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RESUMEN EJECUTIVO

El presente resumen ejecutivo tiene como objetivo sintetizar las ideas mas importantes

del proyecto de graduacion.

El presente proyecto de graduacion fue realizado en la empresa Repuestos el Trebol,
ubicado en Heredia, 100 metros Sur del Costado Suroeste del Estadio de Heredia, esta

empresa se dedica a la venta de partes automotrices de diferentes marcas.

El proyecto se realiza durante el segundo cuatrimestre del afio 2021, teniendo como
alcance el servicio de entregas, especificamente el departamento de mensajeria, y como
limitantes la disponibilidad de datos recopilados a lo largo de este proceso investigativo,
con el objetivo general de sistematizar la planeacion de la mensajeria, mediante un
estudio de trabajo y asi mejorar la eficiencia del proceso y flujo de mercaderia en la

entrega a domicilio.

Para el desarrollo de éste y lograr el objetivo se utilizara diversas herramientas de la
Ingenieria Industrial que se logra determinar que la empresa tiene varias situaciones que

provocan el inconveniente en el proceso de desarrollo.
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En la fase de definicién, medicion y analisis se define el problema y sus causas, se
realizaran entrevistas y observacion directa, asi como el analisis de datos histéricos y

una encuesta, para determinar cual es el proceso de ruta critica y como esta afecta.

Para la fase de implementacién y control se definen propuestas de mejora con el objetivo
de resolver en orden de prioridad la causa de mayor afectacion al problema, para ello se
realizard un andlisis de la informacién recolectada y de esta manera ofrecer posibles
propuestas de mejora y concluir con las recomendaciones al actual proceso de

mensajeria.

Como conclusion del andlisis costo-beneficio el ahorro mensual proyectado es de
€3,901,226.02, con la eliminacién de la planilla externa y obteniendo una mayor

productividad por parte de los internos con nuevas metas y mediciones.



CAPITULO I: INTRODUCCION
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1.1 DESCRIPCION GENERAL DEL PROYECTO
El siguiente proyecto se llevo a cabo en Repuestos El Trebol, para completar el
proceso de graduacion para Bachillerato en Ingenieria Industrial de la Universidad

Hispanoamericana de Costa Rica.

El presente proyecto plantea una propuesta de mejora en el departamento de
Mensajeria de la empresa Repuestos El Trebol. El estudio se enfoc6 en la Sucursal
ubicada en Heredia, Costa Rica. Con él objetivo de establecer una propuesta en el control

en el servicio de mensajeria interna, para el periodo de enero 2021 al mes de junio 2021.

Se busca mejorar la productividad en el proceso del servicio exprés mediante el
uso de instrumento y herramientas que permiten un buen funcionamiento para un
diagnéstico 6ptimo, por tal motivo la herramienta que nos permite el desarrollo de esta
investigacion es la metodologia DMAIC que sus siglas se derivan del idioma inglés:
Define (Definir), Measure (Medir), Analyze (Analizar), Improve (Implantar) y Control

(Controlar).

En este orden de ideas, en el capitulo | del presente documento se definird el
problema especifico de la investigacion, el objetivo general y los objetivos especificos.
Ademas, se describirdn tanto el alcance como las limitaciones de este, los cuales
permitiran definir el area de trabajo especifica en la que se desarrollara. Posteriormente,

en el capitulo Il, se definird el Marco Teodrico del proyecto desarrollado con base en el
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Marco Conceptual relativo al aspecto de la carrera de Ingenieria Industrial, el Marco de
la Gestidon de Proyectos, el Marco Conceptual referente al impacto del proyecto y

antecedentes de teorias o proyectos relacionados con el objeto de estudio.

Luego, en el capitulo lll, se definird el Marco Metodoldgico, el cual permitird definir
el tipo de investigacidn, entre otros aspectos de la metodologia que permita desarrollar
la propuesta de mejora, la implementacion del proyecto, asi como el método de control
gue se definira para la verificacién y seguimiento de este. Por su parte, en el capitulo IV,
se medira y se analizara el proceso en estudio, lo que permitird describir la situacion
actual con base en datos y resultados requeridos para medir el impacto del progreso o

beneficio con la implementacion del proyecto elaborado.

Una vez desarrollados los capitulos anteriores, en el capitulo V, se establecera la
propuesta de mejora en la fase de implementacion que se desarrollard durante el
proyecto, mientras que en el capitulo VI, se proporcionaran las conclusiones y posibles
recomendaciones que permitan valorar el éxito del proyecto y su sostenibilidad a largo
plazo para beneficio de la organizacion. Por ultimo, se agregaré la bibliografia de los
documentos estudiados como base para desarrollar el proyecto. Ademas, el glosario
correspondiente y anexos adicionales que permitan interpretar el documento de la mejor

manera.
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1.2 IDENTIFICACION DE LA EMPRESA O INSTITUCION

La empresa Repuestos el Trebol se ubica en Heredia 100 metros Sur del Costado

Suroeste del Estadio de Heredia.
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Figura 1. Ubicacion geografica de Repuestos el Trebol, Heredia
Fuente: Repuestos El Trebol - Google Maps

En la siguiente figura se ilustra las instalaciones del Repuestos El Trebol,

especificamente la sucursal de Heredia.

REPUESTOS

EL TREBOL

Pracie, Calidad, Servicio y Garanta

Figuraifiliféfpuestbs‘ El Trébol; Heredia
Fuente: Imagen tomada de la empresa El Trebol


https://maps.app.goo.gl/Q8pumvR7nL5uNe8H8
https://www.google.com/maps/place/Repuestos+El+Tr%C3%A9bol/@9.9974762,-84.1258135,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x8fa0fae814bf6985:0xa6ce52c94f26b9c8!8m2!3d9.9974762!4d-84.1236248
https://www.google.com/maps/place/Repuestos+El+Tr%C3%A9bol/@9.9974762,-84.1258135,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x8fa0fae814bf6985:0xa6ce52c94f26b9c8!8m2!3d9.9974762!4d-84.1236248

32

1.2.1 Descripcion General de la Empresa o Institucién

La empresa Repuestos el Trebol, gira en torno a la venta de partes automotrices

para vehiculos cuenta con 36 afios en el mercado.

El conjunto de todos los aspectos mencionados anteriormente se refleja en la

mision y visién de la empresa, las cuales son:

1.2.1.1 Misién

Mantener, fortalecer y fomentar la relacion directa con nuestros clientes, a través

del excelente manejo de la informacion, la buena atencion y calidad del servicio.

1.2.1.2 Visioén

Desarrollo de nuevas ideas bajo el mismo giro comercial y con idénticos mercados
como meta, es como nos damos a la tarea de iniciar proyectos de nuevas sucursales,
buscando lugares de posible expansion, para continuar brindando esa atencién

personalizada que tanto nos caracteriza.

1.2.1.3 Objetivo

En torno a la venta de partes automotrices para vehiculos de diversas marcas,

siempre manejar un inventario lo mas completo posible en todas las sucursales.
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1.2.1.4 Valores

e Responsabilidad
e Calidad

e Puntualidad

e Integridad

e Confianza

e Compromiso

e Respeto

1.2.1.5 Organigrama Organizacional

El organigrama que se presenta a continuacion muestra la estructura
organizacional general de la empresa compuesta varios departamentos y puestos, que
se clasifica de acuerdo con cada una de sus funciones en especifico. Para efectos del
presente trabajo se determinara en el departamento de mensajeria compuesto por 2

administradores, 2 cajeras, 6 mensajeros de planillay 2 outsourcing.

En la figura se muestra de manera ilustrativa el diagrama de la estructura

organizacional de Repuestos El Trebol con todos sus departamentos.



Recursos
Humanaos
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- Encargado de Encargado de
L

Despacho

Figura 3 Estructura Organizacional Repuestos El Trebol

Fuente: Tomado de la empresa

1.2.2 Antecedente del contexto de la empresa

Repuestos el Trebol es fundada el 08 de julio de 1985, con la idea de brindar un

servicio especializado en el area de partes automotrices, con su Unica sucursal en la

provincia de Heredia, sin embargo, en los afios 2000 tomo fuerza con la uniéon de Auto

Repuestos Transmore.

Dada la llegada de la nueva administracion, que se especializaban Unicamente a

la venta de repuestos Hyundai, decide involucrarse en otro segmento del mercado

abarcado una gran variedad de marcas, dentro de las cuales se encuentra Toyota,

Honda, Isuzu, Nissan, Mitsubishi, Mazda, Chevrolet, Suzuki, entre otras, que el caso de

Costa Rica habia gran competencia por las demas empresas que vendian repuestos, sin
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embargo los hermanos Morera duefios actuales de ambas empresas se unen con la
idea de brindar un excelente servicio a sus clientes, garantizando la calidad de sus
repuestos, precios competitivos y asi logrando expandirse desde diferentes puntos de

ventas ubicados en Alajuela, Belén, Santa Ana, Pavas y Tibas.

1.2.2.1 Tipos de productos y caracteristicas

La empresa Repuestos el Trebol se dedica a la comercializacion de partes

automotrices; de los cuales con mas alta rotacién para la empresa son las siguientes:
Sistema de Frenado:

e Pastillas

e Bombas de frenado
e Zapatas

e Discos

e Tambores
Sistema de Embrague:

e Disco de cluch
e Plato de presion

¢ Roll de empuje
Sistema de suspension:

e Rotulas

e Bushings
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e Hules

e Amortiguadores
Sistema eléctrico:

e Cables de bujias

e Bujias
e Bobinas
e Bombillos

Sistema del motor:

e Retenedores

e Soportes
e Anillos
e Bielas

Sistema de lubricacion:
e Adictivos
1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En este apartado se mostrara la idea del problema y la situacion actual, luego se
abarcara la definicion y justificacion, cabe destacar que esta parte es la mas importante
del proyecto ya que se explica el inconveniente que tiene la empresa y que se quiere

resolver.
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En los dltimos meses la empresa, considero en la contratacion de mensajeros
outsourcing, (actualmente estan en funcidbn como plan piloto), por este motivo se
pretende realizar una investigacién en el departamento para para mejorar el servicio de

mensajeria y lograr una mayor productividad.

1.3.1 Laidea del problema

Se investigara las posibles causas que estan afectado al departamento de
mensajeria con el fin de proponer un plan de mejora o estrategia para tomar la decision
correcta cual de las dos opciones con la que se trabaja es mas eficiente en las entregas,

mas productividad y mejor opcion econdmica.

1.3.2 Definicion del problema

La situacion actual que presenta la empresa en el departamento de mensajeria es
gque no cuenta con un sistema o herramienta para llevar acabo un control de la
productividad y rendimiento de sus colaboradores, no hay un manejo adecuado en el
proceso ya que depende de varios departamentos a nivel interno, desde el agente de
ventas donde recibe el pedido busca su disponibilidad en el sistema hasta que el
producto es alistado para ser despachado, la mayoria de los clientes son talleres que
ocupan repuestos de manera inmediata y en ocasiones no se cuenta con ningun

mensajero y se debe de esperar a que llegue alguno que esta en ruta.
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En la actualidad trabajan con dos tipos de mensajeria, el primer grupo esta
conformado por seis colaboradores que cuentan con un salario mensual, la moto es de
la empresa y el segundo grupo es un servicio contratado por dos personas a las que se

les paga por viaje realizado.

Se considera problema ya que los mensajeros internos no son medidos, no tienen
una meta de cuantas entregas deben de sacar semanalmente o mensual solo se le
asignan los pedidos que salen dia a dia, son anotados en una bitacora al final del dia,
con el servicio contratado la empresa no cuenta con un adecuado manejo de pago que
se le hace al outsourcing ya que ellos mismos anotan el monto del viaje realizado y no

se lleva el control del kilometraje que recorre y si el pago es el correcto.

No cuenta con una planificacion y orden ya que la eficiencia se ve afectada, por
la pérdida de tiempo, en la espera de tener alguna ruta para entregar, algunas entregas
son mas largos que otros. Lo que se busca es que se le asignen pedidos por igual y asi

tener un mejor servicio y gran productividad por parte de todos los colaboradores.

1.3.3 Justificacion

El presente proyecto de graduacién la empresa decidi6 apoyar ya que es
fundamental implementar un sistema de control interno en la empresa para asi poder

evaluar el grado de eficiencia y deficiencia para corregirlo dentro de la empresa.
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La empresa decidié apoyar el proyecto ya que el principal aporte a la carrera es
evidenciar el desarrollo de metodologias aplicadas a un problema en busca de
soluciones 6ptimas para la empresa, y asi tomarlo como ejemplo para aplicarlo en todas

las sucursales que tienen la empresa en diferentes puntos del GAM.

Las razones también van acompafiadas del beneficio de una buena planificacion
en la asignacion de rutas y asi mejorar la calidad y el flujo en la operacion para evitar

inconvenientes.

Otro punto importante por mencionar es que el personal no tiene metas que midan
su rendimiento ni indicadores de hacia donde va la empresa y hacia donde se quiere
llegar; si bien es cierto el departamento de mensajeria lleva un gran proceso en la
operacion ya que hoy en dia la mayoria de las personas compran por medio de paginas
web, WhatsApp o llamadas y la alta demanda y competencia que existe en el sector trae
consigo mismo la necesidad de brindar un excelente servicio a sus clientes, ademas

evitar incurrir en gastos innecesarios por mala logistica en el envio de repuestos.

1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.4.1 Objetivo General

Sistematizar la planeacion de la mensajeria, mediante un estudio de trabajo y asi mejorar

la eficiencia del proceso y flujo de mercaderia en la entrega a domicilio.
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1.4.2 Objetivos Especificos

e Identificar las posibles causas que estd provocando los atrasos en el
departamento de mensajeria.

e Determinar el impacto que genera las causas mas significativas de los atrasos en
las entregas.

e Establecer una propuesta de mejora para la reduccion de tiempos y mejorar el
rendimiento.

e Evaluar el rendimiento, kilometraje y costo por cada servicio que realiza cada
colaborador.

e Elaborar un plan de implementacién para la propuesta de mejora.

e Interpretar y analizar el costos-beneficio del proyecto.

1.5 ALCANCES Y LIMITACIONES

1.5.1 Alcances

El presente proyecto se desarrolla en el departamento de mensajeria de la
empresa El Trebol, ubicada en Heredia, el tiempo de investigacion se realizara en 5

meses aproximado.

Se busca brindar una propuesta para mejor la eficiencia del proceso, utilizando la
estrategia para la solucion de problemas DMAIC que deben de seguir los colaboradores

de la empresa, esto para alcanzar métricas en el departamento estudiado.
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1.5.2 Limitaciones

No posee datos historicos sobre las entregas realizados en él afio 2020, se

abarcara unicamente los pedidos ejecutados en enero del 2021 en adelante.



CAPITULO Il: MARCO TEORICO
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2.1 MARCO CONCEPTUAL GENERAL RELATIVO A LA CARRERA

En este proyecto de investigacion se utilizaron diversas herramientas para
sustentar cualquier tipo de analisis o propuesta de desarrollo en el mismo. Es importante
mencionar que cada una de las herramientas utilizadas fue debidamente seleccionada

de acuerdo con las necesidades que fueran apareciendo a lo largo de este proyecto.

2.1.1 Fundamentos Cientificos de Ingenieria Industrial

El siguiente apartado ofrece como fundamento cientifico el uso de algunas
herramientas, métodos y procedimientos bésicos de la Ingenieria Industrial, abarca el
disefio, mejora e instalacion de sus aplicaciones en el area, evalla los resultados y busca

la solucion de los problemas.

2.1.2 Historia de la Ingenieria Industrial

La primera escuela de Ingenieria fue fundada en 1795, durante el mandato de
Napoledn aquella época, Francia desarrollaba su politica de llevar los derechos de la
Republica a toda Europa. Sus ejércitos requerian disponer de alimentos que no se

alteraran durante el tiempo que duraban las largas campafas bélicas.

Para ello se establecié un premio en metdlico (12.000 francos) al que encontrara

un procedimiento de conservacion de alimentos en descomposicion o podridos. El
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maestro confitero Nicolas Appert consiguio este premio en 1810 después de 14 afios de

experimentacion.

Durante la época el economista Adam Smith se intereso en la racionalizacion de
la produccién en un libro “La Riqueza de las Naciones” en 1776, describe el proceso de

la division del trabajo y las ventajas econdmicas que resulta dicha division.

2.1.3 Ingeniaria

La ingenieria (del latin ingenium) es una profesion en la cual podemos unir todos
nuestros conocimientos, ya sean cientificos o empiricos para llegar hacer una
optimizacién de materiales y fuerzas de la naturaleza en usos practicos con ayuda de la
tecnologia, con el fin de llegar a la resolucion de problemas que afectan a la humanidad.
se define la ingenieria como “la disciplina con la cual se puede mejorar todo el sistema y
el entorno en el que vivimos. Consiste en adaptar las ciencias y todo el conocimiento
humano adquirido durante afios de estudio e investigacion de manera practica en funcion
de satisfacer y dar soluciones a las necesidades humanas” (Jorge Raul Stincer Gomez,

2012, p.12).

2.1.4 Ingenieria Industrial

Por otro lado, el papel de un ingeniero industrial es preocuparse por reducir los

costos de produccion, eliminar desperdicio, tiempo, dinero, materiales, energia,
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aumentar la eficiencia, mejorar la calidad de los productos y servicios, garantizar la salud

y la seguridad de los trabajadores, proteger el medio ambiente entre otros.

Dentro del marco de estudio e investigacion que nos ocupa, debemos de definir
primeramente la Ingenieria industrial, la cual es definida por el Colegio de Ingenieros y

Arquitectos de Costa Rica (p.7, 2015):

Es la rama de las ingenierias que comprende la integracion de competencias,
conformadas por las aptitudes y actitudes en cultura general, ciencias sociales y
administrativas, ciencias basicas y aplicadas y metodologias y herramientas de
Ingenieria Industrial que se aplican profesionalmente para gestionar los riesgos

de una organizacion.

En este contexto integral esta Ingenieria nos permite realizar analisis
multidisciplinarios en distintas problematicas de organizaciones con estructuras vy

dimensiones diferentes, por otra parte, Maynard (1963) plantea que:

...carga con la responsabilidad de planear la utilizacién de hombres, medios,
herramientas, plantillas y Utiles de fijacion para obtener la cantidad y calidad
deseadas de produccién al minimo costo. Las técnicas y procedimientos usados
por esta funcién se aplican no solo a la actividad de produccién, sino también a

todos los aspectos de la vida empresarial.
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Ahora bien, podemos identificar que ambas definiciones responden a la utilidad
de esta Ingenieria la cual como carrera en estudio nos ha permitido aprender

herramientas de mejora, como en este caso DMAIC.

2.1.5 Proceso

Un proceso es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactlan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados (Gutiérrez, 2004,

pl7).

2.1.6 Sistemas

Un sistema es un “Conjunto de elementos materiales, inmateriales y de
informacion, intimamente relacionados entre si y que actian conjunta y ordenadamente,

para la consecucion de unos fines u objetivos previamente definidos” (Monroy 2008).

2.1.7 Productividad

La productividad debe ser definida como el indicador de eficiencia que relaciona
la cantidad de recursos utilizados con la cantidad de produccién obtenida. (Casanova,

2008).
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Es decir, la mejora de la productividad consiste en la obtencion de mejores
resultados de un proceso; en términos mas 28 ° simples: "hacer mas con menos, o por

lo menos, con lo mismos" como se muestra en la formula.

Producccion

Recursos

2.1.8 Mejora Continua

La mejora continua es el objetivo principal en las operaciones de los procesos con
el fin de encontrar oportunidades y desarrollar mecanismos sistematicos para mejorar el
desempeiio de los procesos y como consecuencia, elevar el nivel de satisfaccion de los

clientes internos o externos.

2.1.9 El ciclo de P.H.V.A de Edward Deming

El ciclo de Deming consta de cuatro fuertes conceptos, los mismos se aplican una
vez que se conciben los procesos y el sistema de gestion de calidad como un todo. A

continuacion, se explican los componentes del ciclo.
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MEJORA
CONTINUA

Figura 4 Ciclo de P.H.V.A
Fuente: Google Chrome

Planificar: Establecer los objetivos del sistemay sus procesos, y los recursos necesarios
para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las

politicas de la organizacion, e identificar y abordar los riesgos y las oportunidades.

Hacer: Implementar lo planificado. Velar por que el desarrollo de los procesos sea tal
cual se planificé, que los registros se completen en forma adecuada, que las normas de

seguridad se cumplan, entre otros.

Verificar: Realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicion de los procesos
y los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los requisitos

y las actividades planificadas, e informar sobre los resultados.
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Actuar: Tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario. Analizar
cdmo se estan manejando los procesos para identificar cuales cambios deben realizarse

y cuales practicas estan dando resultados, promoverlas y mantenerlas.

2.1.10 Disefio de Métodos

Este se encarga de brindar al estudiante los conocimientos tedricos y practicos
gue le permitan determinar la eficiencia y la productividad en los sistemas de la actividad

humana, y de este modo evaluar la capacidad de produccién.

2.1.11 Tiempos y Movimientos

Los estudios de tiempo y movimiento son herramientas para mejorar las
operaciones de cualquier area, asi como medir el rendimiento, determinar las cargas
apropiadas para cada persona, servir como base para determinar el costo y planear la

necesidad del equipo, mano de obra, materias primas.
Se divide tres técnicas

1. Estudio de razones o proporciones elementales.
2. Estudio de muestreo de desempefio

3. Estudio de establecimiento de estandares de tiempo.

Tiempos: Los estudios de tiempo inician por Taylor, que lo utilizo para determinar los

tiempos estandares para que las personas competentes realicen el trabajo.
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Algunas de las técnicas de los estandares de tiempo:

e Sistemas de estandares de tiempo predeterminado
e Estudio de tiempos con cronometro

e Muestras de trabajo

e Datos estandares

e Estandares de tiempo y de opinion experta y de datos histéricos

Movimientos: Los estudios de movimiento, debido a los hermanos Gilberth se empled

en grandes partes para el perfeccionamiento de los métodos.
Las herramientas de analisis se utilizan con el fin de:

e Encontrar la forma mas econdmica de hacer el trabajo.
¢ Normalizar los métodos, movimientos materiales, herramientas e instalaciones.
e Determinar el tiempo estandar.

e Entrenar a los operarios en el método nuevo.

2.2 MARCO CONCEPTUAL ATINENTE A LA GESTION DE PROYECTO

221D.MA.IC

El concepto seis sigmas fue introducido en la década de los afios 80’s por la
empresa Motorola y se basa en una metodologia que fue impulsada por Bob Galvin, y

gue anunci6 en 1987 el objetivo mas famoso de los programas orientados en calidad de
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los Estados Unidos: “Lograr un nivel de calidad Seis sigmas en nuestros productos y

servicios equivalente a 3.4 defectos por millon para el afo 1992”

En la actualidad existen diversas metodologias de mejoras entre las que se
encuentra Seis Sigma que propone aplicar un método de investigacion para los procesos
que agregan valor para el cliente y desarrollar acciones o proyectos que permitan elevar
la satisfaccion de este, utilizando para ello métodos estadisticos que garantizan
fundamentar las decisiones basada en datos (Gutiérrez y de la Vara, 2008),
convirtiéndose asi en una plataforma que permite mejorar la competitividad de las

organizaciones (Porter, 2002).

