuencia el
nivel de aceptacion de servicios se ve afectado, esto perjudica a nivel de costos la
empresa ya que se realizan gastos innecesarios y no hay disponibilidad de
crecimiento en el mercado por falta de disponibilidad de vehiculos para brindar el

servicio solicitado.

1.2 IDENTIFICACION DE LA EMPRESA O INSTITUCION

Soluciones Allison, fue creada por un costarricense de clase media alrededor
del 2004 con el objetivo de solucionar los problemas que mantienen las empresas
con respecto la entrega de sus productos.

El objetivo primario de dicha empresa es desarrollar de manera eficaz y

eficiente las maneras de realizar las entregas o distribuciones solicitadas.

En 2004 Soluciones Allison contaba con un vehiculo sedan para realizar
pequenas distribuciones dentro de la GAM en la empresa Jiménez & Tanzi, solo se
contaba con una persona que realizaba dicho servicio de mensajeria, ahi daria
crecimiento a dicha empresa que se ha caracterizado en brindar servicios de calidad
a sus clientes gracias a la puntualidad y cumplimiento de entregas.

Alrededor del 2010 Soluciones Allison ya le brindaba servicios de mensajeria
a 3 empresas de igual manera que en sus principios con vehiculos livianos y
motorizados. Ademas de darle servicios profesionales de logistica y de manufactura

a otras 2 empresas.

Para el 2015 se expande y adquiere mas unidades, 2 en total, para el alquiler
de vehiculos de gas LP para la modalidad de Uber, estos los alquila a un bajo costo.
Con esto también se incrementa el servicio a las empresas donde se les garantiza

un vehiculo disponible a cada una para cubrir la demanda.



Soluciones Allison actualmente se encuentra brindandole el servicio
exclusivo de mensajeria a la empresa Veinsa Motors ademas de empresas que le
soliciten los servicios de logistica, se cuenta con un personal de 5 colaboradores (2
administrativos y 3 choferes) una flotilla de 7 vehiculos (2 motocicletas y 5
vehiculos), cada colaborador tiene asigando un vehiculo , en caso de ser necesario
estan disponibles las motocicletas. Esto para cubrir toda la demanda solictada por

las empresas.

Organigrama

Gerente General

Cordinador

JimenezyTanzi

Chofer1 Chofer3

Chofer2

Figura 1 Organigrama

Fuente: Elaboracién Propia

1.2.1 Misién:
Somos la empresa que ofrece soluciones de logistica y transportes,

contribuyendo con el desarrollo economico, social y ambiental de nuestros clientes



1.2.2 Vision:
Ser la empresa lider, innovadora en los negocios de logistica y transportes,

enfocada en el cliente, para que sea rentable, eficiente, promotora del desarrollo.

1.2.3 Valores Soluciones Allison
e Integridad.

¢ Compromiso
o Excelencia
¢ Responsabilidad

e Puntualidad

1.2.4 Antecedentes Laborales
Las nuevas condiciones del mercado exigen la continua busqueda de la

eficiencia empresarial, la optimizacion de los costos, el incremento de la
productividad y la rendicion de cuentas, como mecanismo de transparencia en el
trabajo que se va a realizar.

Soluciones Allison ha realizado importantes cambios en su modelo de
organizacion, con el objetivo no soélo de identificar, valorar y materializar el
aprovechamiento de las oportunidades de crecimiento, sino también, de entregar
servicios con garantias de desempefno de mercado y apoyar el desarrollo de todos
los negocios de los clientes.

Como se menciond anteriormente, Soluciones Allison tiene 3 principales
empresas, Jiménez & Tanzi, VEINSA Motors y Uber, por lo que se dara una

pequena explicacion de que se especializa cada empresa.

Jiménez & Tanazi:



Para la empresa Jiménez & Tanzi los servicios se enfocan mayormente en el
transporte de articulos de oficina como lo son toner, impresoras, herramientas de
escritorio, hojas, por lo cual el mayor servicio que se le ofrece es de una persona
motorizada que realice estas diligencias en una moto de baja cilindrada y con cajon
para transportar dichos productos.

Otro de los servicios que se le brinda a la empresa es el de transporte del personal
en horas de la noche, después de cierta cantidad de horas laboradas por ley la
empresa le facilita el transporte al personal hasta sus hogares, para esto se cuenta

con vehiculos livianos para realizar dichos servicios.

Veinsa Motors:

Para la empresa Veinsa Motors es un servicio similar al de Jiménez & Tanzi
es una distribucion de repuestos desde sus oficinas centrales en Curridabat y
aduanas en Heredia hacia donde sus clientes lo solicitan, la mayor parte de
repuestos ocupan mucho espacio por lo cual se cuenta con un vehiculo 4x4 para
poder brindar el servicio de excelente calidad resguardando que ningun repuesto o
parte se dafie en el recorrido. Estos servicios generalmente son a talleres de la
GAM, pero se cuenta con la disponibilidad de realizar entregas a todo el pais.

Uber:

Los vehiculos adquiridos para Uber son vehiculos con un sistema de gas LP
ya que son especificamente de trabajo, son vehiculos tipo sedan dedicados a la
metodologia de transporte de personas y dan soporte cuando se requiere a las
empresas de Jiménez & Tanzi y Veinsa.

Los vehiculos se alquilan bajo dos modalidades una de ella es el alquiler semanal
por un determinado monto y el otro método es por porcentajes de ganancia 70-30.
Dichos vehiculos tienen mucha rotacion de choferes ya que los hay mucha oferta

en el mercado.

Soluciones Allison también ha optado por diversificar sus negocios y como lo

indica su nombre busca brindarles soluciones a sus clientes, esto significa que si



hay alguna necesidad que se requiera cubrir también se puede ejecutar, se han
brindado servicios de volanteo, venta de llantas y servicios de mano factura a las

empresas que se les brinda servicios de transportes entre otras.

1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.3.1 Definicion del problema

Soluciones Allison desea atender todas las solicitudes de transporte y de
logistica que le solicitan, dicha necesidad de aceptacién de fletes genera que en un
mismo punto de recoleccion se presenten dos o mas unidades con el mismo destino
geografico, esto quiere decir que se esta desperdiciando un recurso que puede estar
trabajando en otra zona geografica o en otra oportunidad de negocio afectando
futuras entregas que se pueden atrasar por no ser atendidas a la brevedad.

1.3.2 Justificacion
Las grandes empresas en la actualidad se hacen mas competitivas dentro de

su rama, si cada vez mas adoptan estrategias a fin de garantizar el éxito local y
“global”. Este proyecto surge a raiz de generar un analisis actual de la estrategia
que se esta implementando en Soluciones Allison para asi poder determinar si esta
ha sido planteada de manera coherente y satisfactoria.

No obstante, se debe aclarar que dicha empresa, es una empresa privada,
que en ella se ofrecen soluciones de logistica y transportes, en las cuales se
pretende lograra contribuir con el desarrollo econdmico y social interno.

Es a partir de esta ideologia empresarial que analizara y detallara la
estrategia que se ha utilizado para asi poder generar el aporte monetario que se ha
establecido.

1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO
1.4.1 Objetivo general

Mejorar el proceso de distribucion en la empresa Soluciones Allison,
mediante la implementacidon de un disefio integral de mejoras en la entrega de los
productos, con el fin de incrementar su cartera de clientes y la reduccién de costos

en la empresa.



1.4.2 Objetivos especificos
e Definir cuales son los motivos por los cuales existen problemas a la ejecucion

de las rutas de distribucion.

e Medir los niveles de servicio y de aceptacion actuales para determinar el
desempeno de la empresa

e Analizar la informacion obtenida para establecer posibles mejoras segun las
herramientas definidas a implementar

e Implementar las herramientas establecidas segun los resultados obtenidos a
la hora de medir y analizar la situacion de la empresa.

e Generar indicadores para tener conocimiento de los resultados en las

herramientas implementadas.

1.5 ALCANCES Y LIMITACIONES

1.5.1 Alcances

Enfocados en su principal proceso el del servicio de transportes, se va a
determinar cual herramienta es la mas Optima para establecer una mejora en la
logistica del ruteo en la empresa Soluciones Allison durante el primer cuatrimestre
del 2020.

1.5.2 Limitaciones
¢ Informacion limitada sobre la parte contable de la empresa no permite establecer

gastos de operacidn exactos ni tampoco estimacion de ganancias exactas

e Soluciones Allison al ser una empresa familiar, es complicado realizar la correcta
implementacién de una mejora para la realizacion del trabajo.

o Disponibilidad de atencion por parte de la empresa ya que el duefio se encuentra
trabajando y no hay otro encargado quien maneja la informacion.

e La situacion pais que restringe la capacidad de operar de manera orinaria
provocada por la pandemia mundial, limita la obtencién de los resultados al 100%

de las implementaciones.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO
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SECCION 2.1 MARCO CONCEPTUAL GENERAL RELATIVO A LA
CARRERA

2.1 Marco Teoérico
Para comenzar con el desarrollo del proyecto es necesario realizar una

explicacion de los términos y herramientas que van a ser utilizadas, esto va a ayudar
con una orientacion de cual es el significado y metodologia que se esté describiendo

y a su vez guiando a una mejor comprension del proyecto.

2.1.1 Productividad
Para medir la productividad se debe definir los parametros para cada uno de

los perfiles, también se utilizan las métricas automaticas con las cuales se
consiguen grandes mejoras del nivel de dedicacion a las actividades mas
productivas, ademas de gestionar mucho mejor el tiempo, dando cabida a iniciativas
como el horario flexible o el teletrabajo, ayudando a la conciliacion de la vida
profesional y personal.

Pulido indica “La productividad tiene que ver con los resultados que se obtienen en
un proceso o un sistema, por lo que incrementar la productividad es lograr mejores

resultados considerando los recursos empleados para generarlos.” (Pulido, 2010)

2.1.2 Eficiencia
Cuando un proceso estratégico se ha realizado con una metodologia clara,

éste cierra con una etapa muy importante que se denomina Implementacion
Estratégica, en la cual no s6lo se disefian los planes del negocio, sino que se definen
los indicadores en sus niveles estratégicos, tacticos y operativos atributos que debe
tener una medicion para que la medicion sea eficiente debe tener ciertos atributos:
La eficacia segun la Real Academia Espafola se puede definir como

Capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera. “ (Espaola, 2019)
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2.1.3 Eficacia
“El concepto de eficacia se encuadra sobre todo en el nivel de consecucion

de los objetivos de una empresa, a la capacidad para conseguir todo aquello que
se propongan” (Garcia, 2017)

La eficacia se demuestra fundamentalmente en el ambito organizacional, y requiere
el disefio de toda clase de estrategias buscando la consecucion de los objetivos. Se
podria relacionar la eficacia con la idea de alcanzar los objetivos en un periodo
determinado, pero sin determinar a fondo de como se desarrollan dichos objetivos,
la importancia con este concepto es de cumplir con las metas establecidas.

2.1.4 Propuestas
La palabra propuesta es de origen latin que significa

puesta adelante” y
es fruto de la suma de dos componentes claramente delimitados:-El prefijo “pro-",

que puede traducirse como “hacia adelante”.-“Posita”, que es equivalente a
“‘puesta”.” (Merino, 2013)

Son ideas estandarizadas basadas en experiencias, conocimientos o conceptos
para resolver los problemas establecidos o para crear mejoras para tener un alza

en las metas establecidas.

2.1.5 Estrategia
Su terminologia va enfocada al arte de dirigir en términos de guerra, pero

también se utiliza para el término de dirigir un asunto en especial estableciendo un
conjunto de parametros o reglas que se enfocan en la busqueda de una decision

optima.

Peter Drucker define a la estrategia como una respuesta a dos preguntas:

e ¢Qué es nuestro negocio?

e ¢Que deberia ser?
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La estrategia se puede definir como el conjunto de actividades que organizan y
planean los objetivos para que puedan ser alcanzados en un terminado tiempo

establecido.

En el contexto de las estrategias existen diferentes puntos de vista para poder
desarrollar la adecuada, para esto hay un concepto mas especifico que es la
estrategia empresarial, la cual ayuda directamente a las empresas, ya que esta
enfocada en un ambito de negocios que examina mas puntos para poder crear

objetivos mas reales y que se adapten a las necesidades.

Segun la pagina Emprendices explica un concepto de lo que es la estrategia
empresarial y los atributos para que se pueda crear.

Corresponde su aplicacién al lider, director o responsable del
area en cuestion. La planificacion estratégica no es una
enumeracion de acciones y programas, detallados en costos y
tiempos, sino que involucra la capacidad de determinar un
objetivo, asociar recursos y acciones destinados a acercarse a él
y examinar los resultados y las consecuencias de esas
decisiones, teniendo como referencia el logro de metas
predefinidas. Asi, pues, debiera tener al menos cinco atributos

para ser una estrategia:

e Que se pueda medir.

e Que se pueda controlar.

e Que consuma recursos.