D.M.A.I.C esta constituida por cinco etapas, de donde se derivan las siglas Definir,
Medir, Analizar, Mejorar y Controlar con el fin de identificar los elementos del proyecto

mediante la herramienta de Seis Sigma.

}
o ° 2
o

D,
s /@
Analiza¥

Figura 5 Ciclo de la Metodologia DMAIC.
Fuente: Google Chrome
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Para ello, propone desarrollar 5 etapas (DMAIC):

Definir: Esta es la fase inicial se debe de identificar el cliente, sus requerimientos criticos

para la calidad y el proceso central de negocio involucrado, donde se van a identificar

posibles proyectos de mejora.

Las herramientas por utilizar en esta etapa son:

Project Charter (Carta de proyecto).

SIPOC Suppliers (proveedores), Inputs (entradas), Process (procesos), Output
(salidas), Customers (clientes) donde se realiza el mapeo del proceso de manera
macro.

Gestion del VOC (Voz del cliente) donde se escucha la voz del cliente para la
obtencién de informacidén en un panorama de vision de 360°.

Arbol critico para la calidad de C.T.Q, se utiliza para mostrar los parametros
criticos de las exigencias de calidad de los clientes.

Focus Groups (Grupo focal) el cual consiste en reunir al personal involucrado para

determinar las causas principales y estimacion.

Medir: Esta es la fase inicial de la metodologia, donde se van a identificar posibles

proyectos de mejora.

Herramientas que se utilizan la segunda etapa de medicion son las siguientes:

Matriz de priorizacion
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e Andlisis de tiempos de valor
e Gréficos de Pareto

e Graficos de control

Analizar: Como objetivo debe de analizar los datos obtenidos del estado actual del
proceso y asi determinar las causas y las oportunidades de mejora. Entre las

herramientas mas comunes esta:

e Diagramas de causa-efecto

e Estudio de correlacion

e Prueba de Chi-Cuadrado, Ty F
e Diagrama de flujo

e Anadlisis Causa Raiz 5 ¢ por qué?

Mejorar: Al determinar el problema es real o no un evento aleatorio, se debe identificar

posibles soluciones. Entre las herramientas mas comunes esta:

e Lluvia de ideas
e Modo de fallas y andlisis de efecto

e Herramientas Lean
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Controlar: Finalmente, una vez encontrada la manera de mejorar el desempefio del
sistema, se necesita encontrar como asegurar que la solucién pueda sostenerse sobre

un periodo largo.

e Tableros de control

e Plan de control.

e Controles visuales

e Anadlisis costo beneficio

e Eventos Kaizen (Plan de choque para la mejora de procesos)

2.2.2 Herramientas de estudio

Se presenta una serie de herramientas utilizadas en el desarrollo del DMAIC.

2.2.3 Diagrama SIPOC

El diagrama SIPOC es una técnica basica para la administracién y mejora seis
sigmas. SIPOC es un acrénimo para los cinco elementos principales presentes en el

diagrama; En la figura #6 se puede observar el diagrama del SIPOC.

e Proveedor: La persona u organizacion que provee los recursos (informacion,
materiales o servicio) al proceso de interés.

e Entradas: La informacion, materiales o servicio provisto.
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e Proceso: La serie de pasos o actividades necesarias para transformar las entradas
en salidas agregando valor para el cliente.
e Salida: El producto o servicio final resultante del proceso. o Cliente: La persona,

proceso u organizacion que recibe la salida.

SIPOC Diagram — Process Name

ompm

»staff * Materials » Deliverables » staff

* Third parties * ResOUrces * Products * External

* Manufacturers *Data * System customers

= Project team = information changes * Third parties
- Ewm * Document *Other

updates departments

Step1 Step 2 Step 3 Step4 Step 5

Figura 6 SIPOC
Fuente: Google Chrome

2.2.4 Hoja de Verificacion

Por tal razon la hoja de verificacion o de registro es un método creado con un

formato especifico para recolectar datos. (Gutiérrez, 2004, p188)

La elaboracién de la hoja de verificacion requiere contener informacion del campo
o area de aplicacion, fecha de recoleccién y hora, de ser necesario, y para elaboracién

se requiere.
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Si esta bien estructurada le permite recolectar informacion de una forma sencilla
y practica de manera tal que no interrumpa las labores de la persona que esta registrando
la informacion y de esta manera responder a pregunta tales como ¢ Cuando ocurre?
¢,Dénde ocurre? ¢ En qué consiste?, ¢ Porgque esta sucediendo?, ¢ Como sucede? ¢ Con

gué frecuencia?

Dia
Lunes Martes |Miércoles| Jueves | Viernes | Sdbado | Total

Temperatura (+) | .-I"HT' .I-H’l' -I"HT' I” ,I—H'r 26

Temperatura (=) H ,.H’H’ | | H | I H I 16

Largo () 0 P |

Largo () O 2 P 1 U R

Pulido Il | (WL T (BT T | 2

Color 1l I | | e
10 23 28

Total 25 130

Defecto

21 23

Figura 7 Hoja de Verificacion para la toma de datos
Fuente: Google Chrome

2.2.5 Mapa de procesos

El mapa de proceso (Pulido, Humbert Gutiérrez, 2009) “se representa mediante
un diagrama que permite visualizar mas a la realidad que en un diagrama de flujo, ya

gue se pierden detalles y actividades que estan ocurriendo en el proceso” (P.160).

e Las principales variables de salida y entrada de cada etapa del proceso.

e Los pasos que agregan y los que no agregan valor en el proceso.
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e Listary clasificar las entradas clave en cada paso del proceso. La clasificacion se
puede hacer con los siguientes criterios: critico (*), controlable (o) y de ruido (o).
e Afadir las especificaciones de operaciones actuales, asi como los objetivos de

proceso para las entradas controlables y criticas.

2.2.6 Diagrama de flujo

Es la representacion gréafica del flujo o secuencia de rutinas simples. Tiene la
ventaja de indicar la secuencia del proceso en cuestion, las unidades involucradas y los
responsables de su ejecucion, es decir, viene a ser la representacion simbdlica o
pictérica de un procedimiento administrativo. Luego, un diagrama de flujo es una
representacion grafica que desglosa un proceso en cualquier tipo de actividad a
desarrollarse tanto en empresas industriales o de servicios y en sus departamentos,

secciones u areas de su estructura organizativa. (Manene 2011).

Este tipo de diagrama tiene su origen en 1920. En 1921, el ingeniero industrial y
experto en rendimiento, Frank Gilbert SR, represento el diagrama de flujo de procesos
en la Sociedad Americana de Ingenieros Mecénicos (ASME — American Society of
Mechanical Engineers). Durante muchas décadas siguientes, el concepto se difundié en

la ingenieria industrial, el area de la manufacturacién e incluso los negocios.

Los principales simbolos que se emplean en los diagramas de flujo son:



Simbolo Nombre Funcién
Inicio / Final Representa el inicio
niciozna y el final de un proceso
Indica el orden de la
> Linea de Flujo | ejecucion de las operaciones.

Entrada / Salida

La flecha indica la
siguiente instruccion.

Representa la lectura de datos
en la entrada y la impresion
de datos en la salida

Representa cualquier tipo
de operacion

Decision

Nos permite analizar una
situacion, con base en los
valores verdadero y falso

Figura 8 Diagrama de Flujo
Fuente: Google Chrome

2.2.7 Diagrama De Causa Efecto
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Fue desarrollado por el profesor Kaoru Ishikawa en el afio 1943 en Tokio, Japon,

el diagrama de causa y efecto es conocido también con el diagrama de pescado, por su

parecido con el esqueleto de un pescado o diagrama Ishikawa, es una herramienta que

se utiliza para estudiar procesos y situaciones, consiste en definir la ocurrencia de un

elemento o problema no deseable, el efecto se encuentra en la cabeza del pescado y

sus causas en las espinas del pescado, (Pulido, Humbert Gutiérrez, 2009) “es un método

grafico que relaciona un problema o un efecto o factores o causas que posiblemente

generan” (p.147)
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Causa Efecto

—

[ Maquina ][ Entorno ]

[ Hombre

’* Problema

Figura 9 Diagrama de Causa y Efecto
Fuente: Google Chrome

Para (Pulido, Humberto Gutiérrez, 2009) “el método de las 6M es el mas comun y
consiste en agrupar las causas potenciales de seis ramas principales(6M): método de
trabajo, mano o mente de obra, materiales, maquinaria, medicion y medio ambiente”

(p.147). Aspectos o factores para considerar en las 6M:

Métodos de trabajo: se evalla la forma en que se realiza la operacion y

responsabilidades. Se sugiere realizar las siguientes preguntas:

e Conocimiento (¢ la gente conoce su trabajo?).

e Entrenamiento (¢ los operadores estan entrenados?).

e Habilidad (¢los operadores han demostrado tener habilidad para el trabajo que
realizan?).

e Capacidad (¢ se espera que cualquier trabajador lleve a cabo su labor de manera

eficiente?).
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e ¢La gente esta motivada? ¢ Conoce la importancia de su trabajo por la calidad?

Mano o mente de obra: se consideran todos los aspectos relacionados a las personas

de la organizacién. Se propone realizar las siguientes cuestiones:

e Conocimiento (¢ la gente conoce su trabajo?).

e Entrenamiento (¢ los operadores estan entrenados?).

e Habilidad (¢los operadores han demostrado tener habilidad para el trabajo que
realizan?).

e Capacidad (¢, se espera que cualquier trabajador lleve a cabo su labor de manera
eficiente?).

e ¢La gente esta motivada? ¢ Conoce la importancia de su trabajo por la calidad?

Materiales: se valoran todos los aspectos afines con los materiales que se utilizan para
realizar el producto final, tal como materia prima, proveedores, especificaciones y
caracteristicas del material y facilidad de trabajar. Se plantea realizar las siguientes

consultas:

e Variabilidad (¢,se conoce como influye la variabilidad de los materiales o materia
prima sobre el problema?).

e Cambios (¢,ha habido algun cambio reciente en los materiales?).

e Proveedores (¢ cudl es la influencia de multiples proveedores?, ¢ se sabe si hay
diferencias significativas y como influyen éstas?).

e Tipos (¢,se sabe como influyen los distintos tipos de materiales?).
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Maquinaria: se relaciona con equipos o maquinaria de fabricacion, sistemas operativos

de la organizacion, herramientas de trabajo, es todo aquello con lo que se cuenta para

realizar el producto final y afines a él.

Capacidad (¢ las maquinas han demostrado ser capaces de dar la calidad que se
requiere?).

Condiciones de operacion (¢las condiciones de operacion en términos de las
variables de entrada son las adecuadas?, ¢,se ha realizado algun estudio que lo
respalde?).

¢, Hay diferencias? (hacer comparaciones entre maquinas, cadenas, estaciones,
instalaciones, etc. ¢ Se identificaron grandes diferencias?).

Herramientas (¢hay cambios de herramientas periodicamente?, ¢son
adecuados?).

Ajustes (¢los criterios para ajustar las maquinas son claros y han sido
determinados de forma adecuada?).

Mantenimiento (¢hay programas de mantenimiento preventivo?, ¢son

adecuados?).

Medicion: es todo aquello relacionado a las inspecciones, medidas con las que se

trabajan, calibracion, tamafio de muestra, asegurar estandares de calidad o errores de

medicion. Se sugiere realizar las siguientes preguntas:

Disponibilidad (¢,se dispone de las mediciones requeridas para detectar o prevenir

el problema?).
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e Definiciones (¢ estan definidas de manera operacional las caracteristicas que son
medidas?).

e Tamafio de la muestra (¢han sido medidas suficientes piezas?, ¢son
representativas de tal forma que las decisiones tengan sustento?).

e Repetibilidad (¢ se tiene evidencia de que el instrumento de medicidén es capaz de
repetir la medida con la precisidén requerida?).

e Reproducibilidad (¢ se tiene evidencia de que los métodos y criterios usados por
los operadores para tomar mediciones son adecuados?)

e Calibracidon o sesgo (¢ existe algun sesgo en las medidas generadas por el sistema

de mediciéon?).

Medio ambiente: son las condiciones y el entorno en el que se trabaja, como clima y
cultura organizacional, factores de ruido, temperatura (frio y calor), iluminacion (natural

y artificial).

e Ciclos (¢ existen patrones o ciclos en los procesos que dependen de condiciones
del medio ambiente?).

e Temperatura (¢ la temperatura ambiental influye en las operaciones?).

Las preguntas antes expuestas ayudan a identificar a cada una de las 6M.



2.2.8 Diagrama de Pareto

El nombre de Pareto fue dado por el Dr. Joseph Juran en honor del economista

italiano Wilfredo Pareto, economista italiano, realizé un estudio sobre la riqueza y la

pobreza

La viabilidad y utilidad general del diagrama esta respaldada por el llamado
principio de Pareto, conocido como “Ley 80-20” o “Pocos vitales, muchos triviales”, en el
cual se reconoce que pocos elementos (20%) generan la mayor parte del efecto (80%),
y el resto de los elementos propician muy poco del efecto total. EI nombre del principio

se determiné en honor al economista italiano Wilfredo Pareto (1843-1923). (Gutiérrez y

De la Vara, 2009).

100
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Frecuencia Absoluta

Diagramade Pareto

Materiales

Medios Manode Metodos Medio
Obra Ambiente

Causas de No Disponibilidad

Varios

100

- 80

60

40

20

Y%Frecuencia Acumulada

El diagrama de Pareto es un grafico de barras, cuyo campo de andlisis son los

datos, tiene como objetivo ayudar a localizar el problema, asi como sus principales

Figura 10 Diagrama de Pareto
Fuente: Google Chrome
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causas. Segun el Diagrama de Pareto si se tiene un problema con muchas causas,
podemos decir que el 20% de las causas resuelven el 80 % del problema y el 80 % de

las causas solo resuelven el 20 % del problema.

Las fases del Diagrama de Pareto:

e Decidir cdmo clasificar los datos.

e Elegir el periodo de observacion del problema.
e Obtener los datos y ordenarlos.

e Preparar los ejes cartesianos del diagrama.

e Disefar el Diagrama.

2.2.9 Graficas de control

Los gréaficos de control son un instrumento indispensable para monitorear y
controlar adecuadamente los procesos (Gutiérrez, 2004, p215). Esta herramienta utiliza
las variaciones debidas a causas comunes y causas especiales a partir de las

variaciones al proceso.

Existen una gran variedad de graficos de control que se pueden aplicar a todo tipo
de caracteristicas medibles o contables de un proceso, un producto o cualquier salida.

Entre ellos se encuentran:

e Grafico de control por variables

e Grafico de control por atributos
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2.3 EL MARCO CONCEPTUAL REFERENTE AL IMPACTO DEL PROYECTO

El desarrollo de este proyecto estd orientado a la investigacion que aporta un
impacto o efectos que se vera reflejado a un corto, mediano o largo plazo a beneficio de

la empresa ya sea términos cualitativos o cuantitativos.

2.3.1 Impacto a corto plazo

Con la implementacién de este proyecto se espera que (1 a 6 meses) identificar
las causas del problema y dar posibles soluciones mediante la metodologia ingenieriles
donde se recolectara informacion que brindara la empresa El Trebol, una vez

identificadas las causas mas relevantes con el diagrama de causa y efecto.

2.3.2 Impacto a medio plazo

En el medio plazo (3 a 6 meses) se espera contar ya con una estructura de trabajo

gue permita expandirse en las diferentes sucursales que se encuentran en el GAM.

2.3.3 Impacto alargo plazo

A largo plazo se tiene previsto entre un afio a dos afios se espera contar con una
herramienta mas fuerte y madura que le permita a la empresa permitira un mejor flujo en
el proceso y la retroalimentacion de las partes involucradas, la elaboracion de
indicadores que permitan visualizar como se encuentra el proceso y poder efectuar la

mejora continua, el involucramiento del personal.
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2.4 ANTECEDENTES DEL PROYECTO O EXPERIENCIA SEMEJANTES

En los ultimos afios de operacion de Repuestos El Trebol, nunca se ha realizado

ningun trabajo o proyecto de investigacion.

Al ser esta la primera investigacion que se realiza en la compafiia no existe
resultados anteriores. Para la implementacion de este proyecto se encontraron varias

opiniones relacionadas con este tema, entre ellas se cuenta con el aporte de:

2.4.1 Primer ejemplo

Tesina realizada por Henry Francisco Rodriguez Masis, con “Propuesta de un
sistema para la mejora de la gestion de procesos de compra de materias primas en la
empresa Coyde S.A; Costa Rica, para el tercer cuatrimestre 2017” con las siguientes

recomendaciones.

Segun el proyecto realizado se recomienda utilizar las herramientas de control
como una guia de instrucciones de todo el proceso de almacenaje de inventarios esto
con el fin de que siempre se mantenga el control de las cantidades de los insumos en
cada bodega. Auditar las bodegas una vez a la semana ayudara a identificar aquellos
problemas o errores de calidad que puedan tener durante el proceso y asi poder ser mas
efectiva la herramienta de control de inventarios. Por otra parte, se haran reuniones
semanales para hacer la revision de métricas de inventarios, y proyectar nuevas mejoras,

mediante la mejora continua.
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2.4.2 Segundo ejemplo

Tesis realizada por Maria Elba Maigua Cafa, con “Disefio de un sistema de control
internos para el gremio de mecanicos de COTOPAXI, Ecuador, para octubre del 2013”

con las siguientes recomendaciones.

El proyecto realizado considera que un sistema de control interno se lo debe
utilizar eficiente y eficazmente ya que este se encarga de velar el bienestar de la
organizaciéon, ademas permite cumplir con los objetivos corporativos establecidos por la

entidad.

Tomando en cuenta la estructura organizacional, los objetivos y la mision de la
entidad, asi como las distintas actividades desempefiadas por el personal que labora

dentro de ella, para tener un adecuado y eficiente sistema de control interno.

Es recomendable que los representantes directos sean los responsables directo
del cumplimiento de las actividades determinadas en el manual de procedimientos y

funciones para cada uno de los integrantes de la directiva.

Mediante la aplicacion del sistema de control interno el Gremio establecera un
manejo adecuado de los bienes, funciones e informacién de dicha institucién, con el fin

de generar una informacion confiable de su situacion.
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Aplicar la propuesta de control interno en el gremio con el fin de incrementar las
fortalezas y oportunidades con las que cuenta la Institucion, eliminando con ello las
amenazas Yy debilidades que pueda presentar la entidad, brindando una comunicacién y

supervision idénea ya que la comunicacion es inherente al proceso de informacion.

Al respecto (Maigua Cafias, 2013) concluye que un adecuado control interno
constituye una herramienta importante dentro de una empresa o institucién ya que este
facilita el cumplimiento de las metas institucionales y la obtencion de los objetivos

corporativos.



CAPITULO lll: MARCO METODOLOGICO

69
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3.1 METODOLOGIA DE LA INVETIGACION

La investigacion puede ser definida como una serie de métodos para resolver
problemas cuyas soluciones necesitan ser obtenidas por medio de un conjunto de
operaciones logicas, tomando como punto de partida, datos objetivos. (Monroy & Nava,

2018, p. 26)

Pueden existir gran variedad de métodos de investigaciéon, sin embargo, basado
en el proyecto que se realiza es como se debe determinar el tipo de investigacion y

estudio a realizar

3.1.1 Tipo de estudio

La investigacién tiene como enfoque determinar el tipo de estudio que se va a
realizar de acuerdo con el tipo de informacién que se espera obtener y el analisis que se
debera de realizar con el fin de garantizar que los instrumentos y herramientas sean

acorde a los datos suministrados.

3.1.2 Tipo de investigacion

Esta investigacidon se considera de campo ya que busca solucionar o mejorar la
situacion actual, el ambiente en el que se va a estar realizando el proyecto es en la zona
del trabajo propiamente en donde se encuentran las personas involucradas en el proceso

las cuales son las principales fuentes de informacion con respecto de la situacion actual.
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3.2 SUJETO Y FUENTES

Calderon define que las fuentes de informacion “son diversos tipos de documentos
gue contienen informacién para satisfacer una demanda de informacién o conocimiento”

(Calderén, 2020)

3.2.1 Sujetos

Barrantes define que “los sujetos son todas aquellas personas fisicas o
corporativas que brindaran la informacion” (Barrantes, 1999, pag. 92). Son aquellos
elementos de la investigacidbn que poseen cualidades individuales o colectivas que

permiten desarrollar en torno a él o ellos.

3.2.2 Fuentes de informacion

De acuerdo con (Sampieri, 2006) las fuentes de informacion son “instancias de
donde surgen las ideas de investigacion, como materiales, escritos, audiovisuales,

teorias, conversaciones, creencias, entre otros” (pag. 34)

3.2.3 Fuentes primarias

Las fuentes primarias o directas son aquellas que proporcionan informacion de
primera mano para este proyecto se obtuvo principalmente de la observacion detallada

y larecoleccién de datos en el proceso, también y no menos importante es la informacion
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gue comparte los gerentes, administradores del proceso de mensajeria ya que son ellos

los que tienen un contacto diario en las actividades del proceso.

3.2.4 Fuentes Segundarias

Secundarias: Registros de bitdcoras que tiene la empresa para conocer las
entregas que realiza cada uno. Ademas de libros de texto de diferentes autores para
seleccionar las mejores herramientas por utilizar que ayuden a encontrar la mejor

solucion al problema.

Pérez et al. (2010) define. “Las fuentes secundarias se refieren a informacion
obtenida de datos generados con anterioridad, es decir, no se llega directamente a los

hechos, sino que se les estudia a través de lo que otros han escrito” (p.70).

3.3 METODOLOGIA PARA LA DEFINICION DEL PROBLEMA

A continuacion, se desarrollara el disefio de la investigacién con el fin de recaudar
toda la informacion y asi poder responder el problema planteado y sus objetivos. Al
respecto se utiliza el texto de Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014, pag. 128) quien
cita que: “el termino disefo se refiere al plan o estrategia concebida para obtener la

informacion que se desea con el fin de responder al planteamiento del problema”.

Para la definicion del problema, se utiliza un enfoque cuantitativo el cual “usa la

recoleccion y el analisis de datos para contestar preguntas de investigacion y probar
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hipotesis establecidas previamente y confia en la medicibn numérica, el conteo y
frecuentemente, en el uso de la estadistica para establecer con exactitud patrones de

comportamiento de una poblacion” (Hernandez Etal, 2003; p.5).

El enfoque de la investigacion es cuantitativo ya que busca informacién que pueda
ser medible y cuantificable para justificar el impacto econémico y desde el punto de vista

de calidad a través de datos claros.

Para el desarrollo del presente trabajo se aplicé la etapa de definir de la
metodologia DMAIC, la cual nos permite establecer en conjunto con los encargados del
proceso evaluar el posible problema que generan en la empresa practicamente en el

departamento de mensajeria.

Se realizan diferentes visitas en la sucursal de Heredia de Repuestos el Trebol,
donde se determina el problema. Algunas herramientas utilizadas en la situacion que se
detecta son reuniones con los involucrados en el proceso mediante discusiones o debate
se responden preguntas acerca del problema y se generan varias ideas para
implementar la solucion. No obstante, se realiza el mapeo de proceso, SIPOC, diagramas
de flujo y diagramas de Causa y Efecto para inspeccionar detalladamente cuales son las

debilidades.
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También se realiza diagramas de flujo en el proceso en la recepcién de pedidos,
alisto y despacho, donde carece de instrumentos o pasos para realizar la tarea. El mapeo
también es de ayuda para la verificacion del flujo completo del proceso logistico en si los

paso que se manejan para el disefio de la solucion.

3.3.1 Otros métodos utilizados para determinacién de problema

e Ser realiza varias reuniones con los encargados del departamento de mensajeria,
también como las preguntas que se les han hecho a los duefios de la compaiiia,
ha sido parte significativa en la determinacion del problema, ya que se desglosa
una serie de inconsistencias en el proceso de las entregas.

e No existen datos de aplicacion de las metodologias mencionadas, por lo que no

influye la decision de utilizar una u otra.
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3.4 METODOLOGIA PARA LA MEDICION Y RESPALDO CUALITATIVO DEL

PROYECTO

La metodologia para utilizar durante el desarrollo del proyecto se describira
secuencialmente, basada claramente en las etapas del DMAIC, por consiguiente, se
detalla cada una de ellas, desde la definicion del problema, la medicién, analisis de la
informacion, entender y cuantificar mejor la magnitud del problema o situacién que se

aborda con el proyecto hasta el planteamiento de posibles soluciones (Gutiérrez, 2004).

El objetivo de esta etapa corresponde a la toma de tiempos y asi medir el
desempenio actual del proceso de mensajeria, los tiempos de espera para asignarsele
una nueva tarea, como el tiempo que dura haciendo la entrega, el kilometraje recorrido
por viaje. Este método es el mas adecuado para el problema que se esté investigando

en el departamento de entregas.

La toma de tiempos determinara por medio de indicadores y tipos de problemas
que se utilizaran durante el proyecto. Posteriormente, se disefia el plan de recoleccion
de datos y se identifican las fuentes de estos, se lleva a cabo la recoleccion de las
distintas fuentes, se organizan las hipotesis causa — efecto en este caso el diagrama de

Ishikawa realizado en la empresa para poder.
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3.4.1 Observacioén

Se realizaran en la mensajeria donde actualmente se esta estudiado el problema,
gue factores influyen y cuales son las variables y asi recolectar la mayor cantidad de

informacion referente a la situacion actual. Pérez et al. (2010) explica:

Como su nombre lo indica, esta técnica consiste en acercarse al fenomeno
estudiado, y ver directamente lo que sucede. Algo imprescindible en esta
técnica es que el observador debe pasar desapercibido, de lo contrario es
altamente probable que los sujetos de investigacion modifiquen su

comportamiento normal. (p.103)

3.4.2 Focus Group (lluvia de ideas)

La técnica del Focus Group implica tres pasos l6gicos y metodoldgicos centrales:
El reclutamiento, la moderacion y la confeccion del informe. Cada paso posee su
importancia relativa y contribuye a la correcta utilizacion de la técnica y la interpretacion
vélida de los resultados que se obtendran, también constituye en la investigacion de
mercado. En Focus Group son sesiones de grupo de discusion recibir retroalimentacion

de diversos temas, en particular se utilizan para detectar deseos y necesidades.

Con el personal idoneo del proceso nos reunimos con el fin de obtener informacién

valiosa sujeta al estudio que permita conocer la opinién sobre el problema expuesto.
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3.4.3 Entrevista

Para (Ibafiez, 2004) la técnica de investigacion por medio de entrevistas, cuyo
objetivo es obtener informacion mediante una conversacion profesional y dirigida por

medio de una o varias personas.

1. ;Conocce la existencia de algin proceso que contemple el seguimiento, evaluacién y
correcion de sus funciones?

Marca solo un évalo.

Si

No

' No aplica

2. ;Considera que las funciones laborales que usted desempena se encuentran acorde
a su puesto?

Marca solo un évalo.

) S

No

) No aplica

3. ¢ Consideranecesario la implementacién de nuevas estrategias de trabajo y
elaboracion de rutas para efecturar su trabajo?

Marca solo un évalo.
) Si

No

No aplica

Figura 11 Entrevista sobre los procesos de entrega
Fuente: Elaboracién Propia
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3.4.4 Técnicas e instrumentos para recolectar informacion

El instrumento es todo aquello que sirven para realizar la investigacion y asi poder

medir, controlar y registrar o que se requiere para el desarrollo del proyecto.

e Diagrama de flujo
e Diagrama SIPOC
e Diagrama de Pareto

e Diagrama causa-efecto

Para la aplicacion de estas herramientas, se realizé consultas a los trabajadores y se
alcanz6 una mayor recoleccién de datos e informacién precisa y detallada de la situacion

actual.

3.5 METODOLOGIA PARA EL PROCEDIMIENTO Y ANALIS DE DATOS

En esta etapa se lleva a cabo el analisis de la informacion recolectada durante el
proceso y los datos suministrados en la empresa debido a que muchos no son dados a
la brevedad por un tema de confidencialidad de estos, para determinar las causas raiz
de los defectos y oportunidades de mejora. Posteriormente se tamizan las oportunidades
de mejora, de acuerdo con su importancia para el cliente y se identifican y validan sus

causas de variacion.
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Una vez determinado el problema y cuanto afecta el proceso y sus tiempos de
entrega, se procede a analizar las causas que podrian estar ocasionando reprocesos

mediante un diagrama de Ishikawa.

3.5.1 Numero de prioridades de impacto N.P.I

El nimero de prioridades de impacto es el resultado que se obtiene al multiplicar
los pasos ponderados que se asignaron en la sesion de la segunda entrevista con la
frecuencia en que estos ocurren en un tiempo determinado. En este caso se utiliza como
factor de tiempo un mes y de esta manera se obtiene el nivel de impacto de cada una de

las causas.

Segun menciona (Acufia, 2012, pag. 226) “Analisis AMFE es una de las técnicas
mas usadas para identificar y listar formas o modos potenciales de fallas por lo que
pueden ocurrir defectos por mal funcionamiento de algunas caracteristicas de un
producto o proceso” De esta manera se trasladara los datos a un diagrama de Pareto

para identificar las causas mas relevantes segun el impacto.

A continuacion, se muestra la tabulacién que se confeccion6 segun el programa

de Microsoft Excel.
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Grado d
fadode Prioridad de

impacto (A)*(B)

Causas encontradas Clasificacion Frecuencia (A) duracion del
retraso (B)

Figura 12 Calculo de Numero de Prioridades de Impacto
Fuente: Elaboracién Propia

Con la elaboracion de esta tabla permitio realizar los calculos de acuerdo con las tablas

de grados de medicion que se discutio con el personal del Trebol.

Grado de frecuencia Peso

1al mes o menos 1
3 veces al mes 3 Menos 15 2
4veces al mes 4 mas de 16 y menos de 30 4
Sveces al mes 5 mas de 31y menos de 45 6
6 veces al mes 6 mads 46 y menos de 60 8
7veces al mes 7 61 0 mas 10

8 veces al mes 8

9 veces al mes ]

10 o mas veces al mes 10

Figura 13 Matriz de grados de Medicion N.P.I

Fuente: Elaboracion Propia
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3.5.2 Andlisis costo beneficio

El analisis costo-beneficio es una herramienta financiera que mide la relacion que
existe entre los costos y beneficios asociados a un proyecto de inversion, tal como la
creacion de una nueva empresa, el lanzamiento de un nuevo producto o servicio, con el
fin de conocer su rentabilidad. La relacion costo-beneficio (B/C), conocida también como
indice neto de rentabilidad, es un cociente que se obtiene al dividir el Valor Actual de los
Ingresos totales netos o beneficios netos (VAI) entre el Valor Actual de los Costos de

inversion o costos totales (VAC) de un proyecto.

Formula para el calculo de
costo-beneficio

Beneficios netos
~— Valor de costo-beneficio

Costos de inversion

Figura 14 Formula Costo-Beneficio
Fuente: https://blog.hubspot.es/sales/analisis-costo-beneficio
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3.6 METODOLOGIA PARA LA PROPUESTA DE MEJORA, CONSTRUCCION O

PUESTA EN PRACTICA DE UN NUEVO PROCESO, PRODUCTO O SERVICIO

Con base en la metodologia utilizada para crear las propuestas, se plantean
detalladamente con diagnosticos sobre las fases mas importantes que compone el

proceso logistico.

Un método utilizado es el DMAIC, el cual también tiene diferentes herramientas
como el diagrama de causa y efecto. Se determina las causas que ocasionan el problema
establecido y se enfocan para disminucién o eliminacion del problema. Ademas, se usa
el SIPOC, muestra un analisis de la cadena de suministros y visualiza el proceso para

una posible mejora mas eficiente.

Con el mapeo de procesos se refleja el diagrama general del proceso logistico,
con el fin de entender el estudio del método de trabajo donde se van a reflejar los
procesos de recepcion, almacenamiento, alisto y despacho de pedidos, junto con un
andlisis para determinar su flujo e identificar puntos criticos en el proceso general y

puedan impactar de manera directa en el problema
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3.7 METODOLOGIA PARA LA IMPLEMENTACION DEL PROYECTO

Ya establecida la propuesta, se procede a dar el visto bueno al proyecto por el
Gerente de General, se avala también por los encargados del departamento mediante

una reunion.

Se presenta los diagndsticos realizados, donde se detalla especificamente las
causas identificadas en el diagrama de Causa y Efecto, las cuales llevan a encontrar las
mas pertinentes acerca del problema planteado, junto con los puntos criticos que se

sefala y sus posibles recomendaciones para la eliminacién y control de los procesos

Todo lo anterior con la finalidad de mejorar el proceso logistico a través del
diagrama de Gantt. Se enfoca en mejorar el manejo del inventario en los procesos
logisticos, como son: recepcion, almacenamiento, alisto, despacho, para tener un nivel
de supervision adecuado y llevar los conteos ciclicos sin que exista alguna diferencia en
el inventario, mediante los andlisis que se plantea. Ellos se respaldan por la verificacién

del Gerente en los diversos procesos.

Ademas, se dan algunas sugerencias de capacitacion para que el personal

involucrado tenga claro los cambios establecidos y las mejoras que se buscan.



84

3.8 METODOLOGIA PARA LA VERIFICACION, ASEGURAMIENTO, CONTROL Y

SEGUIMIENTO DE RESULTADOS

Para la verificacidn, aseguramiento, control y seguimiento, luego de la

implementacion se procede a verificar con varias visitas a las instalaciones.

En esta etapa se desea disefar un sistema que mantenga las mejoras logradas
en el proyecto, tras validar que las soluciones funcionen una vez puestas en practica la
propuesta en la empresa es necesario implementar controles que aseguren que el
proceso se mantendra en su nuevo rumbo. Para prevenir que la solucién sea temporal,
se documenta el nuevo proceso y su plan de monitoreo. Solidez al proyecto a lo largo

del tiempo.

Ademas, se realizard propuesta de procedimiento estandarizado como respaldo
documental de los cambios utilizando ayudas visuales y diagramas de flujo con

sugerencia de capacitacion para el personal involucrado a partir de los cambios.

3.8.1 Elementos administrativos para la verificacion, aseguramiento, control y

seguimiento de resultados

Se detallara algunas de las herramientas a desarrollar durante la investigacion

para poder dar un mejor seguimiento a los resultados.
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Herramienta W.B.S: La herramienta W.B.S proviene de las siglas en ingles Work
Breakdown Structure también definida como “estructura de descomposicion del trabajo”

se utiliza para estructurar y definir todas las actividades de la investigacion.

| 29 HH 22 || 31 P 32 |

Figura 15 Herramienta W.B.S
Fuente: https://www.recursosenprojectmanagement.com/work-breakdown-structure/

Grafico de Gantt: El grafico de Gantt nos permite mostrar el tiempo relativo y duracion,
para fines de este proyecto se utilizara la herramienta para la fase de la propuesta, con
el fin de planificar y programar las tareas del proyecto a lo largo de un periodo,
permitiendo la visualizacion entre las diferentes tareas, la secuencia y la duracién (ver

anexo 1).



ACTIVIDADES

Programar jornadas de
alfabetizacion
tecnoldgica a usuarios.
Verificar el estado de
los equipos
informaticos.
Gestionar recursos

para el mantenimiento y
reparacion de las P.C.

Realizar mantenimiento
alas P.C.
Facilitar talleres a
usuarios tecnoldgicos
de la Institucidn.
Jornada de cierre de
proyecto en la
Institucion.

Fuente: https://enfermeriaunam.wordpress.com/2016/05/12/cronograma-o-grafico-de-gantt/

DIAGRAMA DE GANTT.

TIEMPO DE DURACION.

Figura 16 Diagrama de Gantt
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Como se puede apreciar en la ilustracién, un diagrama de Gantt es la

representacion gréfica de la planificacion y desarrollo de aquellas tareas que tengan una

fecha de inicio y una fecha de finalizacion.
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3.9 METODOS DE INVESTIGACION

El método de investigacidn se procede a la elaboracion de instrumentos para tratar
de comprobar cuantitativamente los objetivos. Al respecto, Herndndez, Fernandez y
Baptista (2014, pag. 4) dice: “El enfoque cuantitativo utiliza la recoleccién de datos para
probar hipétesis con base en la medicion numérica y el andlisis estadistico, con el fin

establecer pautas de comportamiento y probar teorias.

3.9.1 Método de andlisis

Se hara un levantamiento de datos del periodo de enero 2021 a diciembre 2021,
para analizar la cantidad de entregas realizados semanal y mensual, por cada
colaborador, que factores estan influyendo en el proceso. Esto con el propdsito de poder

apreciar métodos efectivos para el problema desarrollo.

3.9.2 Métodos de sintesis

El método de sintesis ayuda a conocer la realidad, a través del razonamiento por
medio de los elementos desenvueltos del andlisis, es decir al llegar al andlisis de una
investigacion sin la sintesis los conocimientos no se comprenden verdaderamente, se
inicia por la identificacion de cada una de las partes que caracterizan una realidad, podra
establecer la relacion causa-efecto entre los elementos que componen el objetivo de la

investigacion.
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3.9.3 Investigacién documental

La investigacion documental nos ayuda a recaudar datos desde diferentes fuentes

de informacion se puede clasificar de la siguiente manera:

e Investigacion bibliografica: es la informacion que se consultada de libros
publicados, textos impresos.

e Investigacion hemerografica: corresponde a los periodicos, revistas y
publicaciones periddicas de cualquier tipo.

e Investigacién audiovisual: es todo aquel material no escrito, tal como fotografias,
material sonoro y videos no escritos.

¢ Investigacion de archivo: es la investigacion basada en documentacion archivada.
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3.10 TRATAMIENTO DE INFORMACION

En este apartado conlleva el analisis y elaboracion de la informacion de datos
obtenidos, mediate la tabulacién y validacién de datos para obtener resultados claros y
concisos. Una vez que se recolecta la informacion se puede comenzar el procesamiento
y analisis de la informacion cuyo fin es: reducir, resumir, organizar, evaluar, y comunicar

la informacion.

3.10.1 Tabulacién, ordenamiento y procedimientos

Para fines del proyecto de investigacion se utilizard la recopilacién de la
informacion y de datos estadisticos en formato de tabla y cuadros por medio de Excel,

tomando la informacién mas relevante e importante para el desarrollo de la investigacion.
3.10.2 Presentacion de lainformacién

Esta investigacion se demostrara la informacion de manera ilustrativa por medio
de gréaficos estadisticos de lineales, barras, circular entre otros que nos permitird

demostrar los resultados de cualitativamente cada apartado.
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3.11 VARIABLES

3.11.1 Variables

Las variables de investigacion es todo aquello que son susceptibles de

modificarse a lo largo de la investigacion y cambiar en funcién para comprobar resultado.

“Variable Propiedad que tiene una variacion que puede medirse u observarse.”.

(Hernandez, Fernandez y Baptista (2014, pag., 105)

3.11.2 Definicién conceptual

La definiciébn conceptual o constitutiva se defino como una metodologia en la que

la investigacion se lleva a cabo mediante las observaciones y andlisis.

3.11.3 Definicién operacional

Es el conjunto de procedimientos y actividades que se desarrollan para medir una
variable e interpretar los datos obtenidos (Hernandez Sampieri et al., 2013, pag., 120).

Constituye en la parte de procesos en donde se describen las actividades.

3.11.4 Definicion instrumental

La definicion instrumental de la variable aclara como se estudiara y define, los

medios o instrumentos para la recoleccion de datos.



CAPITULO IV: LINEA BASE Y ANALISIS DE CAUSAS
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4.1 DIAGNOSTICO

En este capitulo se basa en definir, medir y analizar las causas encontradas en el
proyecto, se realiza sobre la base de datos y hechos recolectados que permite mejorar

en departamento de mensajeria por medio de la Herramienta D.M.A.l.C

En esta etapa se pretende realizar la captura de datos que permitan identificar con
mayor precisién las oportunidades de mejora del departamento de mensajeria. Se

realizara las mediciones y toma de datos usando la bitacora (ver anexo 5).

Para la compafiia es de suma importancia contar con herramientas que ayuden a
la productividad y efectividad de las entregas, y que al mismo tiempo brinde un buen

servicio y generar un ambiente agradable para los colaboradores.

4.2 DEFINIR

Para el desarrollo del presente trabajo se aplicé la etapa de definir de la
metodologia DMAIC, la cual nos permite establecer en conjunto con los encargados del
proceso evaluar el posible problema que generando en Repuestos el Trebol

especificamente en el departamento de mensajeria.

Para esto primero se recolectaron datos e informacién necesaria para el andlisis

y estudio en el area de trabajo asignado por el Trebol, esto se desarrollé6 por medio de
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entrevistas, al personal involucrado (6 mensajeros, 2 administradores y la cajera

encargada).

También se realizé una lluvia de ideas con los posibles problemas con los dos
encargados de mensajeria ademas se definen los alcances y limitaciones del proyecto
para establecer de manera clara los objetivos que serviran como parametro para lograr

la solucién.

4.2.1 Descripcion de la situacion actual

En el contexto actual de Repuestos el Trebol se ha caracterizado por el
crecimiento demanda en ventas de partes automotrices, como enfoque principal de la
compafia consiste en mejorar la eficiencia y el servicio al cliente, en la cual se

desarrollard el estudio para la evaluacion de una oportunidad de mejor.

El aumento de los pedidos por medidos como el WhatsApp o via telefénica ha
venido aumentando, con lo que el problema se agrava al entregar los pedidos, segun
estudios realizados en los Ultimos meses por los Gerentes de la compafiia consideraran

la contratacion de outsourcing.

El servicio Outsourcing esta actualmente contratado para realizar entregas a larga

distancia, cubrir colaboradores internos que estan de vacaciones o incapacitados. En un
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periodo de un mes se ha visto un cambio en las entregas a nivel de compromiso y rapidez
por parte del colaborador externo de prueba para eso se realizé un levantamiento de
datos de una semana estudiando los viajes de colaborador externo de prueba y dos

internos.

En la siguiente tabla se realiza el analisis sobre la cantidad de entregas realizadas

por medio de los servicios internos y externos en un periodo de una semana.

Tabla 1 Comparacién de entregas de una semana

Fecha Externo Prueba Interno 1 Interno 2
05/04/2021 14 12 11
06/04/2021 17 12 10
07/04/2021 10 8 10
08/04/2021 20 17 11
09/04/2021 13 4 12
10/04/2021 10 11 18

TOTAL 84 64 72

Fuente: Elaboracion Propia

Con base a la tabla anterior se muestra que del 05 al 10 de abril del 2021 se
realiza un total de 220 entregas con tres colaboradores. Donde los mensajeros internos
hacen entre 60 a 75 viajes a la semana mientras que el externo realizo 84 entregas con

una diferencia por colaborador de 10 a 20 pedidos.

Actualmente los internos que tienen un salario mensual no manejan un
procedimiento de puesto, métricas visuales que le permitan al personal realizar de una

mejor manera sus labores diarias, también realizan otras funciones como cubrir el
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parqueo o el despacho cuando los compafieros no se encuentran o en horario de
almuerzo, también hacen compras a nivel interno que necesiten los vendedores. Lo que
implica un pequefio problema para que los colaboradores puedan realizar las entregas

de una manera mas eficiente.

La problematica que existe sobre el porqué no se cumplen las entregas y por qué
unos son mas eficientes que otros inquieta a la jefatura, ya que debido a esto genera
atrasos en las entregas de los repuestos para las diferentes talleres y otros, ocasionando

disgustos en los clientes que reciben el pedido.

También se identificd cada una de las actividades del proceso para la resolucion

de entregas con el fin de conocer mas a fondo cada una de las etapas del proceso.

4.2.2 Mapa de procesos

El mapa de procesos que se presenta de forma gréfica en la siguiente figura
muestra el proceso de como se realiza la labor para lograr tener una entrega satisfactoria

de Repuestos el Trebol.
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Cliente

Necesidades

Clientes requieren
respuestas de los
respuestos
disponibles

Estrategia de atencion

Tramite de
pedido

Pla Operativo

De Apoyo

Resultados

Atencidn al o Disefio de
cliente Planificacion TUEVOS
SEMVicios

Proceso Estratégico

Lamada o
mensaje
whatsApp

alistan el Despacho de Entrega de
pedido mercaderia pedico

Recapsion del
pedido

Satisfaccion del
diente

Gestiin de Sistema de Gestitn de " i)
Bodega informadion RAHH TS
Disposicion de servico
Proceso de Apoyo

Figura 17 Mapa de Procesos Repuestos el Trebol

Fuente: Elaboracién Propia

El mapa de procesos anterior es muy importante para la organizacién por lo que

permite mostrar una perspectiva global del proceso del como se efectla cada parte de

las tareas que se realizan y los factores involucrados.

Todas las conexiones representan un nivel de importancia alto cada paso cuenta

con un procedimiento que permite ir revisando cada movimiento que se hace.

Mediante el mapa de procesos de la empresa Repuestos el Trebol, de la sucursal

ubicada en Heredia Centro, se determina los distintos flujos que realizan los encargados,

para seguir un orden conveniente en el proceso interno de la compafia en el manejo
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para el tramite de pedidos. Adicional a eso, la empresa cuenta con procesos operativos
requeridos que satisfacen a los clientes y los controles 6ptimos que garantizan el manejo
de dicho flujo, los movimientos de transporte y almacenaje cuenta con procesos
estratégicos con una buena atencion al cliente, una planificacion al tomar pedidos por
prioridad y el disefios de nuevos servicios, también cuenta con apoyo de los
departamentos como bodega que son los encargados de suministras lo que el cliente
solicita, actualizacién diaria de datos por el sistema y como el apoyo del departamento

de R.R.H.H, y asi lograr una entrega estratégica con cada cliente.

4.2.3 Mapa de procesos diagrama S.I.P.O.C.

Se determiné mediate un diagrama S.I.P.O.C permite localizar los principales
componentes que conforman cada etapa desde los proveedores hasta los clientes para
la resolucion de servicio exprés. El proceso de mensajeria depende de otros
departamentos como, ventas, cajas, bodega y despacho para realizar la efectiva
operacion a lo largo del proceso, la figura a continuacién detalla el diagrama S.1.P.O.C.

con cada una de las fases y actividades (ver anexo 2).
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DIAGRAMA S.1.P.O.C.

Proveedor (S) Proceso (P) Salida (O) Cliente (C)

Cliente Orden de pedidoj " Pedido Cliente
Recibir llamada

Area de ventas Factura Area de ventas

Area de cajas ‘ Area de cajas

Despacho . Despacho
Tomar el pedido

Mensajeros Mensajeros

v

Se revisa la
disponibilidad

v

Se realiza la
factura

v

Se realiza un
certificado sise
requiere

v

Revisan el
método de pago

v

Se alista el vuelto
odatafono

v

Entrega de la
factura al

mensajero

Recibir factura

Figura 18 Diagrama S.I.P.O.C.