« Que tenga un objetivo claro.

e Que se le pueda asignar un responsable.
(fxtrader, 2010)
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2.1.6 Mejoramiento
Este término esta relacionado a cada cambio o progreso de algo que

presenta dificultades hacia algo mejor.

Para poder realizar el mejoramiento en las empresas se requiere de un plan
debido que se debe controlar para poder mejorar. De acuerdo a Céspedes que
brinda una guia de cuando y como se puede realizar un mejoramiento a la empresa
es

“Conjunto de proyectos de corto, mediano o largo plazo destinados a
subsanar debilidades detectadas durante los procesos de

autoevaluacion.
Basado los resultados de la autoevaluacion.

Orientar las acciones requeridas hacia la superacion de debilidades y

sus causas Y la conservacion y potencializacion de fortalezas
Puente entre situacion actual y situacion futura deseada.
Encauzar el uso de los recursos (limitados).

Incorporacion de intencionalidad, control y determinacion en la
construccion del rumbo del programa. Incrementar certidumbre =

disminuir resultados azarosos”. (Céspede, s.f.)

2.1.7 Mejora Continua

Es una filosofia que intenta optimizar y aumentar la calidad de un producto,
proceso o Servicio.

La mejora continua no solo tiene sentido para una empresa de produccion, sino

que también en empresas que prestan servicios es perfectamente valida y ventajosa

la cual presenta caracteristicas como:
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o Procesos documentados: esto permite que todas las personas que son participes lo
puedan conocer y apliquen de la misma manera.

e Sistema de mediacion que permita determinar si los resultados esperados de ciertos
procesos se estan logrando.

o Participacién de la mayoria de las personas relacionadas directamente con el

proceso ya que son estas las personas

El objetivo de la Mejora Continua es mejorar la competitividad de las empresas
(en cualquiera de sus areas) a través de la productividad de una manera
permanente y sostenible en el tiempo. ( PROGRESSA LEAN, 2014)

Todos los procesos establecidos siempre van a tener una oportunidad para
mejorar, con ayuda de la ciencia con avances tecnoldgicos, nuevos métodos
cientificos, pero para ellos es esencial siempre estar controlando y midiendo los
tiempos, las cantidades, el factor humano, materiales, etc.

La mejora continua brinda una facilidad para ir cambiando la manera en que se
trabaja, para ir facilitando los trabajos, es por ello que existen varias metodologias
o herramientas que a través de la historia que se han ido utilizando y perfeccionando
para poder brindar mejores resultados, por eso es importante aprender de la historia
y ser creativos con los procesos ya que pequefnas ideas pueden brindar grandes
resultados para las empresas.

2.1.8 Método
Método es una palabra que proviene del término griego métodos

(“camino” o “via”) y que se refiere al medio utilizado para llegar a un fin. Su
significado original sefiala el camino que conduce a un lugar.

Severo Iglesias (1981) sefiala: "El método es un camino, un orden, conectado
directamente a la objetividad de lo que se desea estudiar.... Las demostraciones
metodoldgicas llevan siempre de por medio una afirmacion relativa a las leyes del
conocimiento humano en general..."

Mario Bunge (2004) escribe: "El método cientifico es la estrategia de la investigacion

para buscar leyes..."
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El método como podemos apreciar es un orden logico de pasos y pruebas
donde se puede alcanzar conclusiones para poder comprender mas de un tema o
querer comprobar si una hipotesis es cierta o no.

Existen diferentes tipos de mitologias en las cuales dependiendo del tema o los
objetivos de la investigacion permiten dar mejores resultados para alcanzar las

conclusiones o metas deseadas.

2.1.9 SIPOC
S.I.P.O.C. (Supplier, Imput, Process, Output, Customer) se puede definir

como es un sistema de ordenamiento o herramienta de identificacion de procesos
utilizada en la Gestion de Calidad Total y en la metodologia de mejora Six Sigma.
Consiste en la escritura de una tabla con columnas para cada uno de los elementos
que se abrevian en las siglas. Con este sistema se trabajan lo elementos como lo
son un proveedor, entradas, un proceso o procedimientos, salida para satisfacer a

los clientes.

Esta herramienta permite que las empresas comprendan mejor al cliente y

asi logren satisfacer al cliente ya que cubre las necesidades creadas.

Segun la investigacion de Josefina Pacheco ayuda a definir y a comprender los
componentes del Sipoc que son:

“SIPOC genera un mayor entendimiento de las situaciones que se
presenten durante un sistema de produccion o de informacion,

entendiendo que sus siglas hacen referencia a lo siguiente:

o Supplier: un proveedor, individuo que genera un aporte esencial de
recursos al proceso establecido.

o Imput: entrada, todos los datos o elementos necesarios para llevar a
cabo dicho proceso.

e Process: procesos, serie de actividades que generan una linea entre el
punto de entrada hacia la salida, estableciendo un valor requerido.

o Output: salida, resultado final obtenido de un seguimiento de ideas y un
correcto proceder en cada estacion.
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o Customer: cliente, es la persona o individuo a quien son dados los

resultados finales y a quien se debe satisfacer con la calidad de

productos hechos a la perfeccion los demas puntos.” (Pacheco, WEB Y

EMPRESAS , 2019)

2.1.10 Diagrama Causa y Efecto

El Diagrama Causa-Efecto también conocido como Diagrama de "Ishikawa"

porque fue creado por Kaoru Ishikawa, experto en direccién de empresas interesado
en mejorar el control de la calidad; también es llamado "Diagrama Espina de

Pescado" porque su forma es similar al esqueleto de un pez.

Causa Efecto
( Hombre ][ Maquina H Entorno }
N\ A\
7
Problema

Subcausa

Causa principal

7 7
( Material )[ Método H Medida }

Figura 2 Diagrama de causa y efecto

Fuente : (Diagrama Causa-Efecto (Diagrama Ishikawa), 2014)
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2.1.11 Diagrama Pareto

El diagrama de Pareto es una grafica que organiza valores, los cuales
estan separados por barras y organizados de mayor a menor, de izquierda a
derecha respectivamente.
Esta grafica permite asignar un orden de prioridades para la toma de
decisiones de una organizacion y determinar cuales son los problemas mas

graves que se deben resolver primero. (Parra, 2019)

La objetividad es volver los principales problemas visibles que no permiten
tener la efectividad de la empresa y a la vez también busca reducir perdidas que
poseen. Segun la definicidn brindada por Parra este tipo de diagrama nos ayuda a

medir y regular y priorizar los problemas los objetivos con mayor eficiencia.

2.2 MARCO CONCEPTUAL ATINENTE A LA GESTION DEL PROYECTO

2.2.1. Metodologia DMAIC

“‘DMAIC es el acrénimo en inglés para cinco pasos: Definir, Medir, Analizar,
Controlar y Mejorar (Define, Measure, Analyze, Improve y Control). Cada uno
de estos pasos debe realizarse en el orden D-M-A-I-C vy, si al final del ciclo el
resultado esperado no se alcanza, el ciclo se debe reiniciar. Este proceso debe
repetirse hasta que se alcance la mejora deseada.” (Minetto, 2019)

La metodologia DMAIC es una de las herramientas que mas se utiliza
en el campo de la ingenieria Industrial ya que se obtienen mayor alcance de
metas debido a su estructura tan eficaz y secuencial para la resolucion de
problemas y de mejora de procesos.

A continuacion, se detalla cada una de ellas:

2.2.2 Definir
Es la primera fase de la metodologia y su importancia recalca en identificar y

definir el problema o situacion que se desea mejorar, sin realizar esta definicion no
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se puede continuar con las siguientes fases. “Definir las oportunidades, el alcance,
los objetivos y los participantes. En general, en este paso se define lo que se hara

y cual es el resultado esperado al final de la ejecucion del ciclo.” (Minetto, 2019)

2.2.3 Medir
Es la segunda fase de la metodologia, en ella se recopila la informacion y

datos de la situacion actual , con el fin de entender y darle una justificacion al
problema definido en la fase anterior. “El objetivo de este paso es recolectar datos
e informaciones para analizar y evaluar el escenario actual, preferentemente de
forma cuantitativa y estadistica, para asi establecer baselines para las mejoras
pretendidas” (Minetto, 2019)

2.2.4 Analizar
En esta fase se identifica la o las causas principales del problema, para ello

se utiliza la informacion recopilada en la fase anterior definida como Analizar.
“identificar la causa raiz del problema. Generalmente al analizar un proceso varias
posibles causas raiz se identifican, pero la clave para el éxito de este paso es

priorizar y validar la causa raiz del problema a tratar.” (Minetto, 2019)

2.2.5 Mejorar
Cuarta fase de la metodologia, es en donde se determinan las causas, se

buscan las distintas alternativas con el objetivo de mitigar o eliminar el efecto del
problema determinado anteriormente, ya generadas las soluciones estas son
implementadas.
«

e |dentifique / Cree soluciones

e Concentrarse en las soluciones mas faciles y sencillas de implementar

e Pruebe las soluciones

e Cree un plan de accion (se puede adoptar la herramienta 5W2H)

e Implemente / Implante las mejoras”
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(Minetto, 2019)

2.2.6 Controlar
Ultima fase de la metodologia en donde se verifica, controla y se da

seguimiento a lo implementado en la fase de Mejorar, en busca de lograr el objetivo
del proyecto y el éxito del mismo.

“El foco de este paso es controlar las acciones del plan de accién para que no se
pierda” (Minetto, 2019)

2.3 EL MARCO CONCEPTUAL REFERENTE AL IMPACTO DEL PROYECTO

2.3.1 Ruteo
El enrutamiento o ruteo es buscar un camino entre todos los posibles en una

red de paquetes cuyas topologias poseen una gran conectividad. Dado que se trata
de encontrar la mejor ruta posible, lo primero sera definir qué se entiende por "mejor

ruta" y en consecuencia cual es la "métrica" que se debe utilizar para medirla.

2.3.2 Ruta
Se trata de un camino, carretera o via que permite transitar desde un lugar

hacia otro. En el mismo sentido, una ruta es la direccién que se toma para un

proposito.

2.3.3 GAM
El significado de GAM hace referencia a la Gran Area Metropolitana en donde

se desarrolla la mayor concentracidén habitacional y se desarrolla la mayor parte del
negocio de la empresa.
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2.3.4 Conductores
Son los encargados de realizar las entregas en los vehiculos de la empresa,

dichas personas estan capacitadas y cuentan con los requisitos de ley para realizar

sus funciones y operar los vehiculos brindados.

2.3.5 Flotilla
Es el conjunto de vehiculos que cuenta la empresa para cubrir su demanda

de solicitudes de transporte, se cuenta como flotilla si son 2 0 mas vehiculos en

conjunto trabajando para la misma empresa.

2.3.6 Insatisfaccion
Se trata de un sentimiento muy humano que puede estar contextualizado en

ambitos muy concretos: en el plano laboral una persona puede sentirse de este
modo cuando tiene un trabajo precario, en una etapa de desempleo de larga
duracion, ante un empleo que no conecta con la vocacién profesional, al estar

estancado en el trabajo

2.3.7 Causas
El uso mas habitual de la nocion de causa procede del latin causa (que, a su

vez, se origina en un vocablo griego) y sefiala a aquello que se considera como
el fundamento o el origen de algo.

Por ejemplo: si un hombre recibe un golpe en el rostro y le queda un ojo
morado, el golpe es la causa de la lesidn. De igual forma, si un temporal derriba un
arbol, el primero es la causa de la caida del segundo. En este contexto, las causas
suelen ser faciles de delimitar; sin embargo, cuando entran en juego las

emociones, su busqueda resulta mucho mas complicada

2.3.8 Diseno
La palabra disefio se refiere a un boceto, bosquejo o0 esquema que se

realiza, ya sea mentalmente o en un soporte material, antes de concretar la
produccion de algo. El término también se emplea para referirse a la apariencia de
ciertos productos en cuanto a sus lineas, forma y funcionalidades.

El concepto de disefo suele utilizarse en el contexto de las artes,

la arquitectura, la ingenieriay otras disciplinas. EI momento del disefio implica
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una representacion mental y la posterior implemetacion de dicha idea en algun
formato grafico (visual) para exhibir como sera la obra que se planea realizar. El
disefio, por lo tanto, puede incluir un dibujo o trazado que anticipe las caracteristicas
de la obra.

2.3.9 Propuestas
Se puede definir como propuesta a las ofertas comerciales de las empresas.

Puede decirse, en este sentido, que la propuesta de verano de una empresa de
indumentaria consiste en camisas de manga corta y camisetas de colores claros. El
conjunto de los productos constituiria la propuesta, que implica poner estos
productos a la venta.

2.3.10 Método Esquina Noroeste
El Método de la Esquina Noroeste es una metodologia utilizada para resolver

problemas de logistica y distribucion donde contempla todas las restricciones que
se pueden presentar, pero no es la mas optima ya que brinda soluciones rapidas y
eficientes, no eficaces.