Fuente: Elaboracion Propia

Proveedor: el departamento de ventas es el encargado de entregar la informacién a la

cajera para que proceda con la ejecucion de la facturacion.

Entradas: la informacion entregada es la orden de pedido suministrada por el vendedor
a la cajera, la cual tiene el cédigo, descripcion, cantidad, nombre del cliente y forma de

pago del cliente.
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Procesos: el proceso se describe en el apartado anterior a continuacién se detalla un

breve resumen de las etapas:

El agente de venta recibe la llamada o el pedido por medio de WhatsApp.

Se hace la recepcion de la orden de pedido en el sistema, donde los codigos ya
estan establecidos por medio del sistema.

Se busca la disponibilidad en las dos bodegas via sistema.

Se asigna un numero de orden, que lo recibe la cajera por medio del sistema.

La cajera genera la facturacion.

Verifica si el cliente tiene crédito y si se ocupa la certificacion.

Valida la forma de pago del cliente ya se efectivo, SINPE o por tarjeta.

Si el cliente paga en efectivo alista el vuelto, si es con tarjeta alista el datafono.
Entrega la factura al mensajero.

Al confirmar la factura via sistema direcciona la factura al encargado de bodega
para que aliste lo solicitado por el cliente.

Le entrega los repuestos al encargado de despacho que se encarga del empaque
y revision.

Se hace entrega del pedido corroborando cantidades y articulos al mensajero que

se asigno para hacer la entrega.

Salidas: luego de que el proceso se termina despacho debe de entregar al mensajero

los repuestos solicitados.
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Clientes: los clientes son el departamento de mensajeria al cual se le entrega el producto

solicitado.

4.2.4 Diagrama de flujo

A continuacion, se realiza un diagrama de flujo tiene como beneficio el paso a
paso de la secuencia de actividades dentro del proceso de solicitud de pedidos,
consecutivamente se mostrara de manera grafica cada una de las actividades mediante

simbolos.

CLIENTE VENTAS CAIAS MENSAIERO BODEGA DESPACHO

5e alista el
et o

chtafong
Recibe [a
¢ Crédita? Reibe la "
factura
Se brastada
al despachn Reciba &l

Rmvisala
factura con
&l pedida

Recibe el
pedido

Ingresa al
sistema

Imprime
la factura

Sa hace
certificad

Varificala
dispanibil idad

Cokca el
metodo de
Pago

Inegressa al
sistema

Alista los
repuestas

Recibe el |}
pedida

Figura 19 Diagrama de Flujo

Fuente: Elaboracién Propia
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El proceso inicia con la solictud del pedido por mensaje o llamada el vendedor
ingresa al sistema, verifica si lo que solicita el cliente esta disponible, si no esta debe de

consultar en la bodega de arriba 0 en alguna de las sucursales.

Una vez teniendo el pedido se realiza la factura anotando el método de pago,
automaticamente el sistema refleja la factura en cajas se revisa que este la cantidad,
tambien se revisa la forma de pago ya sea por transferencia, efectivo o tarjeta muchos
de los clientes frecuentes se les vende a crédito al ser asi se realiza la certificacion una
vez que se revisa lo anterios se imprime la factura, en caso de que se requira la

certificacion, vuelto o el datafono se le hace entrega al mensajero.

Luego se le entrega al mensajero la factura para que se traslade al despacho,
debe de esperar a que la bodega aliste el pedido y se le entregue a la persona de

despacho.

Una vez completado este proceso el mensajero debe de revisar que el pedido este
completo organizar la ruta de lo que lleva ya si tiene dos o mas pedidos por entregar (ver

anexo 3).
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4.3 MEDIR

El objetivo de esta etapa corresponde a la toma de tiempos y asi medir el
desemperio actual del proceso de mensajeria, los tiempos de espera para asignar una
nueva tarea, como el tiempo que dura haciendo la entrega, el kilometraje recorrido por
viaje. Este método es el mas adecuado para el problema que se esta investigando en el

departamento de entregas.

La toma de tiempos determinara por medio de indicadores y tipos de problemas
gue se utilizardn durante el proyecto. Posteriormente, se disefia el plan de recoleccion
de datos y se identifican las fuentes de estos, se lleva a cabo la recoleccién de las
distintas fuentes, se organizan las hipotesis causa — efecto en este caso el diagrama de

Ishikawa realizado en la empresa para poder identificar las causas.

En el afio 2021 se realizaron 25.898 servicios de entregas en el periodo de enero
a junio se recibi6é 11.550 entregas y en los de meses de julio a diciembre 14.348 entregas,

en la figura se detalla la cantidad porcentual que corresponde a cada semestre.
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Cantidad porcentual de viajes realizados durante
el afio 2021

M Eneroalunio 2021 M Julio a Diciembre 2021

Figura 20 Grafico de viajes realizados durante el afio 2021

Fuente: Elaboracion Propia
Segun el grafico anterior se determind un incremento del 10% de los servicios de

entrega en comparacion a los ultimos seis meses del afio, el aumento se debe a que

las personas ahora solicitan muchos repuestos por via telefonica.

En el siguiente grafico se realiza el andlisis sobre la cantidad de servicios de

entregas realizados por mes basado en el historico de cantidad de solicitudes de pedidos.
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Cantidad de viajes por mes

Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic

m Cantde pedidos' 1925 | 1848 2079 | 1771 1925 2002 2459 2476 2528 | 2403 2267 | 2215

3000

2500

2000
1500
1000
50
0 Ene Feb

el Mar

[}

Figura 21 Gréfico cantidad de viajes por mes

Fuente: Elaboracion Propia

Con base en el diagrama anterior se muestra que entre los 12 meses se realizan
un total de 25.898 pedidos con un promedio mensual de 2.158 viajes para un promedio

diario de 12 entregas por colaborador.

Es importante mencionar que de los 25.898 viajes del 2021 el 8% corresponde,
a las devoluciones realizadas por los clientes, compras realizadas internamente por la
empresa, envio de cierres a nivel interno, muestras enviadas por los clientes a los

vendedores, cobros y recibos a clientes con crédito en la empresa.

La siguiente tabla muestra la cantidad de entregas de servicio de mensajeria realizados

fuera de la operacion en el afio 2021.
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Tabla 2 Entregas fuera de la operacion

Tipo de
entregas Afo 2021

Devolucion 704
Compra 400
Cierres 252
Muestras 238
Cobro 202
Recibos 192
Documentos 48
Facturas 40

Fuente: Elaboracién Propia

En la semana de 06 al 11 de setiembre del 2021 se realizé un conteo de hora
trabajadas con la hora de inicio de la primera entrega asignada y la hora final del ultimo
servicio realizado en el dia, a continuacion, se detalla por colaborador en las siguientes

dos tablas.

Tabla 3 Hora de inicio y final por colaboradores internos del 06 al 11 de setiembre

Colaborador 1 Colaborador 2 Colaborador 3
Fecha |Inicio Final  Horas Entregas|Inicio Final  Horas Entregas|lnicio Final  Horas Entregas
06/09/2021(09:05:00 17:30:00 08:25:00 16 {09:32:00 17:00:00 07:28:00 9  |09:30:00 16:23:00 06:53:00 13
07/09/2021|08:52:00 16:10:00 07:18:00 14 |09:10:00 16:36:00 07:26:00 13 |08:10:00 16:05:00 07:55:00 15
08/09/202108:35:00 16:57:00 08:22:00 15 [09:56:00 16:20:00 06:24:00 13 |07:55:00 16:10:00 08:15:00 15
09/09/202108:48:00 16:46:00 07:58:00 16 [09:13:00 16:54:00 07:41:00 17 |08:25:00 16:46:00 08:21:00 9
10/09/2021|09:07:00 16:53:00 07:46:00 10 |09:10:00 16:40:00 07:30:00 10 |08:42:00 17:23:00 08:41:00 16
11/09/2021|09:15:00 12:52:00 03:37:00 9  [08:10:00 15:00:00 06:50:00 12 |09:27:00 17:40:00 12:55:00 5

Fuente: Elaboracién Propia

Con base a la tabla anterior se muestra que el colaborador #1 tiene un total de 80

entregas en la semana del 06 al 11 de setiembre entre esas esta una devolucién, dos



106

cobros, un cierre y una compra con total de 42 horas trabajadas incluye la media hora de
almuerzo y los 15 minutos de la mafiana y 15 de la tarde, las entregas se realizaron

dentro la provincia de Heredia.

El colaborador #2 tiene un total de 74 entregas con una sola compra, una muestra
y un cobro para un total de 42 horas trabajadas de igual manera con la hora de tiempos
de comida la mayoria de los viajes se realizaron en la zona de Heredia solo realizo un

tope en la provincia de Alajuela.

Y por otra parte el colaborador #3 tiene un total de las 73 entregas en la misma
semana con una Unica devolucion, entrega de documentos, cierres, recibos y muestras
para un total de 42 horas los viajes realizados son en Heredia cuenta con dos topes uno

en Pavas y el otro en Tibas.

Tabla 4 Hora de inicio y final por colaboradores internos del 06 al 11 de setiembre

Colaborador 4 Colaborador 5 Colaborador 6
Fecha | Inicio  Final Horas Entregas|inicio Final Horas Entregas|inicio Final  Horas Entregas
06/09/2021|08:45:00 17:05:00 08:20:00 15 |08:58:00 16:05:00 07:07:00 9  |08:40:00 15:45:00 07:05:00 10
07/09/2021)08:50:00 16:57:00 08:07:00 16 |08:20:00 16:46:00 08:26:00 12 |08:05:00 15:36:00 07:31:00 11
08/09/2021)08:20:00 15:24:00 07:04:00 14 |09:05:00 16:00:00 06:55:00 14 |07:55:00 15:35:00 07:40:00 13
09/09/2021|08:30:00 16:56:00 08:26:00 13  [08:20:00 16:30:00 08:10:00 13 |07:50:00 16:06:00 08:16:00 7
10/09/2021{08:10:00 16:35:00 08:25:00 15 |08:46:00 16:22:00 07:36:00 9  [08:05:00 16:06:00 08:01:00 12
11/09/2021{09:53:00 13:48:00 03:55:00 7 |10:15:00 14:28:00 04:13:00 8  [11:30:00 14:52:00 03:22200 5

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla anterior podemos observar que el colaborador #4 tiene un total de 80

entregas entre ellas tenemos una devolucion, dos entregas de recibos, dos viajes para
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dejar el cierre, recoger una muestra, también tiene cuatro viajes de pasar a recoger
repuestos de los vendedores y un cobro, en la semana tiene dos entregas fuera de la

zona de Heredia.

El siguiente colaborador el #5 tiene un total de 65 entregas entre ellas esta dejar
un recibo, realizar dos vueltas de los vendedores y una compra, el 07 de setiembre

realizo siete entregas en San José.

Por ultimo, tenemos el colaborado #6 tiene un total de 58 entregas solo tiene de
dejar un recibo y un cierre, los servicios de entrega fueron en Heredia solo realizo un

tope Tibés.

En la siguiente tabla se muestra el dato de los dos mensajeros externos con los

gue cuenta la empresa actualmente.

Tabla 5 Hora de inicio y final por mensajeros externos del 06 al 11 de setiembre

Mensajeria Externa 1 Mensajeria Externa 2

Fecha Inicio  Final  Horas Entregas| Inicio  Final Horas Entregas
06/09/2021(10:25:00 15:58:00 05:33:00 12 |09:00:00 16:49:00 07:49:00 10
07/09/2021(08:12:00 16:56:00 08:44:00 9 08:20:00 16:59:00 08:39:00 16
08/09/2021(08:08:00 16:26:00 08:18:00 16 |09:06:00 16:10:00 07:04:00 12
09/09/2021(10:00:00 16:35:00 06:35:00 10 |08:30:00 17:00:00 08:30:00 10
10/09/2021|10:15:00 16:49:00 06:34:00 19 |08:55:00 16:57:00 08:02:00 13
11/09/2021|07:55:00 12:20:00 04:25:00 7 08:55:00 14:37:00 05:42:00 9

Fuente: Elaboracion Propia
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Con base a la tabla anterior podemos observar que el mensajero externo #1 tiene
un total de 73 entregas para un total de 39 horas y para el mensajero externo #2 tiene

en total 70 entregas con de 45 horas.

En el siguiente grafico se realiza el analisis sobre la cantidad de horas y
servicios de entregas realizados por una semana basado en la toma de datos de la

tabla anterior.

Cantidad de horas del 06 al 11 de setiembre 2021

40
™ I
36

Colaborador Colaborador Colaborador Colaborador Colaborador Colaborador Mensajeria Mensajeria
1 2 3 4 & & Extenal Extemzl

Figura 22 Grafico cantidad de horas del 06 al 11 de setiembre 2021

Fuente: Elaboracién Propia

En el grafico de la figura 22 se puede observar que el colaborador con mayor

cantidad de horas en la semana fue el mensajero niUmero cuatro y el externo 2, por otra
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parte los colaboradores con menos horas fueron el nUmero cinco, seis y el mensajero

externo 1.

Entregas realizadas del 06 al 11 de setiembre 2021

e0
40
E 4
e
10
a

Colaborador Colaborader Colaborador Colaborador Calaborador Colaborador Mensajeria Mensajeria
1 2 3 4 L 3 Extermal Extemal

Figura 23 Gréfico cantidad de entregas del 06 al 11 de setiembre 2021

Fuente: Elaboracion Propia

En el siguiente grafico podemos ver que los colaboradores con mayor cantidad
servicios de mensajeria fueron el nimero uno y cuatro, seguido a eso tenemos el cinco

y seis con la menor cantidad de entregas en esa semana.

Cabe mencionar que los colaboradores con mas viajes aun teniendo menos horas
son los colaboradores uno, dos y tres también podemos observar que los colaboradores
aun con menos horas de los anteriores tienen una cantidad de viajes mucho menor que

son el cinco y seis.
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4.3.1 Costos de materiales

El presupuesto otorgado al departamento de mensajeria en el afio 2021 fue de
¢3.500.000.00 los mismo fueron utilizados para el mantenimiento de las motos, consumo

de gasolina, pago de teléfono, equipo de seguridad, casco, botas y capas.

4.3.2 Costo de planilla

El costo actual de la planilla Unicamente de los colaboradores interno del
departamento de mensajeria de Repuestos el Trebol es de ¢18.151.061.63 por seis
meses y adicional esta la contratacion de mensajeros outsourcing a partir de julio se le

ha pagado un monto de ¢8.023.414 (ver anexo 4).

4.4 DETERMINACION DE LAS CAUSAS QUE PROVOCAN LA DEMORA DE LA

RESOLUCION DEL PROBLEMA

En esta seccion se utilizan la metodologia de entrevista y encuestas para
determinar los factores que involucran las actividades que conforman el diagrama de flujo

de procesos, y asi poder recopilar la informacion necesaria para los analisis posteriores.

4.4.1 Recoleccién de datos
En este apartado se mencionan las técnicas de recoleccion de datos:

e Entrevista verbal para conocer las opiniones y la lluvia de ideas de las posibles

causas.
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e La encuesta se formuld con los datos recolectados en la fase anterior, para

conocer el nivel de afectacion que tiene el problema.

4.4.2 Entrevista

Este ejercicio, se mantuvo con el personal, fue basado en una serie de preguntas
o afirmaciones que se plantearon para obtener respuesta, dicha entrevista fue elaborada

de manera verbal.

Una vez identificada las posibles causas que realizo personalmente a cada uno

de los colaboradores involucrados en el proceso.

4.4.3 Encuesta

La técnica de encueta se realizo por medio de la herramienta de Microsoft Forms
Office 365 que permite recaudar la informacién. La encuesta consta de 20 preguntas
estructuradas y una pregunta abierta donde cada colaborador puede dar a conocer su

opinion, cometario o sugerencia (ver anexo 6).

4.4.4 Andlisis de la encuesta

A continuacidn, se detalla las preguntas realizadas por medio de la encuesta y su
estadistica por cada pregunta realizada, para asi poder identificar de modo anénimo cual

es la mayor causa que afecta el proceso de mensajeria.
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De esta manera, se puede determinar si el departamento cuenta con las
herramientas esenciales que propicien un buen control interno, que garantice la

ejecucion correcta de las actividades.

Los resultados obtenidos son los siguientes:

1. {Considera usted que es importante una induccion sobre las funciones a desempefar?

3&nbsp;respuestas

®si
® No

No aplica

Figura 24 Pregunta n°1 de la encuesta sobre el proceso de mensajeria

Fuente: Elaboracién Propia

El 100% de los encuestados consideran que es necesario realizar una induccién
antes de desempeifiar sus funciones a cargo dentro de la empresa, ya que ayuda a
conocer un poco mas sobre la empresa conocer los diferentes departamentos y quienes
son las personas a cargo, disminuye las dudas de los nuevos colaboradores. Facilitan el

aprendizaje de las funciones a desempefar y el proceso de adaptacion.
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2. ;Existe un buen ambiente laboral entre los compafieros?

3&nbsp;respuestas

® si
® No

No aplica

Figura 25 Pregunta n°2 de la encuesta sobre el proceso de mensajeria

Fuente: Elaboracién Propia

Los colaboradores consideran que el ambiente laboral no es ni bueno ni malo,
pero dentro de las respuestas abiertas todas las opiniones consideran que el trato no es
el adecuado hacia los colaboradores y esto puede estar bajando el rendimiento entre los
colaboradores, el departamento de Recursos Humanos debe de estar al tanto de esta

situacion, el por qué el trato no es el correcto con los colaboradores.

3. ¢ Existe informacion clara sobre el cliente a quien se le entrega el pedido?

3&nbsp;respuestas

®si
® No

No aplica

Figura 26 Pregunta n°3 de la encuesta sobre el proceso de mensajeria

Fuente: Elaboracién Propia
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El 66.7% de los colaboradores mencionan que no es clara la informacion sobre la
entrega de los pedidos, ya que no anotan bien la direccién y es fundamental ya que con
ese dato el mensajero sale a entregar el pedido y va a ocasionar atrasos en la entrega
mientras busca al cliente o se comunica por medio del radio con el vendedor para que

revise la ubicacién que le dieron.

4. ;Considera que el metodo de pago asignado en los pedidos es el correcto en cada entrega?

3&nbsp;respuestas

@ si
® No

No aplica

Figura 27 Pregunta n°4 de la encuesta sobre el proceso de mensajeria

Fuente: Elaboracién Propia

Consideran gue el método de pago no siempre lo asignan de manera correcta y
esto hace que el mensajero se atrase y tenga que, de devolverse por cambio, o por el
datafono ya que van con la informacién incorrecta de la forma de pago, pasa muy

frecuente por parte de los vendedores que no anotan bien en la observacion la forma de

pago.



115

5. ;Existe recarga de trabajo por bajo rendimiento de algunos comparieros?

3&nbsp;respuestas

® si
® No

No aplica

Figura 28 Pregunta n°5 de la encuesta sobre el proceso de mensajeria

Fuente: Elaboracién Propia

El 66.7% de los encuetados determinan que el trabajo se les recarga por el mal
rendimiento de otros colaboradores que son mas lerdos o pierden mas el tiempo e incluso
varios de los colaboradores no les gusta salir hacer viajes a larga distancia o que se

encuentren fuera del camino.

6. ;jExiste compromiso por parte de los colaboradores de la empresa?

3&nbsp;respuestas

®si
® No

No aplica

Figura 29 Pregunta n°6 de la encuesta sobre el proceso de mensajeria

Fuente: Elaboracién Propia
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El 33.3% del personal no esta claro si hay compromiso por parte de los otros
compafieros de trabajo, como podemos ver en el porcentaje esta dividido unos creen

gue si otros como que no o simplemente no aplica.

7. ;Considera que la puntualidad se respeta correctamente en la empresa?

3&nbsp;respuestas

® si
® No

No aplica

Figura 30 Pregunta n°7 de la encuesta sobre el proceso de mensajeria

Fuente: Elaboracién Propia

El 66.7% indican que la puntualidad no es la correcta esto afecta tanto los
MisMos mensajeros ya que se les recarga mas las entregas, al tener que sacarlos mas
frecuente por entregas que estan en cola, también a las cajeras que tienen estipulado
horario de cada uno cuentan con el ingreso del personal a ciertas horas y se desajusta

la planificacion que tenia para sacar al personal.
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8. jExisten atrasos frecuentes en el proceso de entrega por problemas en el sistema?

3&nbsp;respuestas

®si
® No

No aplica

Figura 31 Pregunta n°8 de la encuesta sobre el proceso de mensajeria

Fuente: Elaboracién Propia

El 100% de los encuestados consideran que es necesario realizar una induccion
antes de desempeiiar sus funciones es importante para poderse familiarizar al nuevo
trabajo y asi conocer la cultura, historia, politicas, las funciones a desempefiar y conocer

al jefe a cargo como personal involucrado en el proceso.

También la importancia de conocer las rutas, los tipos de clientes, el proceso que

debe de realizar cuando se presenta alguna situacién con algun cliente.
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9. ;Considera que los datos anotados en las bitacoras son correctos?

3&nbsp;respuestas

® si
® No

No aplica

Figura 32 Pregunta n°9 de la encuesta sobre el proceso de mensajeria

Fuente: Elaboracién Propia

El 66.7% del personal indica que en las bitacoras donde se lleva el control de los
servicios de mensajeria por cada colaborador con fecha hora de salida, hora de
regreso y el nombre del cliente o lugar no son los correctos ya que es un control que se

lleva a mano y no da la seguridad de lo que se anota.

10. ¢ Existen viajes frecuentes al mismo cliente por pedidos incompletos?

3&nbsp;respuestas

®si
® No

No aplica

Figura 33 Pregunta n°10 de la encuesta sobre el proceso de mensajeria

Fuente: Elaboracién Propia
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El 66.7% de los encuestados consideran que los lugares asignados para la
entrega de los pedidos no son distribuidos de la mejor madera ya que al dia se repite
muy frecuente de tener que ir de dos o mas veces a entregar al mismo cliente porque

esta incompleto lo que solicitaron.

Genera un gran atraso por que el mensajero tiene que devolverse a dejar el pedido
y en ocasiones son con urgencia por el tiempo de cliente la mayoria con talleres y

trabajan con los repuestos.

11. ;Con cuanta frecuencia revisan los pedidos antes de salir de la empresa?
3&nbsp;respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
A veces

@ Casinunca

@ Nunca

Figura 34 Pregunta n°11 de la encuesta sobre el proceso de mensajeria

Fuente: Elaboracién Propia

El 100% de los encuestados confirma que siempre revisan los pedidos con la

factura antes de salir de la sucursal para entregarselo al cliente.
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También es revisado por el comparfiero de despacho que es la persona encargada

de recibirlo por la bodega y entregarselo al mensajero que se le asigno el pedido.

12. ;Como considera usted el area de espera en la mensajeria?

3&nbsp;respuestas

@ Muy buena

@ Buena
Regular

@ Mala

@ Muy mala

Figura 35 Pregunta n°12 de la encuesta sobre el proceso de mensajeria

Fuente: Elaboracién Propia

El 66.7% consideran que el area de espera no es buena ya que es muy pequefia
y no tienen el suficiente espacio para esperar, y frecuentemente pasa personal de la
bodega de planta alta, para desayunar, almorzar o descargar camiones y tienen que

pasar donde estan esperando para la entrega de los pedidos.
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13. ;Se les da el uso correcto a las herramientas brindadas por la empresa (celular y radio)?