Segun el aporte de Salazar muestra la principal ventaja para utilizar es “Este
meétodo tiene como ventaja frente a sus similares, la rapidez de su ejecucion, y es
utilizado con mayor frecuencia en ejercicios donde el numero de fuentes y destinos

sea muy elevado” (Salazar, Método de la esquina noroeste, 2019)

2.3.11 Método De Costo Minimo
El Método de Costo Minimo es un método de toma de decisiones rapida que

ayuda a salir con las tareas de manera inmediata, este método se enfoca en que la
opcién mas favorable es la de menor costo sin contemplar restricciones o si es la
manera mas eficaz de hacerlo. Para poder comprender este concepto se puede
explicar con la definicion de Pacheco que indica “simplemente busca la forma de
localizar la mejor solucidn inicial del modelo de transporte, por medio de la utilizacion

de las rutas mas economicas.” (Pacheco, Josefina Pacheco, 2019)
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2.3.12 Método de Aproximacion Vogel
El método de Aproximacion de Vogel se define como: “un método heuristico

de resolucion de problemas de transporte capaz de alcanzar una solucion basica no
artificial de inicio, este modelo requiere de la realizacién de un numero generalmente
mayor de iteraciones que los demas métodos heuristicos existentes con este fin, sin
embargo, produce mejores resultados iniciales que los mismos.” (Salazar, Método
de aproximacion de Vogel, 2019)

En otras palabras, se puede explicar como El Método de Aproximacién Vogel es
una combinacién del Método de la Esquina Noroeste y del Método de Costo Minimo,
aprovecha las restricciones y el orden de la esquina noroeste y la opcidn econémica
del costo minimo, esta es la metodologia mas idonea para el tipo de negocio de la

empresa que ayuda a que la decision tomadas sea de manera eficiente y eficaz.

2.3.13 Costo Beneficio
El Costo Beneficio es una herramienta que nos permite diagnosticar si el

proyecto tiene viabilidad o no, es muy utilizada a la hora de comenzar un proyecto
o realizar un estudio de continuidad, también se define como “El analisis costo-
beneficio es una herramienta financiera que mide la relaciéon que existe entre los
costos y beneficios asociados a un proyecto de inversion, tal como la creacion de
una nueva empresa o el lanzamiento de un nuevo producto, con el fin de conocer
su rentabilidad.” (Kamiya, 2019)
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO
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3.1 METODOLOGIA PARA LA DEFINICION DEL PROBLEMA

La metodologia utilizada es DMAIC donde sus siglas tienen el significado de
Definir, Medir, Analizar , Implementar , Controlar , para este capitulo ya nos
encontramos en la parte de la medicién donde se utilizé la herramienta lluvia de
ideas para la definicion del problema, la lluvia de ideas en procesos de servicio es
muy relevante ya que permite analizar desde muchas 6pticas ver los efectos que se
estan dando, hipotesis que se plantean desde las diferentes areas y que se deben
comprobar con datos posteriormente.

El diagrama de Gantt nos ayuda a brindar ademas de un orden una
planificacion de cada etapa del proceso ademas del establecimiento de una linea
critica de trabajo. Para el diagrama de Sipoc se trabajo todos los insumos y todas
las posibles salidas del proceso y asi contemplar he involucrar a los posibles
responsables con diferentes tareas

El mapeo del proceso es donde se explica cual es la coordinacién de solicitud
de servicio y las posibles soluciones de entrega que se manejan dentro de la

empresa.

Tabla 1
Definir

Fases Herramientas Involucrados

Mapeo del Proceso
Todo el

Definir Diagrama Sipoc
personal

Diagrama Gantt
Lluvia Ideas

Fuente: Elaboracién Propia
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3.2 METODOLOGIA PARA LA MEDICION Y RESPALDO CUALITATIVO DE
PROYECTO

Para esta seccion se establece la medicion del proyecto y se especifican las
herramientas que se van a utilizar para desarrollar los objetivos, describiendo como

se obtuvo dicha informacién y como se tradujo en datos.

Se organizaron reuniones con el personal encargados de llevar las métricas
de la empresa, esto para lograr medir en su totalidad todos los factores relevantes
para la tomay ejecucion de decisiones importantes, ademas de identificar donde es
que se debe comenzar a medir de manera correcta y donde dejar de hacerlo.

Para esta parte del proyecto se va a utilizar la herramienta de Ishikawa donde
nos va a identificar las posibles o verdaderas causas del problema y la herramienta

de Pareto para asi calcular cual es la principal causa anteriormente descrita.

Tabla 2
Medir

Fases Herramientas Involucrados

Reuniones
) Entrevistas .
Medir . . Coordinador
Diagrama Ishikawa

Diagrama Pareto

Fuente: Elaboracién Propia

3.3 METODOLOGIA PARA LA PROPUESTA DE MEJORA, CONSTRUCCION O
PUESTA EN PRACTICA DE UN NUEVO PROCESO, PRODUCTO O SERVICIO

La metodologia propuesta para la mejora del problema establecido como se
definio anteriormente es DMAIC donde se busca la construccion de un formato
donde se aplica métodos de establecimiento de rutas, con el fin de incrementar su
cartera de clientes y las utilidades de la empresa.
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Se estudia la implementacion de métodos donde se disminuyan costos y que
a su vez sean eficientes las entregas de los productos, entre estos métodos se
encuentran el de la esquina noroeste, el de bajo costos y el método de aproximacion
de Vogel, todos estos son métodos con bases de una programacion lineal que
ayudan a utilizar las unidades de forma mas efectiva y a bajo costo.

Ademas, se conversa la implementacion de la metodologia kambam para
establecer un orden de importancia a posibles requerimientos para el dia siguiente
de la solicitud.

Tabla 3
Analizar

Fases Herramientas Involucrados

Método Esquina Noroeste
) Método Bajo Costos )
Analizar ) . » Estudiante
Método Aproximacion Vogel

Kambam

Fuente: Elaboracién Propia

3.4 METODOLOGIA PARA LA IMPLEMENTACION DEL PROYECTO

Para esta etapa dentro de la metodologia DMAIC es cuando se procede a la
implementacion, esta etapa va dirigida directamente a la parte operacional, en este
proyecto es dirigida a los mandos medios de la empresa que son los supervisores
o encargados.

Se planteara la utilizacion de las herramientas establecidas para la seleccion de
unidades a trabajos con previa solicitud y se tomara en cuenta la opcion de utilizar
el método mas economico y rapido para las entregas inmediatas.

También se conversara con las empresas a las que se les brindara los

servicios de transportes y logistica esto para que comprendan y estén enteradas de
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la nueva manera de seleccion de vehiculos y cual es el proceso para transportes

programados e inmediatos.

Tabla 4
Implementar

Fases

Herramientas

Involucrados

Mejorar

Capacitacion
Paquete Office

Coordinador
y Estudiante

Fuente: Elaboracién Propia

3.5 METODOLOGIA PARA LA VERIFICACION, ASEGURAMIENTO, CONTROL
Y SEGUIMIENTO DE RESULTADOS

En esta etapa de la metodologia DMAIC es donde se establece los puntos o

las herramientas de control; Para este proyecto se va implementar controles

aleatorios y asi verificar que el proceso de seleccion de vehiculos sea el establecido.

Herramientas como el seguimiento de Indicadores, hojas de comprobacion,

entrevistas, observacidén de campo van a ser de gran ayuda para establecer el

seguimiento de los resultados y asegurarse que los procedimientos se cumplan

correctamente.

Con la ayuda de estos controles es donde estableceremos el resulto de la mejora

implementada.

Tabla 5
Controlar

Fases

Herramientas

Involucrados

Controlar

Seguimiento de Indicadores
Hojas de comprobacion
Entrevistas

Observacion de campo

Gerencia,
Coordinador
y Estudiante

Fuente: Elaboracién Propia
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CAPITULO IV

LINEA BASE Y ANALISIS DE CAUSAS
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4.1 Descripcion de la situacion Actual

En esta parte del capitulo Linea Base y Analisis de causas, se analizara el
estado actual de la empresa Soluciones Allison, la misma informacion sera

respaldada con datos cuantitativos brindados por la empresa.

Retomando el negocio de Soluciones Allison su enfoque va dirigido a brindar
soluciones logisticas y de transporte a diferentes empresas, las empresas que se
les brinda el servicio son Jiménez y Tanzi con el transporte de material de oficina y
trabajos de imprenta, VEINSA con la entrega de y recoleccion de repuestos a
diferentes talleres dentro y fuera de la GAM.

Con la finalidad de entender mas a detalle el proceso de solicitud de servicio
de vehiculos para transporte por parte de Soluciones Allison se construy6 un SIPOC
donde su significado esta brindado en inglés como Suppliers, Inputs, Process,
Outputs y Custumers, esto si lo traducimos al espafiol nos brinda el siguiente
significado: Proveedores, Entradas, Procesos, Salidas, Clientes en el orden anterior

respectivamente.
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4.2 SIPOC

Suplidores Entradas Procesos Salidas Clientes
( . .
1.Solicitud del vehiculo para
Vendedores relizarlaentregao el
L Wy
Solicitud de Jimens
entregas ( . . . Y &Tanzi
Call Center 2.Asignacion del Vehiculo
\ y
Bodegeueros ( ] ) .
3.Recepcion del productoa Vehiculo
transportar seleccionado para
.  realizar la entrega
Supoervisores ( )
P 4.Entrega del producto
Solicitud de Veinsa
traslados . /)
~
Aduana 5.Comunicar la finalizacion
delviaje
J

Figura 3 SIPOC

Fuente: Elaboracién Propia

Proveedores (Suppliers)

En la imagen anterior se ve donde actualmente quienes solicitan el servicio
de transporte son generalmente vendedores de repuestos, vendedores de call
center supervisores y encargados de bodegas como los encargados de aduanas.

Todos ellos son los que llaman a solicitar envios y recepcion de productos.

Entradas (Inputs)
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Las entradas oficiales son cuando se crea la necesidad de seleccionar un
vehiculo para realizar el envio o traslado de los productos.
Proceso (Process)

El proceso da inicio cuando los proveedores solicitan el servicio de transporte
a la empresa Soluciones Allison , la empresa se encarga de seleccionar el vehiculo
que mejor se adapte a las condiciones solicitadas , una vez seleccionado el vehiculo
el mismo se dirige a realizar la entrega del producto , una vez que se entrega el
producto , el conductor da informe de que se concluy6 exitosamente con la entrega
del producto para que se le indique que se dirija a otro destino o realice alguna otra
tarea
Salida (Outputs)

Se determina como Unica salida cuando se selecciona un vehiculo para
realizar el servicio de transporte de los productos de la empresa.
Clientes (Customers)

Como clientes tenemos identificados a la empresa a quienes les brindamos

el servicio de transporte que son Jiménez & Tanzi y Veinsa.

4.3 Diagrama de Flujo

33



Proceso de Solicitud de Servicio

El cliente realiza
solicitud

Chofer
confrima
diponibilicad para
realizar el
servicio

Se indica el
destino del viaje

LLega al lugar
solicitado

dimensiones
son correctas
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Figura 4 Proceso de solicitud de servicio

Fuente: Elaboracién Propia

Soluciones Allison cuenta con deficiencias a la hora de determinar cual
vehiculo es el que debe enviar para realizar la entrega solicitada, ya que en
ocasiones las dimensiones del producto a llevar no son especificadas y se envian
vehiculos muy grandes o muy pequefios hasta los puntos de recepcion, estos
detalles incurren en gastos de combustible y la perdida de disponibilidad de los
choferes en otros puntos de recoleccién.

Otros de los principales problemas manifestados por la empresa es que en
repetidas ocasiones los vehiculos se dirigen a mismos puntos de entrega, pero
desde diferente lugar de solicitud de servicio y se pierde la disponibilidad de brindar

otros servicios

Viajes Realizados vrs Gastos

2000 #6000 000
1900 #5500 000
1800

#5000 000
1700

#4500 000
1600
1500 #4000 000

v | Il 1l
2018 2019 2019 2019
Viajes Realizados Gastos

Figura 5 Viajes realizados VRS gastos

Fuente: Elaboracién Propia

En el cuadro anterior se identifica como los gastos operativos han
incrementado alrededor de 500 mil colones desde el primer trimestre del 2019y en
la otra parte se ve el descenso de la cantidad de viajes realizados donde en el mismo

rango del primer trimestre se realizaron casi los 1900 viajes y en el tercer semestre
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se contemplan un poco mas de 1700 viajes, esto nos revela que los costos promedio
por cada viaje es de 3300 colones.