3&nbsp;respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
A veces

@ Casi nunca

@ Nunca

Figura 36 Pregunta n°13 de la encuesta sobre el proceso de mensajeria

Fuente: Elaboracién Propia

El 33.3% de los encuetados consideran que no siempre se utilizar las
herramientas asignadas de una manera correcta como el celular o radio, tanto el

mensajero como el vendedor debe de estar al tanto para contestar.

14. ;Como considera la asignacion de viajes segun las rutas?
3&nbsp;respuestas

@ Muy buena

@ Buena
Regular

@ Mala

@ Muy Mala

Figura 37 Pregunta n°14 de la encuesta sobre el proceso de mensajeria

Fuente: Elaboracion Propia
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El 66.7% de los encuestados consideran que es regular la asignacion de los viajes
y esto afecta a los colaboradores con la entrega de sus pedidos y también a los clientes

por la eficiencia que se requiere el producto.

15. ¢Tiene conocimiento sobre servicio al cliente?
3&nbsp;respuestas

@ si
® No

No aplica

Figura 38 Pregunta n°15 de la encuesta sobre el proceso de mensajeria

Fuente: Elaboracion Propia

El 100% de los encuestados consideran que tiene un buen servicio al cliente y
conocen el trato que se le debe de hacer a cada cliente, la asistencia brindada al

consumidor debe de ser antes, durante y después de la compra.

Es de mayor importancia que todos los colaboradores tengan ese conocimiento
del servicio al cliente crecimiento de la empresa es contar con una gran cultura. Es
importante no solamente para crecer mejorando los asuntos externos de la empresa sino
también para mejorar ciertas situaciones internas que afectan el éxito de la empresa

como, por ejemplo, la rotacién de los empleados.



16. ;Segun el proceso de devolucion de mercaderia, cree usted que sea ordenado y correcto?

3&nbsp;respuestas

® si
® No

No aplica

Figura 39 Pregunta n°16 de la encuesta sobre el proceso de mensajeria

Fuente: Elaboracién Propia
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No esta claro el 33.3% de los encuestados creen que el manejo de las

repuestas fueron de las tres opciones como podemos ver en el gréfico.

17. ;Cree usted importante que exista algun método de medicion por el servicio brindado (ventas y

mensajeria) a los clientes?
3&nbsp;respuestas

®si
® No

No aplica

Figura 40 Pregunta n°17 de la encuesta sobre el proceso de mensajeria

Fuente: Elaboracion Propia

devoluciones de mercaderia es o no de una forma ordenada o correcta, ya que las
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El 66.7% de los encuestados ven la importancia de que exista un método que
evalué el servicio brindado por cada departamento de la empresa ya que permite mejorar
los procesos y contar con clientes satisfechos, genera una ventaja competitiva y la

posibilidad que el cliente vuelva y lo recomiende con otros consumidore.

18. ;Considera que las funciones laborales que usted desempefia se encuentran acorde a su

puesto?
3&nbsp;respuestas

@®Si
® No

No aplica

100%

Figura 41 Pregunta n°18 de la encuesta sobre el proceso de mensajeria

Fuente: Elaboracién Propia

El 100% de los colaboradores consideran que las funciones a cargo se encuentran

acorde al puesto que desempeian.
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19. ;Conoce la existencia de algun proceso que contemple el seguimiento, evaluacion y correccion

de sus funciones?
3&nbsp;respuestas

® si
® No

No aplica

Figura 42 Pregunta n°19 de la encuesta sobre el proceso de mensajeria

Fuente: Elaboracion Propia

El 66.7% de los encuestados indican que deben de existir una evaluacion de

desempeiio que permita a los colaboradores identificar y discutir las areas a mejorar.

Evaluar constantemente el desempefio de los colaboradores permite conocer las
fortalezas y debilidades durante el desempefio de sus funciones. Inclusos permite

eliminar todas aquellas ineficiencias que se puedan dar.

También ayuda a mejorar la productividad y la competitividad de los
departamentos de la empresa. Establecer politicas de promocion, ascensos y rotaciones
adecuadas. Mejorar las relaciones humanas en el trabajo y elevar el clima

organizacional.
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20. ;Considera necesario la implementacion de nuevas estrategias de trabajo y elaboracion de

rutas para efectuar su trabajo?
3&nbsp;respuestas

®si
® No

No aplica

100%

Figura 43 Pregunta n°20 de la encuesta sobre el proceso de mensajeria

Fuente: Elaboracién Propia

El 100% de los colaboradores consideran que es necesario realizar una estrategia
para la asignacion de rutas ya que en ocasiones los envia con distancias muy corta 'y un

solo pedido o lejos con muchos pedidos.

4.5 DIAGRAMA CAUSA - EFECTO (ISHIKAWA)

El diagrama de causa y efecto o mas conocido como diagrama de Ishikawa, se
confecciono luego de ser identificadas las causas por medio del Focus Group, donde los
colaboradores identificaron cada una sus causas y sub-causas que provocan el retraso

de las entregas.

A continuacion, en la siguiente figura se presenta el diagrama de Ishikawa con el

resumen de todas sus causas y sub-causas encontradas (ver anexo 7).
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Diagrama de Ishikawa
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Figura 44 Diagrama de Ishikawa

Fuente: Elaboracién Propia
4.5.1 Causas relacionadas al problema
Las causas identificas en el diagrama Ishikawa segun corresponde cada una de

las M (Mano de obra, Materia Prima, Método, Medio Ambiente, Maquinaria y Medicion)

son las que se muestran a continuacion.



Causas

I.D

11
1.2
1.3
1.4
15
2.1
2.2
3.1
3.2
3.3
3.4

4.1
4.2
5.1

5.2

6.1
6.2
6.3

Tabla 6 Causas relacionadas a cada M

Nombre de la Causa

Poco entrenamiento o tiempo de induccion

No se toman bien los pedidos

No cumplen con la hora de ingreso y pérdida de tiempo
Falta de compromiso con el trabajo asignado

La desmotivacion laboral por parte del personal

Los pedidos no siempre se envian completos

Los pedidos no son revisados antes de enviarlos

Falta de uso de las herramientas que les corresponde
Falta de estandarizacion de los procesos
Procedimiento de rechazo devolucion

Falta de conocimiento en la asignacion de viajes

Abundante ruido en el espacio de espera para asignarles un
viaje

El espacio de espera es muy reducido entre compafneros

Se presentan constantes dificultades o averias en el sistema

La base de datos que utilizan para anotar cada viaje es en
una bitacora

No se cuenta con encuestas de satisfaccion después del
servicio de entrega

No forman a los mensajeros en atencion al cliente

No existe pardmetros de medicion para el personal interno

Fuente: Elaboracion Propia

4. 5.2 Andlisis de las causas relacionadas
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Se detalla cada una de 18 causas identificadas que afectan el proceso en el

departamento de mensajeria relacionadas a Mano de Obra, Materia Prima, Método,

Medio Ambiente, Maquinaria y Medicioén, segun su ID:
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Mano de obra

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

La ausencia de entrenamiento e induccion en el personal nuevo es muy frecuente,
sacar a un colaborador para capacitarlo en ruta implica que estén con un
colaborador menos para las entregas.

Los pedidos no se toman correctamente ya que en ocasiones no anotan si el
cliente va a hacer el pago en efectivo o tarjeta y el mensajero cuando llega a dejar
el pedido no anda con el vuelto o datafono.

Los colaboradores no estan cumpliendo con la hora de ingreso y esto afecta la
operacion ya que todos tienen horarios diferente de ingreso.

El poco compromiso con el trabajo asignado hace que cada cajera deba de ajustar
los viajes para otros compafieros que si desean salir con el pedido.

El desconocimiento de los objetivos y funciones desmotiva al personal.

Materia Prima

2.1.

2.2.

Los pedidos no son tomados completos por parte de los vendedores y esto
ocasiona reprocesos en la operacion.

Cada mensajero debe de revisar su pedido antes de salir de la sucursal y se estan
brincado ese proceso ya que en ocasiones en la parte de despacho hay clientes

esperando igual su pedido.
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Método

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

Cada colaborador debe de usar un radio y un teléfono brindado por la empresa
para estar comunicandose con los vendedores por si necesitan pasar por alguna
muestra y estan cerca del lugar o temas de devolucion.

Se requiere estandarizar bien los procesos.

Las devoluciones se dan contantemente por parte de los clientes y el proceso es
lento ya que deben de esperar que el vendedor realice la devolucién.

No se tiene claro que rutas se pueden asignar al mensajero sin que tenga que

hacer tanta vuelta.

Medio Ambiente

4.1. Donde actualmente esperan los mensajeros para asignarles un viaje el ruido
abunda ya que estan cerca de una calle principal y constantemente pasan la
ambulancia y ellos mismos conversan o estan jugando con el teléfono y no
escuchan cuando la compafiera los llama para asignarles un viaje.

4.2. El espacio de espera es muy reducido ya que en ese pasillo también pasan los
compafieros de la bodega de arriba, y a diario tiene que bajar mercaderia o subir
y necesitan espacio para pasar.

Maquinaria

5.1. El sistema constantemente lo saca del sistema o se queda pegado.

5.2. La bitacora donde llevan el control de cada mensajero y los viajes que realiza por

dia no cuenta con suficiente informacion.
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Medicion
6.1. No se cuenta con una herramienta de control para la satisfaccion después del
servicio de entrega.
6.2. No se cuenta con un instrumento que establezca el buen trato a los clientes.

6.3. No se cuenta con una herramienta que ayude con la medicion de tiempos, viajes

para el personal interno.
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4.6 MATRIZ NUMERO DE PRIORIDAD DE IMPACTO (N.P.I)

El equipo de trabajo asigné un peso determinado a cada una de las cusas
seleccionadas por el diagrama Ishikawa, donde se procuré determinar el impacto que se
esta generando, los valores de N.P.l. se encuentran en un rango del 1 a 10, donde 1 es

el valor minimo y 10 el valor maximo.

A continuacién, las siguientes dos tablas indican el valor numérico y su impacto

para cada causa:

Grado de frecuencia valor numérico segun se repitan las causas.

Tabla 7 Grado de frecuencia para la matriz N.P.1

Grado de frecuencia Peso

1 al mes o menos 1
2 veces al mes
3 veces al mes
4 veces al mes
5 veces al mes
6 veces al mes
7 veces al mes
8 veces al mes
9 veces al mes
10 o mas veces al mes

OO (N[O|OA|WIN

[EY
o

Fuente: Elaboracion Propia

Grado de retraso valor numérico segun la afectacion del retraso.

Tabla 8 Grado de duracién de retraso para la matriz N.P.I

Grado de duracién del retraso en

minutos Peso
Menos 15 2
mas de 16 y menos de 30 4
mas de 31 y menos de 45 6
mas 46 y menos de 60 8
61 0 mas 10

Fuente: Elaboracion Propia
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Luego de construir la tabla N.P.I se procede a dar el resultado de cada una de las

frecuencias y porcentajes de cada causa. (Ver anexo 8)

Tabla 9 N.P.I

. Grado de  Prioridad de . : %
Frecuencia % Frecuencia Frecuencia

usa R s : q
Causas encontradas Clasificacion duracién del  impacto . Frecuencia
(A) Relativa Acumulada
retraso (B) (A)*(B) Acumulada

No se toman bien los pedidos . Mano de obra

o Nocumplenconlahoradeingiesoy | 5 |\ e gpra 10 6 60 15% 120 29%
pérdida de tiempo

3 ;itfegﬁsesw“da"zac'on de os 32 |Método 10 6 60 15% 180 44%

4 |Procedimiento de rechazo devolucion| 3.3  [Método 10 6 60 15% 240 58%

5 |-adesmotacionlaboralporparte |y g |\ degha | 10 4 40 10% 280 68%
del personal

6 tg;s;‘:gi"s rosiempre se emian -1 51 | Materia Prima 5 4 20 5% 300 73%

7 Falta de uso de las herramientas que 31 |Método 10 9 20 50 320 78%
les corresponde

g |Abundante rido enel espacio de 41 |Maguinaria 10 2 20 5% 340 83%
espera para asignarles un viaje

9 Se prgsentan co'nstantes dificuttades 51 Medllo 10 9 20 50 360 87%
0 averias en el sistema Ambiente

10 La base de dz_ﬂgs que ut|I|zan_9ara 52 Medllo 10 9 20 50 380 920%
anotar cada viaje es en una bitacora Ambiente

11 |F'espaciodeesperaes muy 42 |Maquinaria 5 2 10 2% 390 95%
reducido entre compafieros

12 Z;';ggocompmm'so conelrabalo |1 4 yjano e obra 1 6 6 1% 396 96%

13 |Lospedidosnosontevisadosantes |, ) |\iieria prima 3 2 6 1% 402 98%
de enviarlos

14 IF;] Zﬁgceigge”am'em" 0 tiempo de 11 |Mano de obra 1 2 2 0% 404 98%

15 |Fatade conocimiento enla 34 |Método 1 2 2 0% 406 99%
asignacion de viajes
No se cuenta con encuestas de

16  |satisfaccion después del servicio de 6.1 |Medicion 1 2 2 0% 408 99%
entrega

17 |Noformana los mensajeros en 62 |Medicién 1 2 2 0% 410 100%
atencion al cliente

1g  |Noexste parametros demedicion | ¢ 3o iy 1 2 2 0% 412 100%
para el personal interno

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo con la tabla anterior, ya clasificadas las causas segun la Matriz
Numero de Prioridades de Impacto, permite la elaboracién de diagrama de Pareto, para

identificar la causa con mayor impacto que afecta el proceso.
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En base a la informacion recaudada en la tabla de N.P.l, se procedio a laborar el

diagrama de Pareto para asi obtener las causas con mayor impacto.
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Figura 45 Diagrama de Pareto

Fuente: Elaboracién Propia
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Con base a lo anterior se analiza los datos agrupados segun los valores

ponderados en las causas con mayor puntaje donde el 20% de las causas encontradas

representan el 80% de las inconformidades del proceso, también podemos observar las

causas principales son 1.2,1.3,3.2,3.3 y 1.5 con mayor impacto.

En la siguiente tabla que se presenta se debe de analizar las primeras cinco

causas e implementar soluciones.



Tabla 10 Priorizacion de las causas

%

Causas encontradas Clasificaciéon Ca}l[J)sa Frecuencia
Relativa

No se toman bien los pedidos M?)E?ade 1.2 15%
Ng gumplen_con la hora de ingreso y Mano de 13 15%
pérdida de tiempo obra
Falta de estandarizacion de los Método 39 15%
procesos
Procedimiento de rechazo devolucion Método 3.3 15%
La desmotivacion laboral por parte del Mano de 15 10%
personal obra
Los pedidos no siempre se envian Ma_terla 21 5%
completos Prima
Falta de uso de las herramientas que les Método 31 50
corresponde
Abundante rwd_o en el espacio de Maguinaria 41 59
espera para asignarles un viaje
Se presentan constantes dificultades o Medio

. : . 5.1 5%
averias en el sistema Ambiente
La base de datos que utilizan para Medio

- hp . 5.2 5%

anotar cada viaje es en una bitacora Ambiente
El espacio d? espera es muy reducido Magquinaria 4.2 20
entre compafieros
Fa_lta de compromiso con el trabajo Mano de 14 1%
asignado obra
Los pedidos no son revisados antes de Materia

. . 2.2 1%
enviarlos Prima
Poco gqtrenamlento o tiempo de Mano de 11 0%
induccién obra
Faltz_a (_1e conocimiento en la asignacion Método 3.4 0%
de viajes
No se cuenta con encuestas de
satisfaccion después del servicio de Medicién 6.1 0%
entrega
No f_orman a los mensajeros en atencion Medicion 6.2 0%
al cliente
No existe parametros de medicién para Medicion 6.3 0%
el personal interno

Fuente: Elaboracién Propia
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4.8 ANALSIS ECONOMICO

El calculo que se requiere conocer es cuanto les cuesta a repuestos el Trebol
disminuir la planilla de mensajeros y aumentar en el contrato de mas outsourcing para
luego realizar un comparativo con la propuesta de mejora, por lo tanto, se detalla de la

siguiente manera:

Un promedio de viajes por dia es de 90 entregas de las cuales corresponde a 11
viajes por colaborador, entre las 8 horas laborales sin contar los tiempos de comida cada
colaborador debe de realiza un viaje por hora (ver anexo 9) unos realizan mas viajes que

otros.

A continuacion, se detallara el gasto mensual de los 6 colaboradores en un

periodo de seis meses de julio a diciembre:

Tabla 11 Salario mensual por colaborador periodo de julio a diciembre
Salario Real

Colaboradores

Setiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Colaborador 1 318,515.00 330,666.67 320,000.00 320,000.00 325,333.33 320,000.00
Colaborador 2 329,132.17 240,000.00 320,000.00 320,000.00 320,000.00 309,333.34
Colaborador 3 318,515.00 330,666.67 304,000.00 320,000.00 330,666.67 314,666.66
Colaborador 4 329,132.17 272,000.00 277,333.34 320,000.00 330,666.67 320,000.00
Colaborador 5 329,132.17 328,000.00 338,666.67 322,000.00 320,000.00 322,000.00
Colaborador 6 329,132.17 320,000.00 330,666.67 320,000.00 320,000.00 320,000.00

Total

1,953,558.68 1,821,333.34 1,890,666.68 1,922,000.00 1,946,666.67 1,906,000.00

Fuente: Elaboracién Propia
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Las siguientes tablas muestran el aporte patronal, empresarial de la Caja
Costarricense de Seguro Social, también el aporte por mes del aguinaldo, vacaciones,

INS y la cesantia para el periodo de julio a diciembre 2021.

Tabla 12 Aporte patronal CCSS periodo de julio a diciembre
CCSS Pat Mes

Colaboradores Julio Agosto Setiembre Octubre Noviembre Diciembre

Colaborador 1 84,406.48 87,626.67 84,800.00 84,800.00 86,213.33 84,800.00
Colaborador 2 87,220.03 63,600.00 84,800.00 84,800.00 84,800.00 81,973.34
Colaborador 3 84,406.48 87,626.67 80,560.00 84,800.00 87,626.67 83,386.66
Colaborador 4 87,220.03 72,080.00 73,493.34 84,800.00 87,626.67 84,800.00
Colaborador 5 87,220.03 86,920.00 89,746.67 85,330.00 84,800.00 85,330.00
Colaborador 6 87,220.03 84,800.00 87,626.67 84,800.00 84,800.00 84,800.00

Total 517,693.08 482,653.34 501,026.68 509,330.00 515,866.67 505,090.00

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla anterior podemos observar que la empresa en un periodo de seis
meses tiene un gasto de ¢ 3,031,059.77 por seis colaboradores de planilla del aporte

patronal de Caja Costarricense del Seguro Social.

Tabla 13 Aporte empresarial CCSS periodo de julio a diciembre

CCSS Empresa Mes
Colaboradores Julio Agosto Setiembre Octubre Noviembre Diciembre
Colaborador 1 33,444.08 34,720.00 33,600.00 33,600.00 34,160.00 33,600.00
Colaborador 2 34,558.88 25,200.00 33,600.00 33,600.00 33,600.00 32,480.00
Colaborador 3 33,444.08 34,720.00 31,920.00 33,600.00 34,720.00 33,040.00
Colaborador 4 34,558.88 28,560.00 29,120.00 33,600.00 34,720.00 33,600.00
Colaborador 5 34,558.88 34,440.00 35,560.00 33,810.00 33,600.00 33,810.00
Colaborador 6 34,558.88 33,600.00 34,720.00 33,600.00 33,600.00 33,600.00
Total 205,123.68 191,240.00 198,520.00 201,810.00 204,400.00 200,130.00

Fuente: Elaboracién Propia



138

En la tabla numero 12 podemos ver que el gasto empresarial por la Caja

Costarricense del Seguro Social es de ¢ 1,201,223.68 por un periodo de julio a diciembre.

Aguinaldo

Tabla 14 Aguinaldo periodo de julio a diciembre

Mes

Etiquetas de fila

Colaborador 1
Colaborador 2
Colaborador 3
Colaborador 4
Colaborador 5
Colaborador 6
Total

Julio
26,532.30
27,416.71
26,532.30
27,416.71
27,416.71
27,416.71

162,731.44

27,544.53
19,992.00
27,544.53
22,657.60
27,322.40
26,656.00
151,717.06

Setiembre
26,656.00
26,656.00
25,323.20
23,101.87
28,210.93
27,544.53

157,492.53

Octubre
26,656.00
26,656.00
26,656.00
26,656.00
26,822.60
26,656.00

160,102.60

Noviembre
27,100.27
26,656.00
27,544.53
27,544.53
26,656.00
26,656.00

162,157.33

Diciembre
26,656.00
25,767.47
26,211.73
26,656.00
26,822.60
26,656.00
158,769.80

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla anterior podemos observar que los seis colaboradores de mensajeria

interna la empresa tiene un gasto de ¢ 952,970.76 por aguinaldo de los ultimos seis

periodos del afio.

Vacaciones

Colaboradores

Tabla 15 Vacaciones periodo de julio a diciembre

Mes

Julio

Setiembre Octubre Noviembre

Diciembre

Colaborador 1
Colaborador 2
Colaborador 3
Colaborador 4
Colaborador 5
Colaborador 6

13,250.22
13,691.90
13,250.22
13,691.90
13,691.90
13,691.90
81,268.04

Agosto
13,755.73
9,984.00
13,755.73
11,315.20
13,644.80
13,312.00
75,767.46

13,312.00
13,312.00
12,646.40
11,537.07
14,088.53
13,755.73
78,651.73

13,312.00
13,312.00
13,312.00
13,312.00
13,395.20
13,312.00
79,955.20

13,533.87
13,312.00
13,755.73
13,755.73
13,312.00
13,312.00
80,981.33

13,312.00
12,868.27
13,090.13
13,312.00
13,395.20
13,312.00
79,289.60

Fuente: Elaboracién Propia
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Como podemos observar la empresa saca por mes un 4% del salario real de cada
uno de los colaboradores para el pago de las vacaciones para un total de ¢ 475,913.36

por un periodo de seis meses.

Tabla 16 INS periodo de julio a diciembre
INS Mes

Colaboradores Julio Agosto Setiembre Octubre Noviembre Diciembre
Colaborador 1 12,230.98 12,697.60 12,288.00 12,288.00 12,492.80 12,288.00
Colaborador 2 12,638.68 9,216.00 12,288.00 12,288.00 12,288.00 11,878.40
Colaborador 3 12,230.98 12,697.60 11,673.60 12,288.00 12,697.60 12,083.20
Colaborador 4 12,638.68 10,444.80 10,649.60 12,288.00 12,697.60 12,288.00
Colaborador 5 12,638.68 12,595.20 13,004.80 12,364.80 12,288.00 12,364.80
Colaborador 6 12,638.68 12,288.00 12,697.60 12,288.00 12,288.00 12,288.00

75,016.68 69,939.20 72,601.60 73,804.80 74,752.00 73,190.40

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla 15 se observa que el gasto que se realiza para el pago del hacia el
Instituto Nacional de Seguros por colaborador es del 4% se su salario esos suman un

total ¢ 439,304.68 de julio a diciembre 2021.