4.4 Oportunidad
Con esta informacion descrita anteriormente se realizaron reuniones en

conjunto con el jefe y el supervisor de la empresa, donde se consultaron posibles
oportunidades de mejora que la empresa ya tenga el conocimiento.
Los puntos a continuacién son producto de reuniones que mantienen con las

empresas a las cuales le brindan sus servicios
Estas son las recomendaciones que les han brindado sus clientes:

e Uniformes o gafetes que identifiquen a los colaboradores de la empresa

e Puntualidad en la hora de recepcion del producto

e Falta de coordinacién directa con la supervisora

e Informar a la hora de entregar el producto.

e Atencidén inmediata via telefonica o Whatsapp

e Revision del producto antes de cargarlo

e Exactitud a la hora de preguntar ubicaciones

e Aseo y limpieza de los vehiculos ya que también se trasporta personas

e Falta de vehiculos

e FErrores al envid de vehiculos

Detalle de las recomendaciones:
Uniformes o gafetes que identifiquen a los colaboradores de la empresa:

La empresa no posee uniformes que representen a la empresa o algun gafete
que los ligue a Soluciones Allison, ademas en ocasiones andan vestidos con gorras
o de manera deportiva lo cual genera descontento al cliente ya que al final del
servicio se entrega a nombre de la empresa que se le brinda el servicio y no como
Soluciones Allison.

Puntualidad en la hora de recepcion del producto
En repetidas ocasiones la empresa solicita el servicio de transporte a una hora

determinada por que el lugar de entrega maneja citas para la recepcion de las
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mercancias, pero estas horas de entrega en la recepcion no se cumplen y producen
que las citas se pierdan o se paguen multas por incumplimiento.
Falta de coordinacién directa con la supervisora

La empresa se maneja contra servicio y en ocasiones via telefénica se
solicitd un servicio y cuando se llega a recoger hay mas servicios disponibles por
hacer, estos no se le indicaron al coordinador y el chofer acepta dichas entregas,
sin tener en cuenta que talvez otro vehiculo se dirige al mismo sector de estas
entregas no reportadas.
Informar a la hora de entregar el producto

Cuando los choferes realizan la entrega del producto continuan con la ruta
establecida sin reportar la entrega del mismo y esto provoca que las empresas no
estén al tanto de la entrega y en ocasiones no realizan la solicitud de nuevos
servicios porque piensan que se encuentran efectuando la entrega. Muchos casos
los choferes se dedican a realizar vueltas personales durante la jornada de trabajo
y esto ocasiona que los tiempos de entrega se extiendan
Atencion inmediata via telefonica o Whatsapp

Los viajes, al ser de manera de emergencia o con atencion inmediata no se
puede tener tiempos de respuesta lentos y en ocasiones la respuesta del
coordinador indicando cual vehiculo va atender el servicio se retrasa creando
inconformidades con los clientes.
Revision del producto antes de cargario

En repetidas ocasiones el producto no es revisado por los choferes y a la
hora de ser entregado viene con desperfectos como golpes, ralladuras o la
mercaderia no esta completa y el pedido no se puede entregar, esto provoca que el
chofer se deba de regresar con el producto y no pueda continuar con las rutas
establecidas.
Exactitud a la hora de preguntar ubicaciones

Por parte de las empresas no brindan con exactitud la ubicacion del destino
y esto incurre en gastos por la empresa Soluciones Allison en teléfono y en gastos
de internet buscando las direcciones en los buscadores a su vez se retrasa la

entrega por la busqueda del destino.
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Aseo y limpieza de los vehiculos ya que también se trasporta personas

En ocasiones por el transporte de repuestos o materiales de oficina los
vehiculos se ensucian y el no restaurar su limpieza incurre en quejas ya que cuando
se transporta personal los mismos informan que sus uniformes se manchan o que
el aspecto interior del vehiculo genera mala imagen de la empresa y no del chofer
qgue es el responsable de ese tipo de responsabilidades.
Falta de vehiculos

La falta de vehiculos disponibles puede ser la causa mas importante de las
inconformidades de las empresas, pero los motivos pueden ser muchos, puede ser
que de la cantidad de trabajo sea mucha y se requiera adquirir nuevas unidades,
pero por lo general la falta de coordinacién de productos y la falta de comunicacion
de viajes desde el dia anterior son las mayores causas de no tener vehiculos
disponibles ya que envian a entregar productos que no son emergencias y las
emergencias no las atienden de la manera correcta.
Errores al enviar los vehiculos

Cuando se coordina la entrega en ocasiones no se indican las dimensiones
o las cantidades de productos a entregar y cuando se llega al punto de recoleccion
el vehiculo no es el apropiado incurriendo en gastos para la empresa Soluciones
Allison ya que el vehiculo no realiza ningun servicio y se gasta gasolina y tiempo
para desplazarse al lugar.

Todas estas oportunidades de mejora son producto de disconformidades que se
han presentado a través del tiempo por parte de los clientes descritos anteriormente,
pero no todas estas oportunidades de mejora impactan directamente con el
problema establecido, algunas si ayudaran a la empresa en temas de imagen y
reconocimiento en el gremio, y otras si impactaran al mejoramiento productivo, para
esto se realiza una valoracion de impacto directo y una valoracion de peso de cada
punto a mejorar.

Se consideran las siguientes variables para evaluar las oportunidades.

e Muy Bajo (1)

e Bajo (2)
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e Moderado (3)
e Alto (4)
e Muy alto (5)

En la siguiente tabla se muestra las puntuaciones obtenidas para cada oportunidad

de mejora

Tabla 6
Cuadro Resumen —Matriz Oportunidad

Cuadro Resumen -Matriz Oportunidad

Puntuacion
Oportunidad Obtenida

Errores al envi6 de vehiculos 14
Falta de coordinacién directa con la supervisora 13
Atencién inmediata via teleféonica o Whatsapp 12
Falta de vehiculos 11
Exactitud a la hora de preguntar ubicaciones 9
Revision del producto antes de cargarlo 9
Informar a la hora de entregar el producto. 8
Puntualidad en la hora de recepcion del producto 8
Aseo y limpieza de los vehiculos ya que también se trasporta personas 7
Uniformes o gafetes que identifiquen a los colaboradores de la

empresa 3

Fuente : Elaboracion Propia

Con los resultados obtenidos se genera un grafico para realizar la

interpretacion de la informacion de una forma mas visual
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Figura 6 Puntuaciones Oportunidades

Fuente: Elaboracién Propia

Como se puede observar la oportunidad de mayor relevancia que identifica
el problema es “Errores al envié de vehiculos” con 14 puntos de 15 disponibles y la
segunda causa mas importante es “Falta de coordinacion directa con la
supervisora”. Se puede recalcar que la calificacion se realiz6 en conjunto con la

jefatura y la supervision de la empresa.

Para brindar mayor respaldo a estas oportunidades de mejora se realiz6 un
muestreo en un periodo de 15 dias donde se midié cual era el motivo de los
reclamos y asi corroborar los datos brindados por la empresa.

Los resultados demuestran lo siguiente:

Tabla 7
Cuadro Muestreo de Causas
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Cuadro Muestreo de Causas

Motivo Causas No Servicio

Cantidad

Erroes al envié de vehiculos

Falta de coordinacion directa con la supervisora

Atencion inmediata via telefonica o Whatsapp

Falta de vehiculos

Exactitud a la hora de preguntar ubicaciones

Revision del producto antes de cargarlo

Informar a la hora de entregar el producto.

Puntualidad en la hora de recepcion del producto

Aseo y limpieza de los vehiculos ya que también se trasporta personas
Uniformes o gafetes que identifiquen a los colaboradores de la empresa

=
w

O OO L N &~MOV

Fuente: Elaboracién Propia

Se refleja donde el motivo mayor cuando no se pudo realizar un servicio fue

que el vehiculo que llego a recoger el producto no era el indicado con una repeticion

de 13 ocasiones, esto por temas de espacio, capacidad o coincidian en un mismo

punto de recoleccion.

La falta de coordinacion es el segundo motivo con un total de 7 ocasiones

donde los conductores iban por el producto y otro chofer ya lo recogié o dos

conductores fueron directo a atender el mismo servicio , y la tercera que llama la

atencion es la falta de atencion inmediata de whatsapp, esto es por que solicitaron

un servicio y cuando se le indico al chofer ya estaba cerrado el lugar de entrega ,

también se requiere un servicio de manera inmediata y al no atender se buscan

otros medios para atender el servicio.
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4.5 Pareto

Motivos No Servicio

80%

70%

60%

509

409

4 4
20%
2
_________

Falta de coordinacién... Falta de vehiculos Revisién del producto...
Erroes al envié de... Atencién inmediata via... Exactitud a la hora de... Informar a la hora de...

Figura 7 Motivos No Servicio

Fuente: Elaboracién Propia

Con esta informacion que nos brinda la herramienta de Pareto podemos
identificar como veraz los motivos que la empresa nos brindd. Es evidente que
tienen oportunidades de mejora en ciertos aspectos operativos.

Para estos aspectos se realizd una encuesta de evaluacién del servicio brindado a
las empresas donde se quiere analizar el servicio que esta realizando desde una
perspectiva de cliente y no interna, asi identificar si las mismas oportunidades de
mejora que tenemos identificadas son las mismas que los usuarios finales nos

pueden brindar o se deben contemplar alguna otra.

4.6 Encuesta
Para realizar dicha encuesta se tomé toda la poblacion que solicita los

servicios que es un aproximado de 20 colaboradores entre ambas empresas, no se
realiza calculo de la muestra debido al tamano de la poblacién

Para la aplicacion de la encuesta se utilizé el formulario Encuesta Satisfaccion
Soluciones Allison, la misma se les brindo para que lo contestaran en un
transcurso de 3 dias, a continuacion, se ve los graficos con los resultados mas

significantes:
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Se recopilaron los resultados de ambas empresas y los datos mostrados a
continuacion fueron los que mayor impacto tienen en la empresa ya que son las
calificaciones mas bajas segun los resultados

Tabla 8
Preguntas

Muy

Muy
Preguntas Malo Malo|Bueno

Excelente
Bueno

La atencion telefénica cuando solicita el servicio de transporte
como la evalia ?

El tiempo entre cuando realiza la llamada y recogen el
producto como lo evalua ?

Como califica la asignacién de vehiculos por parte de la
empresa

11% | 33% | 44% 11%

36% | 43% 21%

14% | 36% | 43% %

Como evaltia la notificacion de entrega del producto asignado. | 7% | 50% | 2% | 14%

Como determina en términos generales el servicio brindado por| 369 | 579% | 7%
parte de la empresa .

Fuente: Elaboracién Propia

En términos generales la atencion de llamadas telefénicas, la mala
asignacion de vehiculos y la falta de notificacion de entrega de los productos son
los mayores motivos de disconformidad que posee la empresa, esto causa que un
36 % de los usuarios cataloguen el servicio como “Muy malo” y un 57% como “Malo”
y solo un 7% lo cataloga como “Bueno”.

Esta informacion para Soluciones Allison es decepcionante ya que ellos
brindan sus mejores esfuerzos para brindar un excelente servicio y sus clientes no
lo consideran asi.

Los siguientes graficos pastel visualizan desde otra perspectiva la opinién de

los servicios de la empresa
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¢La atencidn telefénica cuando solicita el servicio de transporte
como la evalua?

= Muy Malo = Malo =Bueno = MuyBueno = Excelente

Figura 8 Grafico 1 de encuesta 1

Fuente: Elaboracién Propia

El grafico # 5 identifica el un servicio de atencién de llamadas relativamente
bueno pero hay un porcentaje considerable de un 36% que lo cataloga como malo,

esto puede ser mejor ya que es el insumo para realizar el trabajo.

¢El tiempo entre cuando realiza la llamada y recogen el
producto como lo evalia ?

= Muy Malo = Malo =Bueno = MuyBueno = Excelente

Figura 9 Grafico 2 encuesta 1
Fuente: Elaboracién Propia
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El tiempo de respuesta observado es de suma importancia tratar de
disminuirlo ya que si estamos brindando el servicio es porque es una urgencia del
cliente, y el 57% cree que no es bueno o excelente y estariamos perdiendo una

ventaja competitiva.

¢Como califica la asignacion de vehiculos por parte de la
empresa’?

= Muy Malo = Malo = Bueno Muy Bueno = Excelente

Figura 10 Grafico 3 encuesta 1

Fuente: Elaboracién Propia

Segun los resultados de los grafico 7 un 57% de los encuestados no esta de
acuerdo con la asignacion de vehiculos ya que cuando solicitan un servicio talvez
no se puede realizar por las dimensiones del producto o se tienen que desviar de
su ruta asignada

Este es uno de los indicadores mas representativos de las disconformidades
de los clientes, este y los demas indicadores mencionados son los que se les

brindara mayor seguimiento.
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éCoémo evalua la notificacién de entrega del producto asignado?

= Muy Malo = Malo =Bueno = MuyBueno = Excelente

Figura 11 Grafico 4 encuesta 1

Fuente: Elaboracién Propia

Este indicador genera que no se tenga conocimiento del cumplimiento de la
entrega y no se pueden aceptar nuevos servicios o informar que se realizé de forma

éxitos a la entrega dejando una buena comunicacion con nuestro cliente.