Tabla 17 Cesantia periodo de julio a diciembre
Cesantia 5.33% Mes

Colaboradores Julio Agosto Setiembre Octubre Noviembre  Diciembre
Colaborador 1 16,976.85 17,624.53 17,056.00 17,056.00 17,340.27 17,056.00
Colaborador 2 17,542.74 12,792.00 17,056.00 17,056.00 17,056.00 16,487.47
Colaborador 3 16,976.85 17,624.53 16,203.20 17,056.00 17,624.53 16,771.73
Colaborador 4 17,542.74 14,497.60 14,781.87 17,056.00 17,624.53 17,056.00
Colaborador 5 17,542.74 17,482.40 18,050.93 17,162.60 17,056.00 17,162.60
Colaborador 6 17,542.74 17,056.00 17,624.53 17,056.00 17,056.00 17,056.00

104,124.68 97,077.07 100,772.53 102,442.60 103,757.33 101,589.80

Fuente: Elaboracién Propia
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Por dltimo, tenemos el 5.33% de la cesantia que se descuenta el salario real por
colaborador en el ultimo periodo tenemos que son ¢ 609,764.01 por los seis

colaboradores internos.

En la siguiente tabla muestra lo que se le ha pagado a la mensajeria interna desde

julio a diciembre que empezaron a brindar sus servicios.

Tabla 18 Pago a mensajeros externos periodo de julio a diciembre

Mes Julio Agosto Setiembre | Octubre  Noviembre

Mensajeria
Externas 978,314.00 1,026,500.00 1,333,000.00 1,608,600.00 1,331,400.00 1,745,600.00

Total 978,314.00 1,026,500.00 1,333,000.00 | 1,608,600.00 1,331,400.00 | 1,745,600.00

Fuente: Elaboracion Propia

Para un total de ¢ 8,023,414 por dos outsourcing sin aporte a la CCSS, INS,
cesantia y aguinaldo mientras por los seis colaboradores se pago con el salario real un

monto de ¢11,440,225.37 del mismo periodo de los ultimo seis meses del afio 2021.

4.9 CONCLUSIONES DEL DIANOSTICO

El siguiente apartado corresponde a la etapa final del analisis de diagndstico de
la situacion actual, en la que se presentd la informacion mas relevante y asi poder
mencionar un texto final al que se ha llegado después de considerar una serie de datos

0 circunstancias.
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El diagnostico de la situacién actual permitio identificar las causas de lo que
provoca el atraso en el tramite de las entregas de Repuestos el Trebol para eso tenemos
un 3% que representan las devoluciones ya que el proceso es lento, seguido de un 2%
en salidas por compras de repuestos 0 suministros y por ultimo estan viajes por cierres,

envid de muestras, cobros o recibos con un 1%.

Dado que el 30% de los encuestados coinciden que necesario una induccion
sobre las funciones que debe de desempeniar, el sistema tiene averias frecuentemente
y eso atrasa, a los mensajeros en salir mas rapido, ven la importancia de implementar

estrategias para la asignacion de viajes para que las rutas sean eficientes y rapidas.

Siempre revisada la mercaderia antes de salir, en la mayoria de los casos cuando
presentan problemas es por quien tomo el pedido, también todos concuerdan que tienen
un buen trato a su cliente y consideran que las funciones a desempefiar estan acuerdo

a su puesto.

Seguido del 25% de los encuestados no tuvieron una repuestas congruente ya
gue para unos si lo consideran importante y otros no lo consideran o simplemente no

aplicaba.
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Como respuesta si y no existe un ambiente laboral, los métodos de pago asignado
son los correctos, el compromiso entre otros compaferos, también si las herramientas

de usan adecuadamente y si consideran que el procedo de las devoluciones es claro.

La informacion no es clara sobre los clientes a quien se le deben de entrega, no
existe la puntualidad entre los compafieros afectado la asignacion de rutas por falta de
personal, el area donde se encuentra esperando no es la mas adecuada y no cuentan
con métricas para que puedan evaluar y corregir lo que estén haciendo mal que

representa un 20% de los encuestados que consideraron que no.

Las cargas de trabajo es un factor que afecta el rendimiento de muchos de los
colaboradores ya que notan que otros hacen menos viajes que otros, la bitacora que
utilizan no se anota de la mejor manera los viajes ya que son escritos a mano, consideran
que los viajes se repiten frecuente mente en dia ya sea por temas de devolucion o si hizo
falta algan repuesto y ven necesario la implementacion de una herramienta que mida su

servicio tanto como en mensajeros con en ventas para un 20%.

El 5% de los encuestados consideran que la asignacion de viajes es regular que

seria bueno que las personas a cargo conozcan bien los lugares de entregas.

Ademas se identificaron un total de 18 causas segun corresponde cada M, donde

1M mano de obra cuenta con 5 causas y 1 sub causas relevante a cada una de ellas, es
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decir 5 sub causa, para 2M materia prima se hallaron 2 causas y entre ellas 1 a 2 sub
causas para un total de 3; en 3M método fueron 4 causas para un total de 4 sub causas,
4M medio ambiente con 2 causas y entre ellas 2 a 3 sub causas con un total de 5 sub
causas; 5M maquinaria se identificaron 2 causas entre ellas de 1 a 2 sub causas para un
total de 3 sub causas y por ultimo la 6m medicidon con 3 causas correspondientes a 3 sub

causas.



Tabla 19 Resumen de la linea base y andlisis de causas cuadro D.M.A.l.C

Obijetivo General
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DIAGNOSTICO

Definir | Medicion | Analisis
Sistematizar la planeacion de la mensajeria, mediante un estudio de trabajo
y asi mejorar la eficiencia del proceso y flujo de mercaderia en la entrega a

domicilio.

Objetivos especificos

Objetivo 1: Identificar
las posibles causas que
esta provocando los
atrasos en el
departamento de

mensajeria.

Objetivo 2: Determinar el impacto que genera las
causas mas significativas de los atrasos en las
entregas.

Seleccién y justificacion | Diagnéstico y Identificar causas

Herramientas

Descripcion del proyecto y situacion actual del | potenciales del problema y
definicién del problema | problema verificar si son raiz
Mapa de procesos N.P. 1 Analisis de la encuesta

SIPOC Resumen de informacién
Diagrama de flujo Focus Group

Diagrama de Pareto

Productos

Personas debidamente atendidas que reciban su pedido, en un menor
tiempo de espera en la entrega

Conclusiones

Se determinan 18 causas en total que provocan que los mensajeros no
sean eficientes y se atrasen en su operacion.

Se clasificaron las causas en funcién al impacto que provocan los atrasos
en las entregas.

Se estima un impacto de las causas identificadas que mejoran el proceso

de la resolucion de la mensajeria

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla anterior se puede ver un resumen del diagnéstico que se realiz6 en el

proyecto con los objetivos, descripcion, herramientas, productos y conclusiones. No me
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CAPITULO V: DISENO E IMPLEMENTACION DE LA

SOLUCION
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5.1 DISENO DE LA PROPUESTA

En este capitulo, refleja las propuestas de mejor de las causas y la manera en que
se implementaran, asi como los resultados y beneficios de la implementacion ya que la

propuesta de mejora es fundamental.

En este apartado se presentara cada una de las propuestas, segun el orden de
afectacién que se representaron en el 80% del impacto del problema, con la utilizacién
de la metodologia del DMAIC esta herramienta pretende mejorar la resolucién de los
problemas, también desarrollar y cuantificar las soluciones optimizadas en el proceso de
mensajeria. La siguiente tabla se desarroll6 para mostrar el disefio y control de las

propuestas de mejora.



Objetivo General

DIAGNOSTICO DISENO

Definir

Tabla

Mediciéon

mercaderia en la entrega a domicilio.

20 D.M.A.l.C.

Analisis

Mejora

Sistematizar la planeacién de la mensajeria, mediante un estudio de trabajo y asi mejorar la eficiencia del proceso y flujo de

Control

Objetivos especificos

Objetivo 1: Identificar las
posibles causas que esta
provocando los atrasos en
el departamento de

mensajeria.

Objetivo 1. Desarrollar una
propuesta de mejora que
resuelva los atraso en el
mensajeria.

Objetivo 2: Determinar el impacto que genera las

causas mas signifi

cativas de los atrasos en las
entregas.

Objetivo 3: Establecer una
propuesta de mejora para

la reduccién de tiempos y

mejorar el rendimiento.

Objetivo 2: Implementar la

Objetivo 4: Evaluar el
rendimiento, kilometraje y
costo por cada senicio que
realiza cada colaborador.

propuesta de mejora al
evidenciar los resultados.

Objetivo 5: Elaborar un
plan de implementacién
para la propuesta de
mejora.

Descripcion

Seleccidn y justificacion
del proyecto y definicion

Diagnéstico y
situacion actual del

Identificar causas
potenciales del problema y

Generar alternativas de
solucion

Establecer los controles y
cambios para mantener la

Diagrama de flujo

Focus Group

Diagrama de flujo

del problema problema \erificar si son raiz mejora
Mapa de procesos N.P.I Andlisis de la encuesta Ishikawa Plan de Implementacién
Herramientas SIPOC Diagrama de Pareto |Resumen de informacién  |Diagrama de Pareto Mejoramiento continuo

Productos

Personas debidamente atendidas que reciban su pedido, en un menor tiempo de espera en la entrega

Conclusiones

Se determinan 18 causas en total que provocan que los mensajeros no sean
eficientes y se atrasen en su operacion.

Se clasificaron las causas en funcién al impacto que prococan los atrasos

en las entregas.

Se estima un impacto de las causas identificadas que mejoran el proceso de

la resolucién de la mensajeria

Se proponen tres mejoras para la eliminacion de las
principales causas para diaminuir cada una de ellas.

Se elaboré un cronograma de actividades y varios

intrumentos para mejorar el

proceso.

5.2 MEJORA

Fuente: Elaboracién Propia
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Se disefian soluciones que ataquen el problema raiz para poder brindar a la

empresa una propuesta gue le sea factible dentro de su organizacion y esta la pueda

desarrollar y lleve los resultados hacia las expectativas del cliente con la venta de sus

productos.
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5.3 PROYECCION DE METODOLOGIA PARA LA PROPUESTA DE MEJORA

La siguiente tabla muestra las causas de mayor impacto determinadas mediante
el diagrama de Pareto, las causas estan estructuradas cronolégicamente con el orden

de acciones que estan afectado el proceso de la mensajeria.

Tabla 21 Causas encontradas en el Diagrama de Pareto

Causa Causas encontradas Causas que % Frecuencia
ID impactan Relativa
1o |Nosetoman bien los Observaciones de 15%

pedidos pago incorrectas

No cumplen con la hora de
1.3 ingreso y pérdida de
tiempo

Incumplimiento en

. 15%
ingreso

39 Falta de estandarizacion Variaciones en el 15%
' de los procesos proceso

Procedimiento de rechazo |Proceso lentoy

0,
33 devolucion deben de esperar 15%
La desmotivacion laboral Incentivos por
15 L 10%
por parte del personal cumplimiento
Total 70%

Fuente: Elaboracion Propia

5.3.1 Propuesta 1 paralatoma de pedidos

En la actualidad el departamento de Ventas de la empresa Repuestos el
Trebol, no cuenta con un documento en donde describa los procedimientos que debe de
realizar, por lo que se ha determinado en base a la informacion obtenida a traveés de

observaciones y conversaciones con el personal involucrado en el proceso.
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Tras los resultados alcanzados se procede a la elaboracion del manual de
procedimientos de departamento de Ventas, ya que toda organizacién debe establecer
las normas y politicas que permiten la uniformidad de las actividades para evitar las
demoras, errores operativos y las fallas en el uso del sistema, por lo que considera la

necesidad de regular este proceso para lograr una mejor gestion de sus recursos

Auto Repuesto el Trebol cuenta con un sistema donde cada vendedor al tomar un
pedido debe de anotar en la parte de las observaciones la forma en la que va a pagar el
cliente para que las cajeras sepan si alistan vuelto o entregan el datafono, cuando se
realiza por medio de SINPE movil solo se confirma con el vendedor por medio de la

captura que envia el cliente.

Se realiz6 una reunién con a todos los vendedores para exponer lo que esta
sucediendo cuando se toman los pedidos y de esa misma manera den a conocer sus
opiniones, lo cual permitan una mejor estructura del procedimiento y asi evitar retrasos

en los mensajeros para tener un mejor productividad y eficiencia.

Una vez finalizada la reunién se sugiere pedir apoyo de los administradores para
realizar un manual de procedimiento en la toma de pedidos de Repuestos el Trebol y el

mapa de procesos general de la empresa (Anexo 3).
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Proporcionando informacién de interés para la Gerencia y tener con una mayor
claridad funciones desarrolladas y potenciando el puesto a objetivos mas claros,

atacando la causa de poco personal o recargo de funciones.

| Toma de pedidos de Repuesfos el Trebol Codigo: PROI-VEN Edicidn 0

REFUESRTOS

Codigo: REOT- PR -VEN

Procedimienio de Toma de pedidos de Repuesios Edicién: 01

EL TREBOL &l Trabol -
Registro: Hoja de Aprobacion de Documentos Fecpadevlgem:ln! 12022
Prem. ikl b et Fagina: Pagna 1 de

Nombre Edicion Fecha

vigencla
PRO1-VEN Procedimiento de Toma de pedidos de Repusstos &l Trebol 01 o202z

DOCUMENTOS CON LOS QUE S5E RELACIONA! REFERENCIADOS
Cadigo Mombre

DOCUMENTOS QUE GENERA

Control de Registros
Tiermpa
. . Accesn de
Cadigo Nombre Responsable | Modo frchivoe Autorizade | Conser
acién
Tama de pedidos Ageries Venlas | Documento 2 aflas

ITEeEs0

Instructivos de Trabajo
Codigo Mambre

FHED- Frld -WERN linstruchivo para realizacidn de loma de padidos en &l selema

Codigo Mambre

Codigo Nombre

CADOD (Cambio a Documento Oficial)

Cihdigo Descripckon de la modificacidn recha F'E
vigencia
PERSOMAS INVOLUCRADAS
Elabora Revisd Aprobd Aprobd
Practicante UH Administrador Gerente Gerente

Figura 46 Manual de procedimiento para la toma de pedidos

Fuente: Elaboracion Propia
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Por medio de distintas consultas, se logré obtener el conocimiento adquirido de
las funciones del actual de los agentes de venta, logrando plasmar el primer manual de

puesto como se muestra en la figura anterior.
. OBJETIVO

Establecer los lineamientos para la toma de pedidos que se reciben en la sucursal

de Heredia.

.  ALCANCE

Este procedimiento aplica para todos los agentes de ventas para recibir los

pedidos de la sucursal de Heredia Repuestos el Trebol S.A.

1. INTRODUCCION

El presente procedimiento especifica el proceso para realizar la toma de pedidos

en Repuestos el Trebol S.A.

Es imposible en un procedimiento escrito prever todas las situaciones y
circunstancias posibles a que un funcionario puede enfrentarse, asi como incluir hasta el
ultimo detalle de un procedimiento. Por lo tanto, siempre debe usarse el sentido comun

y la légica a la hora de tomar decisiones y aplicar procedimientos.

IV. RESPONSABILIDADES



152

Es responsabilidad de los Administradores, verla por el cumplimiento de la

operacion diaria de Empresa Repuestos el Trebol S.A

V.

DEFINICIONES

A continuacion, se describen algunos términos empleados a lo largo del presente

documento, con el fin de facilitar su comprension:

VI.

Sistema: Es un conjunto de elementos interrelacionados entre si para lograr un
mismo obijetivo. Los componentes de sistema son: Entradas: Datos, informacion,
insumos que ingresan al sistema.

Viajes: Cantidad de entregas realizadas en el dia.

Devolucion: Es el acto de regresar una mercancia adquirida a su vendedor, para

cambio o reintegro del dinero que se pago por la compra.

PROCEDIMIENTO

Las partes involucradas a lo largo del proceso de la toma fisica de inventario se

describen seguidamente:

Los vendedores tienen que atender a los clientes en ventanilla, por llamada y por
WhatsApp.

Se toma el pedido de los productos requeridos por el cliente.

Durante la toma del pedido se verifica en el sistema la disponibilidad de los
repuestos.

Cada vendedor, ingresa al sistema y carga el pedido.


https://economipedia.com/definiciones/mercancia.html
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- Con los pedidos liberados, ingresa los datos de las facturas y procede a generar
la factura en el sistema.
- Asigna el método de pago (Efectivo, SINPE o Transferencia).

- El vendedor revisa si el cliente tiene crédito con la empresa.

5.3.2 Propuesta 2 control para el cumplimento de horario

La falta de cumplimento de ingreso, crea un ambiente, de desinterés entre los
colaboradores, ya que genera cargas de trabajo para quienes se encuentran laborando,
ya que actualmente cuentan con diferente horario también el personal a cargo de asignar

los viajes se ve perjudicado por falta de personal.

Ser realiza un estudio de viajes por colaborador para verificar el cumplimiento en
tiempos de ingreso, salida y horas trabajas. Actualmente la empresa trabaja los sabados

con ingresos y salidas distintas.

La propuesta consiste hacer dos horarios para los sabados quien tenga menos
tardias una vez al mes tendrd libre y las horas serdn mas productivas para lograr que
sean mas competitivos, con una medicion mensual de las tardias en el mes por medio

de la tabla en Excel.
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Tabla 22 Control de Ingreso por colaborador

Tiempo
Nombre e Hora Llegada Hora trabajado | Total: Total,
trabajador entrada salida horas: minutos = horas
minutos

Colaborador A

Diciembre | 13/12/2022 4 8:00:00 | 8:00:00 | Tiempo | 16:20:00 08:20 500 8.33 20
Colaborador

Diciembre | 13/12/2022 6 7:30:00 | 8:10:00 | Tardia | 16:30:00 08:20 500 8.33 20
Colaborador

Diciembre | 13/12/2022 1 8:00:00 | 9:10:00 | Tardia |17:14:00 08:04 484 8.07 4
Colaborador A

Diciembre | 13/12/2022 2 9:30:00 | 9:12:00 | Tiempo | 16:52:00 07:40 460 7.67
Colaborador

Diciembre | 13/12/2022 5 8:00:00 | 8:58:00 | Tardia | 16:12:00 07:14 434 7.23
Colaborador

Diciembre | 13/12/2022 3 8:30:00 | 9:05:00 | Tardia | 17:40:00 08:35 515 8.58 35
Colaborador A

Diciembre | 15/12/2022 4 8:00:00 | 8:00:00 | Tiempo | 17:20:00 09:20 560 9.33 1 20
Colaborador A

Diciembre | 15/12/2022 6 7:30:00 | 7:30:00 | Tiempo | 16:30:00 09:00 540 9.00 1
Colaborador A

Diciembre | 15/12/2022 1 8:00:00 | 8:00:00 | Tiempo | 17:00:00 09:00 540 9.00 1
Colaborador A

Diciembre | 15/12/2022 2 9:30:00 | 9:30:00 | Tiempo | 17:00:00 07:30 450 7.50
Colaborador A

Diciembre | 15/12/2022 5 8:00:00 | 8:00:00 | Tiempo | 17:00:00 09:00 540 9.00 1
Colaborador A

Diciembre | 15/12/2022 3 8:30:00 | 8:30:00 | Tiempo | 17:30:00 09:00 540 9.00 1

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla anterior se muestra el control de horas que hace cada trabajador por
dia, indicando en un campo las horas y en otro los minutos totales, en el caso de superar
las 8 horas diarias estas horas pasarian a horas extras y tenemos una columna donde

nos muestra la tardia del colaborador que seran medidas de la siguiente manera.

Tabla 23 Medicion de tardias y llegadas a tiempo por colaborador

A Tiempo Mes Tardia Mes
Nombre trabajador Diciembre Nombre trabajador diciembre
Colaborador 1 1 Colaborador 1 1
Colaborador 2 2 Colaborador 3 1
Colaborador 3 1 Colaborador 5 1
Colaborador 4 2 Colaborador 6 1
Colaborador 5 1 Total 4
Colaborador 6 1

Total 8

Fuente: Elaboracion Propia
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De esta manera se llevara el control de la cantidad de tardias al mes que tiene

cada colaborador.

5.3.3 Propuesta 3 para la estandarizacion del proceso

Los procedimientos de entrega de pedidos tienen como objetivo mejorar causas
gue estd provocando los atrasos en el departamento de mensajeria y satisfacer las

necesidades de los clientes de manera eficaz y oportuna.

Con el propoésito de implementar la mejora continua en el proceso de mensajeria,
se propone la revisién, analisis y elaboracién de nuevos instrumentos que se ajusten al

departamento.

Por lo anterior se propone hacer dos equipos de trabajo, donde se involucre los
mensajeros, cajas y vendedores para que trabajen los procedimientos paralelamente,
con el fin de ajustar las herramientas existentes que faciliten la interpretacion y

recoleccién de la informacion.

Una vez analizada la informacién es importante darla a conocer a todos los
colaboradores involucrados en el proceso a una capacitacion, con el fin de crear
concientizacion, participacion y motivacion para que las entregas sean cada vez mejor y

crear estandares de medicion de calidad del servicio.



Tabla 24 Capacitacion
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. . : Método de .
Informacion Para | Destinatarios Entrega Frecuenciade Responsable Estatus
Entregar (Qué) (A Quién) 7 Entrega (Cuando) (Quién)
(Cémo)

Cierre etapa del
proyecto Gerentes Reunién Al cierre de fase Lider de proyecto ~ Programado
Revision del
historial de pedidos Administradores Reunion Al cierre de fase Lider de proyecto =~ Completo
Andlisis de las
entregas Administradores ~ Reunion Al cierre de fase Lider de proyecto ~ Completo
Elaboracién de una
herramienta Administradores Reunién Al cierre de fase Lider de proyecto  Completo
Tabla para analisis
de datos Administradores Reunién  Segun sea necesario Lider de proyecto = Completo
Propuesta de
estandarizacion Administradores Reunién  Segun sea necesario Lider de proyecto = Completo
Propuesta de
indicadores Administradores Reuniébn  Segun sea necesario Lider de proyecto = Completo

Fuente: Elaboracion Propia

5.3.4 Propuesta 4 para el procedimiento en las devoluciones

Actualmente el proceso de devolucion cuenta con una serie de pasos que debe
de hacer el mensajero para entregar de nuevo la mercaderia como reportarse con la
cajeray decirle que el viaje realizado es una devolucion, seguido a eso debe de llevarselo
al vendedor para que haga la devolucién a nivel de sistema para que la cajera lo pueda

recibir la factura de nuevo al mensajero.

Como resultados de las encuetas realizadas y datos obtenidos de la misma el
tema de las devoluciones es frecuente y no tanto del area de mensajeria si no del

departamento de ventas.

La propuesta consiste en reunir a las personas involucradas cada seis meses para

mostrarles la cantidad de devoluciones que se hacen durante el periodo de enero a junio
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y de julio a diciembre, para estar generando reportes con los administradores de la
sucursal, para que se pueda ver con cada vendedor y asi ayuda a que el personal evite
los errores ya que actualmente no se lleva una métrica de cuanto de devuelve o no por

mes.

La herramienta a utilizar es una hoja de Excel donde lleva el mes, fecha, el nombre
del mensajero que fue a entregar el pedido, con la hora de salida, el cliente y lugar donde
se entregd, por otra parte, en la opcion de observaciones se coloca la palabra
Devolucion cuando exista una, el nombre del vendedor que tomo el pedido y seguido a
eso esta el total que debe de recibir el mensajero, el monto que lleva y el vuelto que debe
de traer de vuelta como la hora de llegada y en el caso de ser un mensajero el externo

se coloca lo del kilometraje. (Ver anexo 10)
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Tabla 25 Periodo de abril a diciembre 2021 de las devoluciones por vendedor

Colaborador Luga Observaciones Vendedor Toltal arecibir Monto Vuelto Horade Llegada K.M

abril 23/04/2021 |Colaborador 1 #N/D |Devolucién Vendedor4d 0| 12:13:00

abril 29/04/2021 |Colaborador 1 11:48:00 #N/D |Devolucién Vendedor2 0|

mayo 17/05/2021 |Colaborador 6 13:37:00 #N/D |Devolucién Vendedor2 0|

mayo 11/05/2021 |Colaborador 1 #N/D |Devolucién Vendedor3 0|

junio 02/06/2021 |Colaborador 3 16:12:00 #N/D |Devolucién Vendedor3 0| 15:04:00

junio 04/06/2021 |Colaborador 3 14:56:00 #N/D |Devolucién Vendedor2 0| 17:20:00

junio 02/06/2021 |Colaborador 1 #N/D |Devolucién Vendedor2 0| 12:10:00

julio 22/07/2021 |Colaborador 3 #N/D |Devolucién Vendedor3 0| 08:58:00

julio 07/07/2021 |Colaborador 6 #N/D |Devolucién Vendedor2 0|

julio 17/07/2021 |Colaborador 6 #N/D |Devolucién Vendedor2 0| 10:54:00

julio 06/07/2021 |Colaborador 5 10:32:00 #N/D |Devolucién Vendedor5 0|

julio 08/07/2021 |Colaborador 4 #N/D |Devolucién Vendedor4 0| 16:45:00

julio 20/07/2021 |Colaborador 4 #N/D |Devolucién Vendedor3 0|

julio 21/07/2021 |MENSAJERO EXTERNO 15:40:00 #N/D |Devolucién Vendedorl 0| 16:20:00 2500

julio 22/07/2021 |MENSAJERO EXTERNO #N/D |Devolucién Vendedorl 0| 14:30:00 1300

agosto 03/08/2021 |Colaborador 3 #N/D |Devolucién Vendedorl 0| 15:50:00

agosto 14/08/2021 |Colaborador 3 #N/D |Devolucién Vendedor3 0|

agosto 07/08/2021 |Colaborador 6 #N/D |Devolucién Vendedorl 0|

agosto 6/8/2021 |Colaborador 2 11:14:00 #N/D |Devolucién Vendedorl 0| 11:52:00

agosto 14/8/2021 |Colaborador 2 #N/D |Devolucién Vendedor3 0|
septiembre | 18/09/2021 |Colaborador 6 #N/D |Devolucién Vendedorl 0| 13:07:00
septiembre | 20/9/2021 |Colaborador 2 12:48:00 #N/D |Devolucién Vendedorl 0| 16:55:00
septiembre | 30/9/2021 |Colaborador 2 #N/D |Devolucién Vendedorl 0|
septiembre | 30/9/2021 |Colaborador 2 11:12:00 #N/D |Devolucién Vendedor2 0| 11:48:00

octubre 18/10/2021 |Colaborador 3 #N/D |Devolucién Vendedor6 0| 14:34:00

octubre 15/10/2021 |Colaborador 6 #N/D |Devolucién Vendedor2 0|

octubre 22/10/2021 |Colaborador 4 11:50:00 #N/D |Devolucion Vendedorl 0| 11:10:00

octubre 01/10/2021 |Colaborador 1 #N/D |Devolucidon Vendedor3 0|

octubre 06/10/2021 |Colaborador 1 10:47:00 #N/D |Devolucidon Vendedor3 0|

octubre 1/10/2021 |Colaborador 2 10:48:00 #N/D |Devoluciéon Vendedorl 0| 12:00:00
noviembre | 12/11/2021|MENSAJERO EXTERNO #N/D |Devolucion Vendedor3 0| 1000
noviembre | 12/11/2021|MENSAJERO EXTERNO #N/D |Devolucién Vendedor5 0| 12:36:00 1400
noviembre | 29/11/2021|MENSAJERO EXTERNO #N/D |Devolucién Vendedor6 0| 14:28:00 1000
noviembre | 16/11/2021|MENSAJERO EXTERNO 14:18:00 #N/D |Devolucién Vendedor3 0| 3000
noviembre | 2/11/2021 |Colaborador 6 #N/D |Devolucién Vendedor4d 0| 16:15:00
noviembre | 8/11/2021 |Colaborador 6 #N/D |Devolucién Vendedor2 0|
noviembre | 8/11/2021 |Colaborador2 #N/D |Devolucién Vendedorl 0|
noviembre | 16/11/2021 |Colaborador 2 14:24:00 #N/D |Devolucién Vendedor4d 0| 16:08:00
noviembre | 17/11/2021 |Colaborador 2 15:48:00 #N/D |Devolucién Vendedor3 0| 12:45:00
noviembre | 23/11/2021 |Colaborador 2 12:34:00 #N/D |Devolucién Vendedor6 0| 17:07:00
diciembre | 11/12/2021|Colaborador 6 #N/D |Devolucién Vendedorl 0| 12:44:00
diciembre | 28/12/2021|Colaborador 6 11:59:00 #N/D |Devolucién Vendedor2 0|
diciembre | 22/12/2021|Colaborador 4 16:00:00 #N/D |Devolucién Vendedorl 0|
diciembre | 20/12/2021|Colaborador 1 10:39:00 #N/D |Devolucién Vendedor2 0| 16:30:00
diciembre 7/12/2021|Colaborador 2 #N/D |Devolucion Vendedor3 0|
diciembre | 23/12/2021|Colaborador 2 12:56:00 #N/D |Devolucion Vendedor3 0| 16:50:00
diciembre | 14/12/2021|Colaborador 5 16:24:00 #N/D |Devolucion Vendedorl 0|
diciembre | 20/12/2021|Colaborador 5 11:15:00 #N/D |Devolucion Vendedor3 0| 16:25:00

Fuente: Elaboracion Propia

Como se observa en la tabla anterior la cantidad de devoluciones que se dieron

y la informacion fue completada correctamente.

Seguido a eso se lleva una tabla dinamica que ayuda a ver de una manera

resumida las devoluciones que se dieron en el mes y el vendedor que tomo el pedido.



159

Tabla 26 Métrica de un periodo de seis meses
Devoluciones Mes

Etiquetas de

fila Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Total
Vendedorl 2 3 3 2 1 3 14
Vendedor2 2 1 1 1 2 7
Vendedor3 2 2 2 3 3 12
Vendedor4 1 2 3
Vendedor5 1 1 2
Vendedor6 1 2 3

Total 8 5 4 6 10 8 41

Fuente: Elaboracién Propia

Al llevar la informacion a de Excel, ayuda tener un mejor control del proceso ya

gue actualmente utilizan una bitacora que es desechada cada cierto tiempo.

5.3.5 Propuesta 5 para la motivacion de los colaboradores

Repuestos el Trebol no cuenta con instrumentos de retroalimentacion para los
colaboradores, actualmente el Departamentos de Recursos Humano, no cuenta con
lineamientos para la aplicacién de la evaluacion del desempefio que permite motivar y
estimular permanentemente la eficiencia, calidad y productividad en el trabajo con el fin
de formular compromisos anuales, en el mismo se estipula el seguimiento trimestral, con
el fin de determinar el cumplimiento de los compromisos adquiridos de cada colaborador,

gue permita asi la mejorar continuamente y retroalimentacion del personal.

La propuesta consiste en gestionar ante el Departamento de Recursos Humanos

una charla que permita la concientizacion de los lineamientos de la evaluacion del
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desemperio y la calendarizaciéon semestral con los colaboradores, con el propésito de
dar seguimiento a los compromisos adquiridos, de tal forma se tiene como resultado una

comunicacién asertiva y un acercamiento a la jefatura permitiendo asi mejorar el proceso.

Como resultado de las primeras encuestas realizada y los datos obtenidos de las
mismas para la elaboracién de este proyecto, es necesario contar con una evaluacion

para la satisfaccion de los funcionarios y fortalecer los procesos.

Procedimiento de los pasos realizados para la elaboracién de la propuesta:

e Crear un correo electronico en Gmail utilizando la herramienta de Microsoft Forms
office 365, para el desarrollo de un formulario enfocado en la evaluacion de

desempeiio de los colaboradores.

e Se crearan dos formularios los cuales se haran cada seis meses, con el objetivo
de obtener un mayor control en la productividad del departamento, tomando en

cuenta los datos recopilados durante el tiempo comprendido.

e El control de los datos los llevara el encargado(a) del departamento al momento
de la asignacion de sus funciones que se le asigne utilizando la herramienta de

Microsoft office Excel (Anexo 11)
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La evaluacién consta de 10 preguntas (Ver anexo 12).

EPUESW
EL TREBOL

Precio, Calidad, Servicio y Garantia

| SEMESTRE 2022 EVALUACION
DESEMPENO

Instrucciones: Teniendo en cuenta el logro de los objetivos alcanzados y el nivel de
ejecucion de los indicadores de este formato, califique asi:

a. Lea detenidamente la definicion de cada indicador.
b. Determine el grado que refleje con mayor proximidad el desempefio del empleado.
¢. Marque, de acuerdo con el grado de valoracion escogido.

Clave de calificacion: 1 es Bajo, 2 Suficiente, 3 Satifactorio, 4 Alto, 5 Excelente

Figura 47 Evaluaciéon de desempefio

Fuente: Elaboracion Propia

Las primeras 9 preguntas se evaluaran con un nivel del 1 al 5 con un valor de 10
puntos por pregunta, segun el rendimiento obtenido en los seis meses, como se observa

en la siguiente tabla:

Tabla 27 Modo de la evaluacion

Nivel Descripcion Puntuacién

1 Bajo 2
2 Suficiente 4
3 Satisfactorio 6
4 Bueno 8
5 Excelente 10

Fuente: Elaboracion Propia
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Y por ultimo una de respuesta corta, en la que se estableceran dos metas por

colaborador y tendra un valor 5 puntos por cada meta cumplida.

Ademas, junto con las jefaturas se propone la elaboracién de un instrumento que
se ajuste a las tareas de cada funcionario con el fin de determinar la productividad y

calidad del servicio brindado.

5.4 CONTROL

Se llevara un archivo de Excel para los tiempos de inicio y final de cada entrega
para ver cuanto tiempo se esta durando en la ejecucion de cada servicio de mensajeria,
también cantidad de viajes realizado para revisar si el colaborador estd cumpliendo con
la meta establecida, por otra parte, se llevaré el control de cuantas devoluciones se estan
dando por cada vendedor, la persona responsable de las anotaciones sera la cajera la

encargada de asignar los viajes a cada colaborador (Ver Anexo 11).

Se estara supervisando mensualmente los indicadore, generando reportes
mensuales, a los duefios de la empresa que seran controles que se van a poner llevar
con gran historial de datos, también a los encargados de ventas, para que estén viendo

con sus colaboradores el tema de las devoluciones.
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5.5 ANALISIS DEL COSTO BENEFICIO

Para este caso de investigacion, la mejora en el proceso de mensajeria
corresponde a darle a la compariia mejor conocimiento de las posibles areas que afectan

también el proceso.

Se realiza un analisis para dard a conocer cudles son los principales costos y

beneficios en este proyecto.

5.5.1 Costo del proyecto

Para poder realizar este proyecto, la empresa debe de adquirir diferentes gastos,
como la compra de equipo nuevo, para los mensajeros asi disminuir los mantenimientos
por flotilla que ya no esta en buenas condiciones, bonificaciones al cumplimiento de las
metas establecias por la entrega de pedidos, capacitacion a los colaboradores del nuevo

uso de las herramientas.
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Fuente: Elaboracion Propia

Actividad Responsable Costo Total
Elaboracion de manual de puestos Melany Montoya H. -
Elaboracion medicion de tardias Melany Montoya H. -
Elaboracion medicion de
devoluciones Melany Montoya H. -
Capacitaciones Recursos Humanos 200,000.00
Equipo nuevo Administrador 925,000.00
Evaluaciones Recursos Humanos 100,000.00
OTA 1,225,000.00

En la tabla anterior se ve reflejado el costo de inversion inicial en €l debe de incurrir

la empresa para que la operacion sea mas eficiente en un periodo de tres cuatro meses

para la compra de equipo nuevo, la capacitacidn se requiere en un periodo de dos meses,

y las evaluaciones se establecen en un periodo de seis meses.

Para la compra del equipo se requiere comprar cuatro motos a continuacion se

detalla el costo de dos modelos de monto en tabla 28. (Ver Anexo 13)

Tabla 29 Costo de motos nuevas

Estilos 'Cantidad Cotizacién| Gasto
Zs 150cc Gris Plata Y 4 885,000 | 3,540,000
Freedom Negro
Azul,
Zs 200cc Anaranjado, Gris 4 965,000 | 3,860,000
Freedom
Plata y Negro

Fuente: Elaboracién Propia
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5.2.2 Beneficios

Para poder realizar este proyecto, la empresa deber de disminuir la planilla
actualmente a la empresa le cuesta ¢ 3,025,176.94 por seis colaboradores internos, y
¢1,144,017.67 el pago de dos mensajeros externos para un gran total de ¢4,169,193.61,

mensual.

Con laimplementacion de esta propuesta se obtiene beneficios importantes, como
metas de oportunidad por colaborador donde se cambié de tener un total de 8
colaboradores con un promedio de 13 viajes por dia a 4 colaboradores con un total de
22 viajes por dia, donde su rendimiento sera medido cada seis meses por evaluaciones

de desempefio y métricas mensuales de los viajes realizados.

La tabla 29 contiene los costos de los beneficios que estaria generando la

implementacion del proyecto.

Tabla 30 Beneficio con la implementacion

Costo Costo
Meiora Implementacion economico (¢) econdmico (¢) Beneficio/ahorro
) P antes de la después de la economico
Mensajeria Externa 1,144,017.67 0 1,144,017.67
(eliminacion de externos)
Mensajeria Intema 3,025,176.96  2,017,968.61 1,007,208.35

(disminucion de planilla)

o 3,500,000.00 1,750,000.00 1,750,000.00
Gastos, mantenimiento

TOTAL 7,669,194.63 3,767,968.61 3,901,226.02
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Se proyecta que para los cuatro primeros meses se obtenga una ganancia de

¢2,676,226.02 colones.

5.6 PLAN PARA LA MEJORA DE PROPUESTA

Como parte de la implementacién se realiza un plan de accién mediante el cual
se le da seguimiento a las actividades involucradas en el proyecto para lograr una

introduccioén exitosa de la nueva herramienta.

En diagrama de Gantt se van a detallar cada una de las actividades, la fecha de
inicio y finalizacion en la que cada accion deberia estar completa para no afectar el

tiempo de implementacion.

A la fecha se han completado doce de las dieciséis actividades del proyecto y
cada una de ellas se ha logrado de forma satisfactoria por lo que se espera que el

proyecto continle con esa misma tendencia.
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Comprender el problema,
con todos los
involucrados en el
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Revisar y comprender las
causas relacionadas

Muestra para representar
los tiempos

Revision de la muestra
por el tiempo trabajado

Andlisis de datos

Entrenamiento

Elaboracién del manual
de procedimiento

Control para el
cumplimiento de horario

Revisién una vez al mes

Levantamiento de los
datos de las devoluciones

Revisién una vez al mes

Creacion de la evaluacion
de desempefio

Aplicar el | Semestre

Revision

Aplicar el Il Semestre

Figura 48 Plan para la mejora

Fuente: Elaboracion Propia
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Capitulo VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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6.1 CONCLUSIONES

A continuacién, se detallan las conclusiones generadas a partir de la propuesta
de Control Interno, las cuales presentan puntos clave para el Departamento de
Mensajeria que fundamentaron en las mejoras propuestas mediante la aplicacion de la
herramienta del Diagrama Ishikawa, donde sobresalieron 18 causas relevantes que

afectan u obstaculizan las entregas de repuestos.

La informacién recolectada permitié identificar, las principales causas que estan
provocando los atrasos en las entregas de mercaderia, entre ellos esta que los pedidos
no se tomaban bien, el incumplimiento de las horas de ingresos y salida, la fata de
estandarizacion del proceso, el mal manejo de las devoluciones y seguido la

desmotivacion que tienen los colaboradores.

También se determinaron los principales impactos que generan los atrasos en las
entregas mediante el Diagrama de Pareto, se ve la falta de manuales de procedimiento,
instrumento para la medicion de los colaboradores, falta de estandarizacion en el

proceso, falta de las evaluaciones hacia los colaboradores.

Una vez identificadas, se procedié a analizar las causas mas relevantes al
problema y asociadas a las posibles fallas donde se determiné que las herramientas de
trabajo actuales no son las mas eficientes en la anotacion de entregas ya que son de

manera manual, se requiere una herramienta nueva acorde para el seguimiento y control
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de la entrega de pedidos por medio de Excel y tablas dinamicas que miden el seguimiento
por colaborador, también se lleva el control de las devoluciones por parte de los
vendedores como el seguimiento para revisar el por qué y quien tiene mas devoluciones

en el mes.

También la falta de capacitacién se debe al desconocimiento de los procesos se
considerd necesario implementar un sistema de control interno en los procesos, ya que
mejora el desempefio y la productividad de cada uno, por medio de una meta establecida

por dia de 22 viajes.

La ausencia de controles internos y conocimiento de los procedimientos
corporativos de la toma de los pedidos genera limitaciones en el control que se puede
establecer en el personal. Esto debido a que desconocer un procedimiento produce una

falta de cumplimiento, lo que provoca una serie de desviaciones para lograr las metas.

Un control interno es fundamental puede estructurar sus procedimientos, por lo
tanto, es necesario que la actualizacion se esté dando constantemente y revisando los

parametros de cada medicion.

Como conclusion del andlisis costo-beneficio el ahorro mensual proyectado es de
¢3,901,226.02, con la eliminacién de la planilla externa y obteniendo una mayor

productividad por parte de los internos con nuevas metas y mediciones
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6.2 RECOMENDACIONES

Como parte que la Empresa Repuestos el Trebol, logre el proceso de mejora, se dan las

siguientes recomendaciones:

e Debe realizarse capacitaciones periddicas a los colaboradores impartidas por el
administrador de la sucursal con el objetivo de que los conceptos y métodos de
las diferentes funciones no se olviden cada seis meses.

e Se recomienda darles seguimiento mensual a los resultados obtenidos de las
mediciones por medio de la base de datos en Excel por colaborador y tomar
acciones sobre lo que se sale del parametro establecido.

e Revisar las herramientas, al menos cada 3 meses, para actualizar los datos de los
clientes nuevos y sus ubicaciones para que la herramienta de Excel lleve datos
reales a la tabla.

e Darle seguimiento al control del proceso de los vendedores para evitar las
devoluciones de los productos que impacta, sobre la calidad, servicio y la imagen
de la empresa, cada seis meses con las evaluaciones de desempefio.

e Crear programas de incentivos en diferentes departamentos por el cumplimento
de metas como en los mensajeros al cumplir con los 22 viajes al dia.

e Se recomienda vender la flotilla que tienen actualmente y comprar cuatro motos
nuevas para tener un mejor kilometraje, y mejor estado en la flotilla.

e Implementar charlas de capacitacion para mejorar el clima organizacional cada
seis meses cuando son entregadas las evaluaciones de desempeiio.

e Se recomienda utilizar més la informacién en Excel y no manual para llevar

controles de una manera mas eficiente y por medio de gréficos.
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Glosario
Viajes: Trasladarse de un lugar a otro.
Costos: Gastos que realizados por una organizaciéon o identidad.
Beneficios: Ganancia monetaria, material o social que adquiere una organizacion.

Sistema: Es un conjunto de programas que permite manejar la memoria, disco, medios

de almacenamiento de informacion.
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Anexos

Anexo 1. Diagrama Gantt

0 Agosto embre O e Noviembre D ebrero 0 A
cac ° ° 1|2|3|4[1(2(3|4])1]|2|3|4[5[1|2|3|4|1]|2|3|4[5[1|2]|3]|4|1]|2|3[4[1|2]|3]|4|5]|1[2(3[4|1]|2]|3]|4|1[2(3|4

Reunién con los duefios de la empresa 12/06/2021 | 12/06/2021

Tesis 12/06/2021 | 12/06/2021

Fase Anteproyecto 15/06/2021 | 16/07/2021

Asignacién del Tutor 27/09/2021 | 27/09/2021

CAPITULO | Antecedentes del Problema 29/09/2021 | 30/09/2021

Objetivos del proyecto 01/10/2021 | 02/10/2021

Cierre de fase 02/10/2021 | 04/10/2021

CAPITULO Il Marco Tedrico 10/10/2021 | 18/10/2021

Cierre de fase 23/10/2021 | 27/10/2021

CAPITULO Il Marco Metodoldgico 27/10/2021 | 22/11/2021

CAPITULO IV Descripcion del proceso 13/11/2021 | 20/11/2021

Disefio de mapas y gréficos 20/11/2021 | 27/11/2021

Recoleccion de datos 07/08/2021 | 18/12/2021

Entrevistas 11/12/2021 | 18/12/2021

Diagnostico 04/12/2021 | 19/12/2021

Andlisis de datos 19/12/2021 | 21/12/2021

Deteccion de mejoras 22/12/2021 | 23/12/2021

Cierre de fase 27/12/2021 | 29/12/2021

CAPITULO V Propuesta 03/01/2022 | 07/01/2022

Plan de Implementacién 08/01/2022 | 12/01/2022

Cierre de fase 13/01/2022 | 15/01/2022

CAPITULO VI Conclusiones y recomendaciones | 16/01/2022 | 20/01/2022

Cierre de fase 21/01/2022 | 27/01/2022

CAPITULO VIl Referencias Bibliogréficas 27/09/2021 | 29/01/2022

Correccién y aprobacién tutor 31/01/2021 | 07/02/2022

Cierre de fase 08/02/2022 | 14/02/2022

Fase de aprobacion 15/02/2022 | 18/02/2021

Revision de Filblogo y lector 21/02/2022 | 07/03/2022

Correcciones 08/03/2022 | 12/03/2022

Cambio de correcciones 12/03/2022 | 19/03/2022

Aprobacién de capitulos 20/03/2022 | 26/03/2022 | ||

Firmas de cartas 28/03/2022 | 04/04/2022

Programacion defensa 11/04/2022 | 18/04/2022

Cierre de fase 24/04/2022 | 30/04/2022 ]




Anexo 2. Diagrama S.I.P.O.C

Proveedor (S) Hm—v Proceso (P) Salida (O)

DIAGRAMA S.1.P.O.C.