éComo determina en términos generales el servicio brindado
por parte de la empresa?

= Muy Malo = Malo = Bueno = MuyBueno = Excelente

Figura 12 Grafico 5 encuesta 1

Fuente: Elaboracién Propia
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En términos generales el tener buen reconocimiento es de suma importancia
y sino se logra tener el agrado y confianza de nuestros clientes no vamos a alcanzar
nuestros objetivos y cumplir con la mision y vision de la empresa , este grafico nos
demuestra que un 43% de nuestros clientes no mantienen la confianza en nuestro
trabajo y si pudieran cambiar de proveedor del servicio lo harian , este debe ser el
momento para mitigar las causas que generan este problema y actuar
principalmente en este 43% y generar en la empresa una filosofia de mejora

continua.
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4.7 Diagrama Ishikawa
Tal y como se menciona en el capitulo 3, el diagrama de Ishikawa nos ayuda a identificar cuales son las principales

causas del problema, segun lo visto en los graficos anteriores donde se muestra mayor disconformidad, es en la seleccion
de vehiculos por parte de la empresa nuestro principal problema, en la siguiente figura se detalla donde se seleccionan
seis macro variables como lo son: Método, Materia Prima, Mano de Obra, Maquina, Medicion, Medio ambiente.

Método Maquina Materiales
= Vehiculos Varados
FaltaInformacidn : - Faltade Vehiculos
Sincapacidad de
Faltametodos seleccion Faltade GPS .
Manejoimprudente Faltade herramientas
Seleccidnsinsentido

tecnologicas

Faltade mantenimeinto

Mal despacho

*|Asignacion Vehiculos
Poco Conocimiento Emsion de gases /
Faltade indicadores
FaltaCompromiso Restriccion Vial
Faltaentendimeinto negocio Faltade datos Alto colapsovial
Faltade evalaciones
: Fatiga I Consumode
Prisa ; Faltade controles combustible

Mano Obra| Medicion Medio Ambiente

Figura 13 Diagrama Ishikawa
Fuente: Elaboracién Propia
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A continuacion, se muestran los puntos de la imagen por categoria:

Método:
e Falta de informacion
e Falta de método de seleccion
e Seleccidn sin sentido

e Mal despacho

Maquina:
e Vehiculos varados
e Capacidad de espacio limitada
e Manejo Imprudente

e Falta Mantenimiento

Materiales:
e Falta de vehiculos
e Falta de GPS

e Falta de tecnologia (software)

Mano de Obra:
e Poco conocimiento
e Falta de compromiso

¢ Falta entendimiento del negocio

e Fatiga
e Prisas
Medicion:

e Falta de indicadores
e Falta de Datos
e Falta de evaluaciones

e Falta de controles

Medio Ambiente:

e Emision de gases
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e Restriccion Vial
e Colapso Vila

e Alto consumo de combustible

Con toda esta informacion suministrada por estas herramientas ingenieriles
implementadas anteriormente se identifico las principales causas que se deben de
corregir de manera inmediata, ya que se repiten con mayor frecuencia generando
un descontento y una mala experiencia a nuestros clientes.

Para mejorar estos indicadores en el proximo capitulo vamos a realizar una serie
de mejoras que impacten directamente a dichos procesos mejorando el servicioy a
su vez dichos indicadores.
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CAPITULO V

DISENO E IMPLEMENTACION DE LA SOLUCION
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5.1 Introduccién
Con la informacion que nos brindo el capitulo anterior se estima realizar una

serie de controles y mejoras al proceso de seleccion de vehiculos en la empresa
soluciones Allison, esto nos permite aumentar la eficiencia, eficacia, control y
seguimientos de las actividades que se desarrollan en la empresa como también la
identificacion de posibles mejoras.

En el capitulo anterior mediante la utilizacién de las herramientas como la de
Pareto, las encuestas realizadas y el diagrama Ishikawa nos indican que la mala
asignacion de vehiculos y la deficiente comunicacion con los encargados han
provocado que la empresa no genera una satisfaccion de conformidad y excelencia
en nuestros clientes, esto peligra con la continuacion de los negocios y con perder
la exclusividad que se mantiene con nuestros clientes.

Teniendo esta informacion en cuenta se realiza una propuesta de
implementacion de un modelo de asignacion bajo la metodologia de Vogel, esto
utilizando el software de Excel, ademas de la propuesta anterior, se presentan otras
mejoras relacionadas con la atencioén de servicio, orden y control en sus procesos
de envio de los vehiculos para realizar los fletes, las cuales impactaran de manera
positiva en toda la empresa.

Cuando se realizaron estas propuestas se analizaron en conjunto con el
personal que efectua las tareas, esto con la finalidad de crear familiarizacion con los

objetivos de su creacion y de las practicas utilizadas.

5.2 Propuesta de implementacién
Para la implementacion de las mejoras requeridas en los graficos anteriores

se requiere atacar el problema de la falta de control de los choferes a la hora de
realizar servicios, se solicitd a la empresa una reunion de personal para explicar los

nuevos procesos a implementar

5.2.1 La implementacion # 1
La implementacion numeros 1 va a atacar directamente el proceso de

asignacion de vehiculos, esta implementacion se va a realizar bajo la metodologia
de vogel, esta metodologia lo que va a indicar es cual vehiculo es el mas 6ptimo en
temas de espacio y costo
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Se utiliza esta metodologia del Modelo de Aproximacion de Vogel ya que es
una combinacién que aprovecha la rapida toma de decisiones del Método del Bajo
Costo y la maxima utilizacion del Método de la Esquina Noroeste.

La implementacion va enfocada a la utilizacidén de una pizarra de trabajo
estilo SCRUM donde se indique en qué lugar se encuentra cada chofer y a donde
va dirigido, esto nos ayuda a mantener el orden y el control de los choferes, ademas
cada solicitud después de las 4 pm se dejara pendiente para realizarse al dia
siguiente, ahi es donde aplicamos la metodologia de Vogel con el programa de
Excel indicando cual vehiculo es el indicado para realizar el trabajo solicitado.

Pasos para realizar dicha implementacion:
Paso 1

Toda solicitud de servicio después de las 4pm se asignara para el dia
siguiente, esto para evitar llegar tarde a entregar el producto y tener que devolverse
con el mismo, se hace una programacion diaria de entrega enfocada al dia
siguiente.

Paso 2

El coordinador se encargara de realizar el acomodo de todas las solicitudes
por zona geografica y creara rutas de viaje.

El valor interno de la Tabla 9 corresponde a la cantidad de kilbmetros
estimados mediante la valoracion experto de los choferes sobre las distancias de
las rutas, dichas distancias varian ya que los vehiculos se mantienen en los hogares
de los choferes asignados y no inician desde un mismo punto de encuentro, al ser
vehiculos de cilindradas diferentes el costo de consumo por kilémetro va a variar
segun la cantidad recorrida.

Kildmetros:
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Tabla 9
Metodologia Vogel Paso 1
Gran Area Metropolitana

Vehiculo /Ruta |Ruta 1 Ruta 2 Ruta3 Ruta 4 Ruta 5 Oferta
Vehiculo 1 14 14 14 15 13 5
Vehiculo 2 15 16 16 11 14 5
Vehiculo 3 11 15 12 12 15 5
Costo de kilometro
Vehiculo 1 ¢ 95
Vehiculo 2 ¢ 78
Vehiculo 3 ¢ 83
Fuente: Elaboracién Propia
Tabla 10
Metodologia Vogel Paso 2
Gran Area Metropolitana
Vehiculo /Ruta |Ruta 1 Ruta 2 Ruta 3 Ruta 4 Ruta 5 Oferta Penalizacion
Vehiculo 1 ¢1.330 ¢1.330 ¢1.330 @1.425 ¢1.235 0
Vehiculo 2 ¢1.170 @¢1.248 @¢1.248 @858 ¢1.092 0
Vehiculo 3 @913 @1.245 @996 @996 ¢1.245 0
Demanda 2 3 3 4 3
Penalizacion 0 0 0 0 0

Fuente: Elaboracién Propia

El costo que se le asigna a cada ruta es determinado por la diferencia de

kilbmetros entre los puntos de recoleccién del producto y entrega del producto

Paso 3

El coordinador establecera las rutas de viaje en una pizarra simulando la

metodologia SCRUM, esto para establecer quien debe realizar las tareas

correspondientes, en este caso establecer que chofer realiza cual ruta. La demanda

se establece por la cantidad de solicitudes de viajes por sector
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Tabla 11
Metodologia Vogel Paso 3

Gran Area Metropolitana

Fuente: Elaboracién Propia

Paso 4

Vehiculo /Ruta |Ruta 1 Ruta 2 Ruta 3 Ruta 4 Ruta 5 Oferta Penalizacion
Vehiculo 1 @1.330 ¢1.330 @¢1.330 @¢1.425 @¢1.235 5 @95
Vehiculo 2 ¢1.170 @1.248 @1.248 @858 ¢1.092 5 ¢234
Vehiculo 3 @913 @1.245 @996 @996 @1.245 5 @83
Demanda 2 3 3 4 3

Penalizacion ¢257 @3 ¢252 @¢138 @¢143

El asignar los choferes a las rutas se va a realizar con la metodologia de

Vogel, los costos van determinados por la cantidad de Kilometros de la ruta y el

costo que tiene el vehiculo de gasolina por kildmetro. El costo se establecio con el

costo de llenar el tanque del vehiculo entre la cantidad de kildmetros recorridos., un

ejemplo de asignacidén se demuestra de la siguiente manera.

Tabla 12
Metodologia Vogel Paso 4

Gran Area Metropolitana

Fuente: Elaboracién Propia

Vehiculo /Ruta|Ruta 1 Ruta 2 |Ruta 3 Ruta 4 Ruta 5 Oferta Penalizacion
Vehiculo 1 ¢1.330[¢1.330 ¢1.330 ¢1.425 ¢1.235 5 @95
Vehiculo 2 ¢1.170|¢1.248 ¢1.248 @858 ¢1.092 5 @234
Vehiculo 3 @913|¢1.245 @996 @996 ¢1.245 5 @83
Demanda 2 3 3 4 3

Penalizacion @¢257 @3 ¢252 ¢138 ¢143

Se asigno la ruta 1 ya que es la que mantiene la primera asignacion. Luego

de asignar dicha demanda al vehiculo 3 se elimina del ejercicio la ruta para poder

seguir con la asignacion.
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Tabla 13
Metodologia Vogel Paso 5

Gran Area Metropolitana
Vehiculo /Ruta Ruta 2 Ruta 3 Ruta 4 Ruta 5 Oferta Penalizacion
Vehiculo 1 @¢1.330 @1.330 @1.425 @¢1.235 5 @95
Vehiculo 2 ¢1.248 @1.248 @858 ¢1.092 5 234
Vehiculo 3 @1.245 @996 @996 ¢1.245 3 @996
Demanda 3 3 4 3
Penalizacion ¢3 @252 ¢138 ¢143

Fuente: Elaboracién Propia

La siguiente asignacion es de la ruta 3 al vehiculo 3 esto determina que el
vehiculo 3 estaria con la capacidad del vehiculo al 100%. Se repite el mismo paso
de eliminar la informacion de la ruta y la disponibilidad el vehiculo.

Tabla 14
Metodologia Vogel Paso 6
Gran Area Metropolitana
Vehiculo /Ruta Ruta 2 |Ruta3 Ruta 4 Ruta 5 Oferta Penalizacion
Vehiculo 1 ¢1.330 ¢1.330 ¢1.425 ¢1.235 5 @95
Vehiculo 2 @1.248 @1.248 @858 @¢1.092 5 234
Vehiculo 3 ¢1.245 @996 @996 ¢1.245 3 @#249
Demanda 3| 3 4 3
Penalizacion @3 @252 ¢138 ¢143
Fuente: Elaboracién Propia
Tabla 15
Metodologia Vogel Paso 7
Gran Area Metropolitana
Vehiculo /Ruta Ruta 2 Ruta 4 Ruta5 Oferta Penalizacion
Vehiculo 1 @¢1.330 @1.425 ¢1.235 5 -¢1.235
Vehiculo 2 @#1.248 @858 ¢1.092 5 234
Demanda 3 4 3
Penalizacion ¢1.248 (858 ¢143

Fuente: Elaboracién Propia
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Se repite el mismo paso, se asigna la ruta o el vehiculo con mayor

penalizacion y se distribuye la oferta segun su demanda.

Tabla 16
Metodologia Vogel Paso 8
Gran Area Metropolitana
Vehiculo /Ruta Ruta 2 Ruta 4 Ruta 5 Oferta Penalizacion
Vehiculo 1 ¢1.330 @1.425 ¢1.235 5 @95
Vehiculo 2 ¢1.248 {858 ¢1.092 5 ¢234
Demanda 3 4 3
Penalizacion 82 ¢567] ¢143
Fuente: Elaboracién Propia
Tabla 17
Metodologia Vogel Paso 9
Gran Area Metropolitana
Vehiculo /Ruta Ruta 2 Ruta5 Oferta Penalizacion
Vehiculo 1 @¢1.330 ¢1.235 5 @95
Vehiculo 2 #1.248 ¢1.092 1 ¢1.092
Demanda 3 3
Penalizacion #82 ¢143
Fuente: Elaboracién Propia
Tabla 18
Metodologia Vogel Paso 10
Gran Area Metropolitana
Vehiculo /Ruta Ruta 2 Ruta 5 Oferta Penalizacion
Vehiculo 1 @1.330 @1.235 5 @95
Vehiculo 2 ¢1.248 ¢1.092 1 @156
Demanda 3 3
Penalizacion @#82 ¢143

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 19
Metodologia Vogel Paso 11

Gran Area Metropolitana
Vehiculo /Ruta Ruta 2 Ruta 5 Oferta Penalizacion
Vehiculo 1 ¢1.330 ¢1.235 5 @95
Demanda 3 2
Penalizacion ¢1.330 ¢1.235

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 20
Metodologia Vogel Paso 12

Gran Area Metropolitana
Vehiculo /Ruta Oferta Penalizacion

Demanda
Penalizacion

Fuente: Elaboracién Propia

Ya determinada toda la asignacion de manera eficaz y eficiente se estiman

los costos.
Tabla 21

Tabla de costos

Costo Demanda Total
@¢913 2| ¢ 1.826
996 3| ¢ 2.988
@858 4| ¢ 3.432
¢1.092 1| ¢ 1.092
@¢1.330 3| ¢ 3.990
¢1.235 2| ¢ 2.470

Total ¢ 15.798

Fuente: Elaboracién Propia

El costo estimado realizando esta asignacion con este método de
aproximacion de Vogel es por un monto de 15.780 colones en costos de gasolina y
se esta cumpliendo con el 100 % de la demanda sin dejar ningun envio rechazado.
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Con esta implementacion atacamos directamente los problemas de asignacion de
vehiculos, problemas por la falta de coordinacion de la supervisora, y la falta de

vehiculos para cubrir la demanda.

5.2.2 Implementacién #2
La implementacién numero 2 nos va a brindar orden y control de los servicios

realizados, al dia de hoy ya se trabaja bajo un control de boletas donde se indica
que se transporto, el lugar de inicio y el destino final, se va a agregar un consecutivo
a dichas boletas y para que los choferes sepan que boleta es la que les corresponde
y cuales no deben de realizar ya que por diferentes motivos no acatan las

instrucciones por parte del supervisor.

Soluciones Allison
Ced Juridica 107420115 Orden 123
Telefono
Fecha
Inicio Fin Kilometraje
1
2
3
4
5
6
7
Total
Firma

Figura 14 Boleta consecutiva numérica

Fuente: Elaboracién Propia

Esta implementacion va a corregir directamente la falta de coordinacion
directa con la supervisora ya que se va a mantener el control de que servicios se

estan realizando y cuales ya estan realizados.
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5.2.3 Implementacién #3
La implementacion numero 3 (tres) va a brindar un nuevo proceso con

operaciones adicionales el cual se debe respetar y realizar de manera diaria, son
un conjunto de procedimientos secundarios como revision de liquidos para el
efectivo funcionamiento del motor, realizar el debido chequeo de presion de las
llantas, llenar el tanque de gasolina y todas las medidas para el debido
funcionamiento del vehiculo.
Procedimientos Previos al Inicio de la Jornada

1. Llenar el tanque de Gasolina

2. Medir la presion de las llantas

3. Revisar niveles de aceite

4. Revisar niveles del liquido de frenos

5. Revisar auxiliar de coolant

6. Carga de los celulares

7. Mencionar el perfecto funcionamiento o el desperfecto al coordinador.

8. Conversar con la coordinadora sobre el trabajo realizado y el que se tiene
programado para el siguiente dia.

Se realiz6 el formulario con la informacién anterior se ve de la siguiente manera.:
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Procedimientos Previos al Inicio de la

Jormada

O Uenarel tanque de Gasolina

[0 Medirla presion de la llantas

[J Revisar Niveles de Aceite

[J  Revisar niveles de liquido de freno

[J Revisar auxiliar del coolant

O Cargar Celulares y estado herramientas como cargadores y bases.

[J comunicar el estado del vehiculo al coordinador
Viajes Programados :|

O viaje

O viaje

O viaje

O viaje

O Viaje

O viaje

O viaje

O viaje

Figura 15 Check List de operaciones previas

Fuente: Elaboracién Propia

Esto va a mejorar el tiempo de respuesta entre que se realiza la solicitud y
se recoge el producto ya que no se va a desperdiciar tiempo en estas funciones
durante el tiempo que se requiere que sea totalmente productivo y no en procesos

que se pueden realizar previamente.
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5.3 Controles ante las implementaciones
Para establecer que estas implementaciones no se desvanezcan con el

tiempo y los cambios efectuados sean permanentes si se obtienen buenos
resultados se requieren mantener controles o indicadores que establezcan si es un
buen ejercicio y si se demuestran el funcionamiento de las implementaciones.
Como principal indicador es la aplicacion de la encuesta anteriormente presentada
para evaluar el funcionamiento actual de la empresa, esta encuesta nos va a brindar
una nueva opinion que nos tengan los clientes con respecto a nuestro trabajo con
las implementaciones ya establecidas.

Otro indicador clave es la cantidad de servicios rechazados en base a los
servicios aceptados ya que se espera que disminuya con la optimizacién de los
vehiculos utilizando el método de Vogel

% Total Viajes Rechazados
Rechazos Total Viajes Aceptados

También es importante mantener un indicador de costos vrs ingresos ya que
se debe ver una diminucion en los cotos y un aumento en los ingresos con las

implementaciones establecidas.

% Crecimiento .
° o Costos trimestrales
Econdmico ; x100%
Ingresos trimestrales

5.4 Proceso de implementacion
Para el proceso de implementacién se utilizé la herramienta de GANTT para

establecer las implementaciones en el mes de enero y febrero y obtener los
resultados los primeros dias de marzo.
Dicha herramienta nos ayudd a controlar la implementacion con nuestros

clientes de forma graduada, sin causar un impacto a nivel de servicio de los clientes.
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5.5 Diagrama GANTT

Diagrama GANTT
Enero Febrero Marzo
Operaciones Semana 2|{Semana 3|Semana 4| Semana 1{Semana 2|Semana 3(Semana 4] Semana 1| Semana2

Reunion con el personal

Explicacion de la utilizacidn de la herramienta
Aplicacién de la herramienta

Cambio en las boletas en las empresas

Control de la migracion de las boletas

Explicacion del proceso con funciones secundarias
Verificacion de la aplicacién del proceso

Figura 16 Diagrama GANTT

Fuente: Elaboracién Propia

Todas estas implementaciones se realizaron de manera controlada con el personal de la empresa Soluciones Allison,
donde se les indico que los cambios son para realizar mejoras en los procesos y ayudar a que su trabajo sea mas productivo,
esto para eliminar o minimizar el rechazo al cambio y evitar que las implementaciones sean manipuladas para evitar que
sean efectivas.

Como resultado de las implantaciones realizadas se coordind con las empresas realizar nuevamente la encuesta
realizada al principio del proyecto la que nos determind la situacion inicial de la empresa, con esta nueva implementacion
podemos verificar si las mejoras establecidas son beneficiosas y productivas, ademas de esto se le brindo seguimiento a

los indicadores que la empresa maneja para determinar su efectividad.
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5.6 Resultados de la encuesta
En el momento que se realiz6 la encuesta por segunda vez ya ambas

empresas mantenian al menos un mes de operacion con las implementaciones
realizadas, este mes nos dio la posibilidad de comprobar que estas herramientas
implementadas dieran un cambio en los resultados esperados.

La siguiente informacion es la mas relevante segun los resultaos brindados
por la aplicacion de la segunda encuesta en los puntos anteriormente mencionados

en el capitulo 4 donde la oportunidad de mejora era mas amplia.

éLa atencion telefdonica cuando solicita el servicio
de transporte como la evalua ?

7%

14%
43%

36%

Malo Bueno Muy Bueno Excelente

Figura 17 Grafico 1 encuesta 2

Fuente: Elaboracién Propia

Segun nos detalla el grafico anterior se ve una significable mejora en la

atencion telefénica cuando se realizar una solicitud de servicio
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éEl tiempo entre cuando realiza la llamada y
recogen el producto como lo evalta ?

= Bueno = MuyBueno = Excelente

Figura 18 Grafico 2 encuesta 2

Fuente: Elaboracién Propia

Al aplicar las mejoras se reduce el tiempo de espera de cuando se solicita
realizar un servicio, esto porque se hace mas eficiente la distribucion de productos

dejando choferes disponibles para posibles nuevas solicitudes.

¢Como califica la asignacion de vehiculos por
parte de la empresa?

= Bueno = MuyBueno = Excelente

Figura 19 Grafico 3 encuesta 2

Fuente: Elaboracién Propia
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Gracias a la Metodologia de Aproximacién de Vogel, se ve una mejora
significativa a la hora de asignacion de vehiculos, ya que detalla una calificacion de
47 % como Muy Bueno y 7% Excelente, esto evita que los viajes se rechacen o se

dupliquen gastos al enviar los vehiculos erroneamente.

¢Como evalula la notificacion de entrega del
producto asignado?

= Bueno = MuyBueno = Excelente

Figura 20 Grafico 4 encuesta 2

Fuente: Elaboracién Propia

Se ve un cambio significativo en la comunicacion, gracias a la comunicacion
de la notificacion de la entrega se puede disponer de ese vehiculo para realizar otro

servicio.
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¢Como determina en términos generales el
servicio brindado por parte de la empresa?

7% (1%
29%

57%

Malo Bueno Muy Bueno Excelente

Figura 21 Grafico 5 encuesta 2

Fuente: Elaboracién Propia

En términos generales las implementaciones realizadas demuestran un
incremento en las evaluaciones, demostrando que los servicios que se brindan han
mejorado segun la perspectiva de los clientes, esto ayuda a que se realicen mejor
las cosas y se tenga un mayor control de la asignacion de los vehiculos. Un 57%
evalua el servicio como Muy Bueno y un 7% como Excelente, esto demuestra la

productividad que mantiene la empresa con las implantaciones realizadas.

5.7 Tablas comparativas

Se realizé una comparacion de las calificaciones obtenidas de la encuesta
antes y después de las implementaciones con las preguntas donde se obtuvieron

los peores resultados para ver si los cambios sirvieron de manera positiva
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Tabla 22
Tabla comparativa 1

Preguntas Con Califiacion "Muy Malo" Antes |Despues

La atencion telefénica cuando solicita el servicio de transporte

. 11% 0%
como la evalua ?
El tiempo entre cuando realiza la llamada y recogen el producto 0% 0%
como lo evalua ? ’ )
Como callifica la asignacion de vehiculos por parte de la empresa 14% 0%
Como evalua la notificacion de entrega del producto asignado. 7% 0%
Como determina en términos generales el servicio brindado por 36% 0%
parte de la empresa . ° °

Fuente: Elaboracién Propia

Se refleja un cambio positivamente significante ya que ninguna evaluacion
catalogo como Muy malo el desempefio de la empresa, luego de implementadas las

mejoras al proceso.

Tabla 23
Tabla comparativa 2

Preguntas Con Califiacion "Malo" Antes [ Despues
La atencion telefénica cuando solicita el servicio de transporte

. 33% 7%
como la evalua ?
El tiempo entre cuando realiza la llamada y recogen el producto

., 36% 0%
como lo evalua ?
Como califica la asignacion de vehiculos por parte de la empresa 36% 0%
Como evalua la notificacion de entrega del producto asignado. 50% 0%
Como determina en términos generales el servicio brindado por 57% 7%
parte de la empresa . ° °

Fuente: Elaboracién Propia

El cuadro con calificacion de “Malo” también sufrio mejoras significativas, aun
se encuentran porcentajes que demuestran que hay que seguir trabajando, pero es
menos del 10 % de la poblacién; Se ven cambios en la evaluaciéon donde pasa de
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un 50 % a un 0 % como en el caso de la notificacion de entrega del producto y una

diminucion de 50 % también en la evaluacion del servicio brindado por la empresa.

Tabla 24
Tabla comparativa 3

Preguntas con califiacion mayor o igual a bueno Antes |Despues

La atencion telefénica cuando solicita el servicio de transporte
como la evalua ?

El tiempo entre cuando realiza la llamada y recogen el producto
como lo evalua ?

Como califica la asignacién de vehiculos por parte de la empresa 50% 100%

56% 93%

64% 100%

Como evalua la notificacion de entrega del producto asignado. 43% 100%

Como determina en términos generales el servicio brindado por
parte de la empresa .

7% 93%

Fuente: Elaboracién Propia

Si evaluamos el desempefio de manera positiva en como se mejoro se puede
detallar al cambio el cual identifica la empresa Soluciones Allison como una
empresa que demuestra la forma eficaz y eficiente de realizar sus funciones, todo
esto gracias a las implementaciones y los controles establecidos para realizar estos
cambios.

Podemos ver donde la categoria “Bueno” es la mas baja en 3 de las
preguntas donde antes habia muchas deficiencias y se catalogaba como un servicio
‘Muy Malo” o “Malo” esto nos indica que fueron efectivas las mejoras
implementadas.

Pero el indicador que nos brinda mayor tranquilidad es el cual determina en
términos generales el servicio brindado por la empresa que identifica en 93% como
igual o mayor a “Bueno” ya que anterior mente solo un 7% nos catalogaban como

eficientes.
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5.8 Nuevo Flujo

Gracias a las nuevas medidas establecias se ven mejoras en el proceso de
seleccion de vehiculos, estas se ven plasmadas la nueva estructura de en el

proceso mediante un nievo diagrama de flujo que representa dicho cambio.

Se detalla un proceso mas directo, con menos opciones de rechazo ya que desde
la seleccion de ruta se detallan las dimensiones de los productos a transportar.

[ Proceso de Solicitud de Servicio ]

El cliente realiza
solicitud

Se acomoda el
pedido en la
ruta idonea

Se indicaael
chofer la rutaa
realizar.

El chofer se
desplaza al
punto indicado.

Revisar el
prodcto

Devolver el
producto

Realizar el Indicar al
servicio Cordinador

Figura 22 Nuevo flujo del proceso de pedido

Fuente: Elaboracién Propia
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En la Figura 22 se ve donde se mejora el proceso de solicitud de servicio
eliminando varias tomas de decision y haciéndolo mas lineal , esto ya que desde la
solicitud se especifica que chofer es el encargado de recoger el producto y no se
tiene que estar preguntando su disponibilidad , la decision de si el producto esta en
buen estado o no, es la unica decisidbn que se mantiene ya que es el chofer quien
revisa el producto en el lugar de la recoleccion , por ultimo las decision de si las
dimensiones son las correctas se eliminan ya que con la solicitud al comienzo del

proceso de solicitud se especifican que tipo de vehiculo son los que se requieren .

5.9 Beneficio Costo

Para obtener un dato cuantificable de los resultados obtenidos se realizé un
analisis de Beneficio Costo el cual determina los costos antes de las

implementaciones y los costos luego de las implementaciones:

Cuadro comparacion de costos

Tabla 25
Datos Comparativos | trimestre

Datos Comparativos | Trimestre
Ano 2019 2020 Mejora
Viajes Realizados 1890 1575 16,7%
Viajes Rechazados 133 31 76,7%
Costos ¢/5.145.350 | ¢5.072.834 1,4%

Fuente: Elaboracién propia

Si comparamos los costos del | trimestre a otro en el transcurso de un afio se
ve una significante mejora de un 76.7% en la cantidad de viajes rechazados ya
que habia mayor disponibilidad, una mejora del 16.7% en viajes realizados ya que
no se enviaron vehiculos a viajes innecesarios o que no le correspondian realizar
y un 1.4% en costos de operacion, este porcentaje representa una suma
monetaria de 72.516.00 colones.

El monto de costos del ultimo trimestre del 2019 y el primer trimestre del 2020
ya con las implementaciones efectuadas disminuyo en un 9.3% el costo que
monetariamente significo un monto de 521.739.00 colones
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El proceso de mejora no requiridé ninguna inversion de capital, ya que se
mantiene los mismos bienes y el mismo personal, al ser un proyecto final de
licenciatura de la carrera de ingeniera industrial al desarrollar las herramientas la
empresa no incurrié en gastos, sin embargo, se establece una inversion inicial ya
que si la empresa pagara algun consultor por adquirir estos servicios, el costo va a
depender de la cantidad de horas invertidas, los beneficios mas significativos son
los siguientes:

e Diminucion de viajes realizados

e Disminucién de viajes rechazados

e Disminucién de costos

e Disponibilidad de adquirir nuevos clientes

¢ Niveles de servicio 6ptimos

e Satisfaccion por parte de los clientes.

Si realizamos una proyeccion del segundo y tercer trimestre del 2020 (6 seis

meses) bajo este mismo comportamiento se veria de la siguiente manera.

Tabla 26
Proyeccion a futuro Il y lll trimestre
Proyeccién De Viajes y Gastos
Afo 2019 2020 2020 2020
Trimestre I I Il 1"
Viajes Realizados 1890 1575 1524 1477
Gastos ¢ 5.145.350 | (5.072.834 | (¢5.084.898 | ¢4.933.485

Fuente: Elaboracién propia

El disefio de la herramienta se realiz6 bajo las condiciones de trabajo normales
y habituales que conocemos sin las variaciones que se pueden presentar, como la
cuarentena, restricciones vehiculares, leyes sanitarias como las que se viven

actualmente.

Para la conclusion acerca de si es viable o no bajo esta premisa se deben

considerar los siguientes lineamientos.
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e Siel resultado B/C > 1, se indica que los beneficios son mayores a los costos, por
lo cual el proyecto es viable

e Sielresultado B/C = 1, se indica que los beneficios son iguales a los costos, por lo
cual no existe una ganancia con la implementacion del proyecto

e Si el resultado B/C < 1, se indica que los beneficios son menores a los costos, por

lo cual el proyecto no es viable y no se debe considerar.

Tabla 27
Analisis B/C

Analisis Beneficio / Costo
Trimestre

I 1] 1 Valor Presente
Beneficio @¢1.462.036 | ¢1.603.626 | ¢1.357.036 | ¢ 3.117.314
Costo Inicial | ¢ 100.000 | ¢ - ¢ - ¢ - ¢ 100.000

| Relacién Beneficio/Costo | 31,17

Fuente Elaboracién Propia

Como se puede observar en el resultado del analisis de B/C es mayor a 1 lo
que significa que el proyecto es por completo viable, se proyecta obtener 31.17
colones por cada colon invertido en la herramienta, considerando una tasa de

interés del 20 % anual.

Con toda esta informacion obtenida anteriormente: implementaciones, graficos,
diagrama de flujo, Check list, analisis costo beneficio; Nos damos cuenta de los
resultados que nos brindaron las mejoras establecidas, en el siguiente capitulo se
detallan mejor las conclusiones obtenidas y recomendaciones para brindar a la

empresa.
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CAPITULO VL.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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6.1 Conclusiones
Durante el desarrollo del proyecto, con la recopilacion de datos y analisis de

los mismos a través del uso de las herramientas ingenieriles, se lograron obtener
resultados efectivos para la asignacion de vehiculos en la empresa Soluciones
Allison

6.1.1 Con la implementacion de la Metodologia de Aproximacion de Vogel en la
seleccion de vehiculos para realizar las entregas, la empresa puede garantizar la
optimizacién de sus procesos para realizar las entregas solicitadas sin tener que
rechazar los servicios por falta de capacidad.

6.1.2 La implantacion de la utilizacién de boletas nuevas con un consecutivo de
numero de boleta, trajo mayor orden, control y seguimiento a los viajes indicados a
cada chofer, esto ya que se tiene el orden correspondiente para saber en qué lugar
y donde se encuentra cada chofer.

6.1.3 La implantacion del proceso previo de realizar un chequeo del vehiculo se
logra evitar que durante la jornada laboral se atrasen las entregas, donde los
minutos son valiosos ya que un retraso de 5 minutos a la hora de recoger un
producto puede representar hasta 25 minutos o0 mas de atraso a la hora estimada
de entrega.

6.1.4 La imagen y percepcion del trabajo realizado de Soluciones Allison en ambas
empresas cambid positivamente ya que antes calificaban el servicio brindado como
deficiente 0 muy malo en términos generales, después de las mejoras establecidas
los resultados brindaron una buena percepcion de sus funciones.

6.1.5 Los indicadores establecidos fueron generados en conjunto con la empresa,
esto para establecer métricas necesarias y con sentido que sean importantes para
el control de las implementaciones y la toma efectiva de decisiones.

6.1.6 Los niveles de mejora que presento la empresa mediante la aplicacion de la
encuesta representd en promedio un 53.2 % positivamente de la primera aplicacion
a la segunda aplicacion.

6.1.7 Se logra mejorar la eficiencia de seleccion de vehiculos para el primer
trimestre del 2020 con una diferencia de costos de mas de medio millén de colones

521.739 colones en comparacién con el IV trimestre del 2019.
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6.1.8 El cambio mas significante que se vio después de la aplicacion de la encuesta
fue en la pregunta de “Como determina en términos generales el servicio brindado

por parte de la empresa” donde se mejord en un 86% para la segunda encuesta.

En términos generales con las implementaciones realizadas se logra ser mas
eficiente y eficaz a la hora de realizar la seleccion idénea de vehiculos, reportando
disminucién de viajes rechazados, disminucibn de costos y mejorando
positivamente la cara de la empresa con nuestros clientes por lo tanto se cumple

con el objetivo de este proyecto.

6.2 Recomendaciones

En conversacion con la empresa Soluciones Allison se brindan estas
recomendaciones para que tengan presente a la hora de la toma de decisiones y
control en el proceso de su ejecucion.
6.2.1 Se recomienda a la empresa realizar la encuesta aplicada durante este trabajo
de forma cuatrimestral, esto para mantener informacion actualizada y tener
conocimiento de cuales oportunidades de mejora enfrenta la empresa.
6.2.2 Al utilizar la Metodologia de Aproximacion de Vogel disminuye la utilizacion
de vehiculos y quedan vehiculos disponibles durante todo el dia, buscar otra
empresa a cual ofrecerle los servicios de transporte y logistica.
6.2.3 Si hay rotacion del personal, realizar capacitaciones para explicar los
procesos de forma grupal para escuchar al personal si tienen alguna manera de
aportar cometarios que mejoren los procedimientos.
6.2.4 Se recomienda al jefe realizar la cotizacidén de optar por GPS y un sistema de
navegacion que ayude a ubicar los vehiculos de forma real sin necesidad de
consultarles donde se encuentran o si realizaron el trabajo o no
6.2.5 Rotar a los choferes y los vehiculos para que el funcionamiento sea evaluado
por otras personas que conozcan de los requerimientos establecidos.
6.2.6 De forma periddica mantener reuniones con las jefaturas de nuestros clientes
para evaluar el servicio brindado y ver que nuevas oportunidades de negocio se
pueden aprovechar.
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Anexos

Anexo 1 Machote Encuesta Satisfaccion

Encuesta Satisfacion Soluciones Allison

Empresa :

Posicion :

Departmento:

Por favor lea con atencion cada anunciado y marque con una X en la opcion donde crea correspondiente,
siendo:

5 = (Excelente) 4= (Muy Bueno) 3=(Bueno) 2=(Malo) 1=(Muy Malo)

Muy Malo Malo Bueno Muy Bueno | Excelente

La atencion telefonica cuando solicita el
servicio de transporte como la evalua ?

El tiempo entre cuando realiza la llamada
y recogen el producto como lo evalia ?

El tiempo de entrega de los productos
como lo evalia ?

Como califica el manejo de negociacion
cuando el cliente no acepta el producto .

Como califica la capacidad de los
vehiculos para realizar los transportes.

Como califica la asignacion de vehiculos
por parte de la empresa

Como evalua la notificacion de entrega del
producto asignado.

Como evalua la inspeccion que se realiza
de los productos antes de recibirlos

Como evalua el manejo de los productos
por parte de la empresa .

Como determina en terminos generales el
servicio brindado por parte de la empresa

Recomendaria el servicio de Soluciones
Allison a otra area en la empresa

Comentarios
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Anexo 2 Resultados encuestas previo a implementaciones
21

Encuesta Satisfaccion Soluciones Allison

Empresa : Veinsa
Posicion : Vendedor
Departamento: Ventas

Por favor lea con atencion cada anunciado y marque con una X en la opcién donde crea correspondiente,
siendo:

5 = (Excelente) 4= (Muy Bueno) 3=(Bueno) 2=(Malo) 1= (Muy Malo)

Muy Malo Malo Bueno Muy Bueno | Excelente

La atencion telefonica cuando solicita el
servicio de transporte como la evalua ? X

El tiempo entre cuando realiza la llamada
y recogen el producto como lo evalia ? X

El tiempo de entrega de los productos
como lo evalia ? X

Como califica el manejo de negociacion
cuando el cliente no acepta el producto . X

Como califica la capacidad de los
vehiculos para realizar los transportes. X

Como califica la asignacion de vehiculos
por parte de la empresa X

Como evalua la notificacion de entrega del
producto asignado. X

Como evalua la inspeccion que se realiza
de los productos antes de recibirlos X

Como evalua el manejo de los productos
por parte de la empresa . X

Como determina en terminos generales el
servicio brindado por parte de la empresa

Recomendaria el servicio de Soluciones
Allison a otra area en la empresa X

Comentarios
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2.2

Encuesta Satisfaccion Soluciones Allison

Empresa : Veinsa
Posicion : Vendedor
Departamento: Call Center

Por favor lea con atencion cada anunciado y marque con una X en la opciéon donde crea correspondiente,

siendo:

5 = (Excelente) 4= (Muy Bueno) 3=(Bueno) 2=(Malo) 1= (Muy Malo)

Muy Malo

Malo

Bueno

Muy Bueno

Excelente

La atencion telefonica cuando solicita el
servicio de transporte como la evalua ?

El tiempo entre cuando realiza la llamada
y recogen el producto como lo evalia ?

Eltiempo de entrega de los productos
como lo evalua ?

Como califica el manejo de negociacion
cuando el cliente no acepta el producto .

Como califica la capacidad de los
vehiculos para realizar los transportes.

Como califica la asignacion de vehiculos
por parte de la empresa

Como evalua la notificacion de entrega del
producto asignado.

Como evalua la inspeccion que se realiza
de los productos antes de recibirlos

Como evalua el manejo de los productos
por parte de la empresa .

Como determina en terminos generales el
servicio brindado por parte de la empresa

Recomendaria el servicio de Soluciones

Allison a otra drea en la empresa

Comentarios
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Encuesta Satisfacion Soluciones Allison

Empresa : Veinsa
Posicion : Encargado
Departmento: Aduanas

Por favor lea con atencion cada anunciado y marque con una X en la opcién donde crea correspondiente,
siendo:

5 = (Excelente) 4= (Muy Bueno) 3=(Bueno) 2=(Malo) 1=(Muy Malo)

Muy Malo Malo Bueno Muy Bueno | Excelente

La atencion telefonica cuando solicita el
servicio de transporte como la evalua ? X

El tiempo entre cuando realiza la llamada
y recogen el producto como lo evalua ? X

El tiempo de entrega de los productos
como lo evalda ? X

Como califica el manejo de negociacion
cuando el cliente no acepta el producto . X

Con)o califica la capacidad de los
vehiculos para realizar los transportes. X

Como califica la asignacion de vehiculos
por parte de la empresa X

Como evalua la notificacion de entrega del
producto asignado. X

Como evalua la inspeccion que se realiza
de los productos antes de recibirlos X

Como evalua el manejo de los productos
por parte de la empresa . X

Como determina en terminos generales el
servicio brindado por parte de la empresa

Recomendaria el servicio de Soluciones
Allison a otra area en la empresa X

Comentarios
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Encuesta Satisfacion Soluciones Allison

Empresa : Jimenez y Tanzi
Posicion : Supervisor
Departmento: Bodega

Por favor lea con atencion cada anunciado y marque con una X en la opciéon donde crea correspondiente,
siendo:

5 = (Excelente) 4= (Muy Bueno) 3=(Bueno) 2=(Malo) 1=(Muy Malo)

Muy Malo Malo Bueno Muy Bueno | Excelente

La atencion telefonica cuando solicita el
servicio de transporte como la evalua ? X

El iempo entre cuando realiza la llamada
y recogen el producto como lo evalua ? X

El tiempo de entrega de los productos
como lo evalia ? X

Como califica el manejo de negociacion
cuando el cliente no acepta el producto . X

Como califica la capacidad de los
vehiculos para realizar los transpories. X

Como califica la asignacion de vehiculos
por parte de la empresa X

Como evalua la notificacion de entrega del
producto asignado. X

Como evalua la inspeccion que se realiza
de los productos antes de recibirlos X

Como evalua el manejo de los productos
por parte de la empresa . X

Como determina en terminos generales el
servicio brindado por parte de la empresa

Recomendaria el servicio de Soluciones
Allison a otra area en la empresa X

Comentarios
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Encuesta Satisfaccion Soluciones Allison

Empresa : Jiménez y Tanzi
Posicion : Vendedor
Departamento: Tiendas

Por favor lea con atencion cada anunciado y marque con una X en la opcion donde crea correspondiente,
siendo:

5 = (Excelente) 4= (Muy Bueno) 3=(Bueno) 2=(Malo) 1=(Muy Malo)

Muy Malo Malo Bueno Muy Bueno | Excelente

La atencion telefonica cuando solicita el
servicio de transporte como la evalua ? X

El tiempo entre cuando realiza la llamada
y recogen el producto como lo evaltia ? X

El tiempo de entrega de los productos
como lo evalda ? X

Como califica el manejo de negociacion
cuando el cliente no acepta el producto . X

Como califica la capacidad de los
vehiculos para realizar los transpories. X

Como califica la asignacion de vehiculos
por parte de la empresa X

Como evalua la notificacion de entrega del
producto asignado. X

Como evalua la inspeccion que se realiza
de los productos antes de recibirlos X

Como evalua el manejo de los productos
por parte de la empresa . X

Como determina en terminos generales el
servicio brindado por parte de la empresa

Recomendaria el servicio de Soluciones
Allison a otra area en la empresa X

Comentarios
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Anexo 3 Boletas con consecutivo segun solicitudes.
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3.2
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Anexo 4 Minutas Reuniones

41

REUNION INFORMATIVA DEL PERSONAL

Puntos de la agenda

1. Bienvenida y presentacion a [a empresa.

2. Explicacién al personal de la idea que se quiere aplicar & los procesos y el por qué de
cada idea.

3. Escuchar las opiniones del personal con sus funciones y como se podrfa mejorar,
4. Revisar problemas o circunstancias transcurridas anteriormente con los clientes .

5. Indicar Calendario de capacitacion

Acciones Propletarios Fechalimite  Estado

Capacitacién Manuel Rojes Enero 2020 Pendiente
Personal Empresa
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4.2

REUNION CAPACITACION DEL PERSONAL

Puntos de la agenda

1. Presentacion a la empresa la herramienta seleccionada

2. Explicacion al personal de cudl es la idea y para qué funciona la herramienta )
3. Escuchar las opiniones del personal.

4, Comienzo de la implementacion.

Acciones Propietarios Fecha limite  Estado
Capacitacion del Manuel Rojas Enero 2020 En curso
UGV praceso Personal Empresa

Firmo Hamu.\ p“m ;‘w(

(‘C‘(‘QP&%&! (2(?
L WMo ‘3 - K/m

88



4.3

REUNION INDICACIONES NUEVOS PROCESOS DEL
PERSONAL

Puntos de la agenda

1. Bienvenida.
2. Explicacién al personal del seguimiento de los avances realizados.

3. Escuchar |as opiniones del personal con sus nuevas funciones y como se podria
mejorar.

4. Explicar el nuevo proceso de operaciones secundarias.

5. Dudas o consultas

Acciones Propletarios Fecha limite  Estado
Capacitacion Manuel Rojas Enero 2020 En curso
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Anexo 5 Resultado encuetas después de la implementacion

5.1
Encuesta Satisfaccion Soluciones Allison
Empresa : Veinsa
Posicion : Vendedor
Departamento: Ventas

Por favor lea con atencion cada anunciado y marque con una X en la opcion donde crea correspondiente,

siendo:

5 = (Excelente) 4= (Muy Bueno) 3=(Bueno) 2=(Malo) 1= (Muy Malo)

Muy Malo Malo Bueno Muy Bueno | Excelente

La atencion telefonica cuando solicita el
servicio de transporte como la evalua ? X

El tiempo entre cuando realiza la llamada
y recogen el producto como lo evalia ? X

El tiempo de entrega de los productos
como lo evalia ? X

Como califica el manejo de negociacion
cuando el cliente no acepta el producto . X

Como califica la capacidad de los
vehiculos para realizar los transportes. X

Como califica Ia asignacion de vehiculos
por parte de la empresa X

Como evalua la notificacion de entrega del
producto asignado. X

Como evalua la inspeccion que se realiza
de los productos antes de recibirlos X

Como evalua el manejo de los productos
por parte de la empresa . X

Como determina en terminos generales el
servicio brindado por parte de la empresa

Recomendaria el servicio de Soluciones
Allison a otra area en la empresa X

Comentarios
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5.2

Encuesta Satisfaccion Soluciones Allison

Empresa : Veinsa
Posicion : Call Center
Departamento: Ventas

Por favor lea con atencion cada anunciado y marque con una X en la opcion donde crea correspondiente,

siendo:

5 = (Excelente) 4= (Muy Bueno) 3=(Bueno) 2=(Malo) 1=(Muy Malo)

Muy Malo

Malo

Bueno

Muy Bueno

Excelente

La atencion telefonica cuando solicita el
servicio de transporte como la evalua ?

X

El tiempo entre cuando realiza la llamada
y recogen el producto como lo evalua ?

X

El tiempo de entrega de los productos
como lo evalda ?

Como califica el manejo de negociacion
cuando el cliente no acepta el producto .

Como califica la capacidad de los
vehiculos para realizar los transportes.

Como califica la asignacion de vehiculos
por parte de la empresa

Como evalua la notificacion de entrega del
producto asignado.

Como evalua la inspeccion que se realiza
de los productos antes de recibirlos

Como evalua el manejo de los productos
por parte de la empresa .

Como determina en terminos generales el
servicio brindado por parte de la empresa

Recomendaria el servicio de Soluciones
Allison a otra area en la empresa

Comentarios
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5.3
Encuesta Satisfaccion Soluciones Allison

Empresa : Veinsa
Posicion : Encargado
Departamento: Aduanas

Por favor lea con atencién cada anunciado y marque con una X en la opcion donde crea correspondiente,
siendo:

5 = (Excelente) 4= (Muy Bueno) 3=(Bueno) 2=(Malo) 1=(Muy Malo)

Muy Malo Malo Bueno Muy Bueno | Excelente

La atencion telefonica cuando solicita el
servicio de transporte como la evalua ? X

El tiempo entre cuando realiza la llamada
y recogen el producto como lo evalua ? X

El tiempo de entrega de los productos
como lo evalda ? X

Como califica el manejo de negociacion
cuando el cliente no acepta el producto . X

Como califica la capacidad de los
vehiculos para realizar los transportes. X

Como califica la asignacion de vehiculos
por parte de la empresa

Como evalua la notificacion de entrega del
producto asignado.

Como evalua la inspeccion que se realiza
de los productos antes de recibirlos

b S P P

Como evalua el manejo de los productos
por parte de la empresa .

Como determina en terminos generales el
servicio brindado por parte de la empresa

Recomendaria el servicio de Soluciones
Allison a otra area en la empresa X

Comentarios




5.4

Encuesta Satisfaccion Soluciones Allison

Empresa : Jimenez y Tanzi
Posicion : Supervisor
Departamento: Bodega

Por favor lea con atencion cada anunciado y marque con una X en la opcién donde crea correspondiente,

siendo:

5 = (Excelente) 4= (Muy Bueno) 3=(Bueno) 2=(Malo) 1=(Muy Malo)

Muy Malo

Malo

Bueno

Muy Bueno

Excelente

La atencion telefonica cuando solicita el
servicio de transporte como la evalua ?

X

El tiempo entre cuando realiza la llamada
y recogen el producto como lo evalia ?

El tiempo de entrega de los productos
como lo evalia ?

Como califica el manejo de negociacion
cuando el cliente no acepta el producto .

Como califica la capacidad de los
vehiculos para realizar los transportes.

Como califica la asignacion de vehiculos
por parte de la empresa

Como evalua la notificacion de entrega del
producto asignado.

Como evalua la inspeccion que se realiza
de los productos antes de recibirlos

Como evalua el manejo de los productos
por parte de la empresa .

Como determina en terminos generales el
servicio brindado por parte de la empresa

Recomendaria el servicio de Soluciones
Allison a otra area en la empresa

Comentarios
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5.5

Encuesta Satisfaccion Soluciones Allison

Empresa : Jiménez y Tanzi
Posicion : Vendedor
Departamento: Tiendas

Por favor lea con atencion cada anunciado y marque con una X en la opciéon donde crea correspondiente,

siendo:

5 = (Excelente) 4= (Muy Bueno) 3=(Bueno) 2=(Malo) 1=(Muy Malo)

Muy Malo

Malo

Bueno

Muy Bueno

Excelente

La atencion telefonica cuando solicita el
servicio de transporte como la evalua ?

X

El tiempo entre cuando realiza la llamada
y recogen el producto como lo evalua ?

X

El tiempo de entrega de los productos
como lo evalia ?

Como califica el manejo de negociacion
cuando el cliente no acepta el producto .

Corr_lo califica la capacidad de los
vehiculos para realizar los transportes.

Como califica la asignacion de vehiculos
por parte de la empresa

Como evalua la notificacion de entrega del
producto asignado.

Como evalua la inspeccion que se realiza
de los productos antes de recibirlos

Como evalua el manejo de los productos
por parte de la empresa .

Como determina en terminos generales el
servicio brindado por parte de la empresa

Recomendaria el servicio de Soluciones
Allison a otra area en la empresa

Comentarios
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