Cliente (C)

Cliente

Orden de pedido|

Area de ventas

Factura

Recibir [lamada

Pedido

Cliente

Area de ventas

Area de cajas

v

Area de cajas

Despacho

Mensajeros

Tomar el pedido

Despacho

Mensajeros

v

Se revisa la
disponibilidad

v

Se realiza la
factura

v

Se realiza un
certificado sise
requiere

v

Revisan el
método de pago

v

Se alista el vuelto
odatafono

v

Entrega de la
factura al
mensajero

Recibir factura

v

Alista el pedido

v

Entrega de la
mercaderia

v

Revisa el
pedido

v

Se traslada a

entregar
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Anexo 3 Diagrama de Flujo

CLIENTE

VENTAS

Tramita el
pedido

Fin

E

Recibe la
factura

Imprime la
factura

dCredito?

imprime

MENSAIERO

Recibe |a

factura

BODEGA

DESPACHO

Recibe el

Ingresa al
sistema

Tirael
pedido

Alista los
repuestos

Recibe el
pedido

pedido

Entrega el

pedido
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Anexo 4 Costo de planilla

Colaborador 1 Julio
Colaborador 2 Julio
Colaborador 3 Julio
Colaborador 4 Julio
Colaborador 5 Julio
Colaborador 6 Julio
Colaborador 1 Agosto
Colaborador 2 Agosto
Colaborador 3 Agosto
Colaborador 4 Agosto
Colaborador 5 Agosto
Colaborador 6 Agosto
Colaborador 1 Setiembre
Colaborador 2 Setiembre
Colaborador 3 Setiembre
Colaborador 4 Setiembre
Colaborador 5 Setiembre
Colaborador 6 Setiembre
Colaborador 1 Octubre
Colaborador 2 Octubre
Colaborador 3 Octubre
Colaborador 4 Octubre
Colaborador 5 Octubre
Colaborador 6 Octubre
Colaborador 1 Noviembre
Colaborador 2 Noviembre
Colaborador 3 Noviembre
Colaborador 4 Noviembre
Colaborador 5 Noviembre
Colaborador 6 Noviembre
Colaborador 1 Diciembre
Colaborador 2 Diciembre
Colaborador 3 Diciembre
Colaborador 4 Diciembre
Colaborador 5 Diciembre

Repuestos El Trebol
Repuestos El Trebol
Repuestos El Trebol
Repuestos El Trebol
Repuestos El Trebol
Repuestos El Trebol
Repuestos El Trebol
Repuestos El Trebol
Repuestos El Trebol
Repuestos El Trebol
Repuestos El Trebol
Repuestos El Trebol
Repuestos El Trebol
Repuestos El Trebol
Repuestos El Trebol
Repuestos El Trebol
Repuestos El Trebol
Repuestos El Trebol
Repuestos El Trebol
Repuestos El Trebol
Repuestos El Trebol
Repuestos El Trebol
Repuestos El Trebol
Repuestos El Trebol
Repuestos El Trebol
Repuestos El Trebol
Repuestos El Trebol
Repuestos El Trebol
Repuestos El Trebol
Repuestos El Trebol
Repuestos El Trebol
Repuestos El Trebol
Repuestos El Trebol
Repuestos El Trebol
Repuestos El Trebol

Descripcion Mes Departamento SalarioReal CCSSPat CCSSEmp Agui Vac INS Cesantia 5.33%
329,132.17  87,220.03 34,558.83 27,416.71 13,691.90 12,638.68 17,542.74
329,132.17  87,220.03 34,558.88 27,416.71 13,691.90 12,638.68 17,542.74
318,515.00 84,406.48  33,444.08 26,532.30 13,250.22 12,230.98 16,976.85
318,515.00 84,406.48  33,444.08 26,532.30 13,250.22 12,230.98 16,976.85
329,132.17  87,220.03  34,558.88  27,416.71  13,691.90  12,638.68 17,542.74
329,132.17  87,220.03  34,558.88  27,416.71  13,691.90  12,638.68 17,542.74
320,000.00 84,800.00 33,600.00 26,656.00 13,312.00  12,288.00 17,056.00
240,000.00 63,600.00 25,200.00 19,992.00 9,984.00 9,216.00 12,792.00
330,666.67 87,626.67  34,720.00  27,544.53 13,755.73 12,697.60 17,624.53
330,666.67 87,626.67  34,720.00 27,544.53 13,755.73 12,697.60 17,624.53
272,000.00 72,080.00 28,560.00 22,657.60 11,315.20  10,444.80 14,497.60
328,000.00 86,920.00 34,440.00 27,322.40 13,644.80  12,595.20 17,482.40
330,666.67 87,626.67  34,720.00  27,544.53 13,755.73 12,697.60 17,624.53
320,000.00 84,800.00 33,600.00 26,656.00 13,312.00 12,288.00 17,056.00
304,000.00 80,560.00 31,920.00  25,323.20 12,646.40 11,673.60 16,203.20
320,000.00 84,800.00 33,600.00 26,656.00 13,312.00  12,288.00 17,056.00
277,333.34  73,493.34  29,120.00  23,101.87 11,537.07  10,649.60 14,781.87
338,666.67 89,746.67  35,560.00  28,210.93 14,088.53 13,004.80 18,050.93
320,000.00 84,800.00 33,600.00 26,656.00 13,312.00 12,288.00 17,056.00
320,000.00 84,800.00 33,600.00 26,656.00 13,312.00 12,288.00 17,056.00
320,000.00 84,800.00 33,600.00 26,656.00 13,312.00  12,288.00 17,056.00
320,000.00 84,800.00 33,600.00 26,656.00 13,312.00  12,288.00 17,056.00
320,000.00 84,800.00 33,600.00 26,656.00 13,312.00  12,288.00 17,056.00
322,000.00 85,330.00 33,810.00 26,822.60 13,395.20 12,364.80 17,162.60
320,000.00 84,800.00 33,600.00 26,656.00 13,312.00 12,288.00 17,056.00
320,000.00 84,800.00 33,600.00 26,656.00 13,312.00  12,288.00 17,056.00
330,666.67 87,626.67  34,720.00  27,544.53  13,755.73  12,697.60 17,624.53
325,333.33  86,213.33  34,160.00  27,100.27  13,533.87  12,492.80 17,340.27
330,666.67 87,626.67  34,720.00  27,544.53 13,755.73 12,697.60 17,624.53
320,000.00 84,800.00 33,600.00 26,656.00 13,312.00 12,288.00 17,056.00
320,000.00 84,800.00 33,600.00 26,656.00 13,312.00 12,288.00 17,056.00
309,333.34  81,973.34  32,480.00 25,767.47  12,868.27  11,878.40 16,487.47
314,666.66  83,386.66  33,040.00 26,211.73  13,090.13  12,083.20 16,771.73
320,000.00 84,800.00 33,600.00 26,656.00 13,312.00  12,288.00 17,056.00
320,000.00 84,800.00 33,600.00 26,656.00 13,312.00 12,288.00 17,056.00
322,000.00 85,330.00 33,810.00 26,822.60 13,395.20 12,364.80 17,162.60

Colaborador 6 Diciembre

Repuestos El Trebol
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Total costo
522,201.11
522,201.11
505,355.91
505,355.91
522,201.11
522,201.11
507,712.00
380,784.00
524,635.73
524,635.73
431,555.20
520,404.80
524,635.73
507,712.00
482,326.40
507,712.00
440,017.09
537,328.53
507,712.00
507,712.00
507,712.00
507,712.00
507,712.00
510,885.20
507,712.00
507,712.00
524,635.73
516,173.87
524,635.73
507,712.00
507,712.00
490,788.29
499,250.11
507,712.00
507,712.00
510,885.20

18,151,061.63




Anexo 5 Bitacora anotacion de viajes
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SALIDA

LUGAR DE VIAIE

TOTAL A
RECIBIR

MONTO

VUELTO

LLEGADA




180

Anexo 6 Encuesta sobre el proceso de mensajeria

ENCUESTA REPUESTOS EL TREBOL HEREDIA

A continuacidn, encontrara una sere de preguntas las cudles se les solicita responder de
acuerdo & su criterio, marcando lo comespondiente & cada pregunta o bien responder lo gue
se golicita en cazo de las preguntas abiertas. En ninguno de los casos se toma como comecta
O inCoMmacts su respuesta.

La informacidn es totalmente confidencial.

*0Obligatorio

1. ;Considera usted gue es importante una induccion sobre las funciones a
desempenar? *

Marca solo un dvalo.

P .
i &

[ JMo

() No aplica

2. jExiste un buen ambiente laboral entre los compaferos? *

Marca solo un dvalo.

__)si
[ JMo

) Moaplica

3. jExiste informacion clara sobre el cliente a quien se le entrega el pedido? *
Marca solo un dvalo.

P .
i 5

P
i Mo

P .
[} Moaplica
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¢Considera que el método de pago asignado en los pedidos es el correcto en cada
entrega? *

Marca solo un évalo.
s
(__JNo

(") No aplica

¢ Existe recarga de trabajo por bajo rendimiento de algunos compafneros? *
Marca solo un évalo.

(s

( JNo

(") No aplica

¢ Existe compromiso por parte de los colaboradores de la empresa? *
Marca solo un évalo.

(s

(__JNo

(") No aplica

:Considera que la puntualidad se respeta correctamente en la empresa? *
Marca solo un évalo.
(s

(__No

(__) No aplica
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8. ;Existen atrasos frecuentes en el proceso de entrega por problemas en el sisterna?

x

Marca solo un dvalo.
(s

(__INo

() No aplica

9. Considera que los datos anotados en las biticoras son correctos? *
Marca solo un dvalo.
s
(o
() Mo aplica

10. ;Existen viajes frecuentas al mismo cliente por pedidos incompletos? *

Marca sola un dvalo.

s

(__JNo

) Mo aplica
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11.  ;Con cuanta frecuencia revisan los pedidos antes de salir de la empresa? *

Marca sola un dvalo.

) Siempre
i:___': Casi siempre
[:__3 A veces
I:__] Casi nunca

If___': Munca

12, ;Cdmo considera usted el area de espera en la mensajeria? *

Marca solo un dvalo.

) Muy buena
() Buena
() Regular
(__)Mala

) Muy mala

13.  ;5e les da el uso correcto a las herramientas brindadas por la empresa (celular y
radia)? *

Marca sola un dvalo.

() Siempre
(") Casi siempre
f: A veces
E Casi nunca

i ! Munca
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14. ;Cédmo considera la asignacion de viajes segun las rutas? *

Marca sola un dvalo.

I:_'__': Muy buena
I:_} Buena
I:_j Regular
I."_ﬁ Mala

) Muy Mala

15. ;Tiene conocimiento sobre servicio al cliente? *

Marca solo un dvalo.

s

I: _':Mu

[:_3 Mo aplice

16. ;Sequn el proceso de devolucion de mercaderia, cree usted que sea ordenado y
corracto? *

Marca sola un dvalo.
s

Mo

() Mo aplica
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17.  ;Cree usted importante que exista algin método de medicién por el servicio
brindado (ventas y mensajeria) a los clientes? *

Marca solo un dvalo.
(_si
[:__': Mo
-

) Mo aplica

18. ;Considera que las funciones laborales que usted desempefia se encuentran
acorde a su puesta? *

Marca solo un dvalo.
s

e

() Mo aplica

19. ;Conoce la existencia de algin proceso que contemple el seguirniento, evaluacion
v correccion de sus funcionas? *

Marca solo un dvalo.
(s

(__JNo

(") No aplica
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20. ;Considera necesario la implementacion de nuevas estrategias de trabajo vy
elaboracion de rutas para efectuar su trabajo? *

Marca sala un dvalo.
(L )si
[ 1Mo

) Moaplica

21.  jQué cree usted que se pueda mejorar en el departamento? *

21. ;Que cree usted que se pueda mejorar en el departamento?

3 respuestas

El lugar de espera para salirlas motos,los celulares,que la empresa da,los radios,el trato a los colaboradores

Si ensefidndole a las cajeras las rutas xg hay veces dan unas rutas que no son rutas y se molestan si uno les
dice que no van en ruta y lo que hacen es llamar a memo o a lopez para decir que el mensajero no quiere
trabajar y uno lo hace para agilizar y llegar mas rapido donde el cliente

Mejorar rutas y tiempo de facturas a la hora de entregar al mensajero, mejoramiento en el drea de
administracién ya que hay un mal trato al mensajero, en el drea de despacho se ocupa mas colaboracion de
parte de vendedores, también hay problemas en rutas que dan los vendedores ya que no las dan bien ya que
en veces llegan 2 mensajeros a un mismo lugar
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Anexo 7 Diagrama Causa y Efecto (Ishikawa)

Sin proceso de
@ capacitar al
personal nuevo

1.1 Falta de
capacitacion

1.2 Informacién en
pedidos
incompletos

Observaciones
<— de pago
incorrectas

Incumplimiento en
ingreso

1.3 Horarios laborales

Con los viajes no
toman rutas largas

Incentivos por

1.5 Desmotivacion laboral & ¢
i cumplimiento

Estacerca de la
calle principal

1.4 Falta de interés

4.1 Ruido interno y externo

Frecuente mente
pasan ambulancias

“ Los companeros
internos generan
mucho ruido

«— Se ubican entre la salida

4.2 Espacio reducido de la bodega

< Paso frecuente de otros
compafieros

MEDIO AMBIENTE

CONTINUA...
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MATERIA PRIMA

2.1 Faltante de \4— Entregas con faltantes

repuestos

r
Yoras en la entrega
2.2 Incumplimiento de revisién Pedidos no

revisados

5.1 Awerias en el sistema Lento y poco

flexible

4« Informacion incompleta
5.2 Control en bitacora

<— Letra no entendible

MAQUINARIA

CONTINUA...
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3.1 No utilizan las
herramientas asignadas

“<+— No utilizan el radio

3.2 Proceso no estandarizado Variaciones en el
proceso

3.3 Dewluciones Proceso
““— lento y deben
de esperar

Rutas

3.4 Asignacién de rutas repetidas
\1_ durante el dia MANEJO

DEFICIENTE EN EL
SERVICIO DE
MENSAJERIA

6.1 No existe encuesta de satisfaccion

al cliente Falta de

<+—senicio al
cliente

6.2 No cuenta con
capacitacion en atencion al
cliente

«— Ausencia de
personal de
RRHH

6.3 No existe medicion

interna

<— No mieden la
satifaccion del
personal Interno
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Anexo 8 N.P.I

Grado de
L, Prioridad % . %
e .. X duracién ) . Frecuencia X
Causas encontradas CausalD Clasificacion  Frecuencia (A) de impacto Frecuencia Frecuencia
del retraso . acumulada
(8) (A)*(B) Relativa Acumulada
1 |No se toman bien los pedidos 1.2 |Mano de obra 10 6 60 15% 60 15%
No cumplen con la hora de ingreso
2 | ocumpen gresoy 13 |Mano de obra 10 6 60 15% 120 29%
pérdida de tiempo
3 |Falta de estandarizacion de los procesos 3.2 |Método 10 6 60 15% 180 44%
4 |Procedimiento de rechazo devolucion 3.3 |Método 10 6 60 15% 240 58%
L ——
5 ng;sr:zrt'vac'on taboral por parte del 15 |Mano de obra 10 4 40 10% 280 68%
6 Los pedidos no siempre se envian 2.1 |Materia Prima 5 4 20 5% 300 73%
completos
Falta de uso de las herramientas que les ,
7 3.1 Método 10 2 20 5% 320 78%
corresponde
Abundante ruid | iod
g |‘oundanteruidoenelespaciode espera |, 4 \aquinaria 10 2 20 5% 340 83%
para asignarles un viaje
Se presentan constantes dificultades o
9 [P 51  |Medio Ambiente 10 2 20 5% 360 87%

averias en el sistema

La base de datos que utilizan para anotar i i
10 . L, 5.2 |Medio Ambiente 10 2 20 5% 380 92%
cada viaje es en una bitacora

El espacio de espera es muy reducido

11 . 4.2 [Maquinaria 5 2 10 2% 390 95%
entre compafieros
Falta de compromiso con el trabajo

12 asignado 1.4 |Manode obra 1 6 6 1% 396 96%
Los pedidos no son revisados antes de X i

13 . 2.2 |Materia Prima 3 2 6 1% 402 98%
enviarlos
Poco entrenamiento o tiempo de

14 |, ., 1.1 [Mano de obra 1 2 2 0% 404 98%
induccion
Falta de conocimiento en la asignacion de ;

15 vigjes 3.4 |Método 1 2 2 0% 406 99%
No se cuenta con encuestas de

16 |satisfaccion después del servicio de 6.1 |Medicién 1 2 2 0% 408 99%
entrega

17 N|0 If'ornt1an alos mensajeros en atencion 62 |Medicion 1 ) ) 0% 410 100%
al cliente
No existe pardmetros de medicidn para el L,

18 6.3 |Medicién 1 2 2 0% 412 100%

personal interno

412 100%




Anexo 9 Base de datos viajeres realizados por dia

Colaborador Colaborador Colaborador Colaborador |Outsourcing Outsourcing Colaborador Colaborador

1 2 3 4 1 2 5 6

01/07/2021 12 15 14 10 17 63
02/07/2021 12 14 16 17 59
03/07/2021 11 9 4 2 9 35
05/07/2021 9 6 9 9 10 43
06/07/2021 16 17 15 11 20 79
07/07/2021 18 20 15 15 16 20 104
08/07/2021 15 23 19 13 18 2 110
09/07/2021 14 17 25 16 17 20 109
10/07/2021 5 10 10 5 1 2 5 10 48
12/07/2021 14 16 14 15 18 15 16 14 122
13/07/2021 15 14 10 13 17 15 14 20 118
14/07/2021 16 17 17 14 17 14 15 17 127
15/07/2021 17 18 1 17 21 26 17 20 137
16/07/2021 2 19 6 13 13 14 19 21 107
17/07/2021 15 24 7 9 14 7 76
19/07/2021 20 17 15 11 16 3 19 101
20/07/2021 14 16 18 20 14 18 14 18 132
21/07/2021 12 11 12 11 12 14 17 16 105
22/07/2021 14 10 20 13 14 17 88
23/07/2021 6 12 10 10 16 11 7 14 86
24/07/2021 6 13 6 5 11 12 8 5 66
26/07/2021 13 8 5 8 11 45
27/07/2021 10 11 13 13 11 14 15 87
28/07/2021 19 19 20 17 18 16 18 16 143
29/07/2021 19 14 16 14 14 18 12 17 124
30/07/2021 19 14 13 14 16 13 9 14 112
31/07/2021 7 7 2 5 8 29
02/08/2021 14 9 13 4 9 57
03/08/2021 12 13 14 17 12 10 10 12 100
04/08/2021 13 17 15 14 14 11 18 16 118
05/08/2021 16 20 12 15 15 12 13 15 118
06/08/2021 15 14 14 14 15 13 17 13 115
07/08/2021 5 9 4 3 6 5 9 41
08/08/2021 9 9

09/08/2021 12 13 12 15 10 13 18 19 112
10/08/2021 15 15 15 13 13 1 17 89
11/08/2021 17 15 12 11 18 17 19 109
12/08/2021 15 13 12 10 10 14 15 9 98
13/08/2021 15 13 7 10 16 15 11 17 104
14/08/2021 6 13 10 4 14 13 8 7 75
16/08/2021 12 11 16 9 11 15 12 11 97
17/08/2021 10 8 11 1 6 15 36 20 107
18/08/2021 13 14 17 13 16 20 18 111
19/08/2021 15 14 17 15 16 16 13 106
20/08/2021 13 14 17 10 19 13 20 106
21/08/2021 9 13 7 8 14 6 7 64
22/08/2021 4 4

23/08/2021 12 16 12 16 16 12 84
24/08/2021 14 10 13 10 17 10 19 93
25/08/2021 17 14 13 10 12 15 13 94
26/08/2021 15 10 16 17 13 12 16 99
27/08/2021 19 14 1 10 20 18 19 101
28/08/2021 6 8 5 6 2 10 10 47
30/08/2021 17 13 15 9 18 17 14 103
31/08/2021 1 21 19 26 1 20 23 111
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Anexo 10 Control de las devoluciones realizadas

Cliente

Lugar

Hora de
Llegada

Colaborador

abril 23/04/2021 1 #N/D Devolucién Vendedor4 12:13:00
Colaborador

abril 29/04/2021 11:48:00 #N/D Devolucién Vendedor2
Colaborador

mayo 17/05/2021 6 13:37:00 #N/D Devolucién Vendedor2
Colaborador

mayo 11/05/2021 1 #N/D Devolucién Vendedor3
Colaborador

junio 02/06/2021 16:12:00 #N/D Devolucién Vendedor3 15:04:00
Colaborador

junio 04/06/2021 3 14:56:00 #N/D Devolucién Vendedor2 17:20:00
Colaborador

junio 02/06/2021 1 #N/D Devolucién Vendedor2 12:10:00
Colaborador

julio 22/07/2021 #N/D Devolucién Vendedor3 08:58:00
Colaborador

julio 07/07/2021 6 #N/D Devolucién Vendedor2
Colaborador

julio 17/07/2021 6 #N/D Devolucién Vendedor2 10:54:00
Colaborador

julio 06/07/2021 10:32:00 #N/D Devolucién Vendedor5
Colaborador

julio 08/07/2021 4 #N/D Devolucién Vendedor4 16:45:00
Colaborador

julio 20/07/2021 4 #N/D Devolucién Vendedor3
MENSAJERO

julio 21/07/2021 EXTERNO 15:40:00 #N/D Devolucién Vendedorl 16:20:00 | 2500
MENSAJERO

julio 22/07/2021 EXTERNO #N/D Devolucién Vendedorl 14:30:00 | 1300
Colaborador

agosto 03/08/2021 3 #N/D Devolucion Vendedorl 15:50:00
Colaborador

agosto 14/08/2021 #N/D Devolucién Vendedor3
Colaborador

agosto 07/08/2021 #N/D Devolucién Vendedorl
Colaborador

agosto 6/8/2021 2 11:14:00 #N/D Devolucién Vendedorl 11:52:00
Colaborador

agosto 14/8/2021 #N/D Devolucién Vendedor3
Colaborador

septiembre | 18/09/2021 6 #N/D Devolucién Vendedorl 13:07:00
Colaborador

septiembre | 20/9/2021 2 12:48:00 #N/D Devolucién Vendedorl 16:55:00
Colaborador

septiembre | 30/9/2021 2 #N/D Devolucién Vendedorl
Colaborador

septiembre | 30/9/2021 2 11:12:00 #N/D Devolucién Vendedor2 11:48:00
Colaborador

octubre 18/10/2021 3 #N/D Devolucién Vendedor6 14:34:00
Colaborador

octubre 15/10/2021 6 #N/D Devolucién Vendedor2
Colaborador

octubre 22/10/2021 4 11:50:00 #N/D Devolucién Vendedorl 11:10:00
Colaborador

octubre 01/10/2021 1 #N/D Devolucién Vendedor3
Colaborador

octubre 06/10/2021 1 10:47:00 #N/D Devolucién Vendedor3
Colaborador

octubre 1/10/2021 2 10:48:00 #N/D Devolucién Vendedorl 12:00:00
MENSAJERO

noviembre | 12/11/2021 EXTERNO #N/D Devolucién Vendedor3 1000
MENSAJERO

noviembre | 12/11/2021 EXTERNO #N/D Devolucién Vendedor5 12:36:00 | 1400
MENSAJERO

noviembre | 29/11/2021 EXTERNO #N/D Devolucién Vendedoré 14:28:00 | 1000
MENSAJERO

noviembre | 16/11/2021 EXTERNO 14:18:00 #N/D Devolucién Vendedor3 3000
Colaborador

noviembre | 2/11/2021 6 #N/D Devolucién Vendedor4 16:15:00
Colaborador

noviembre | 8/11/2021 6 #N/D Devolucién Vendedor2
Colaborador

noviembre | 8/11/2021 2 #N/D Devolucién Vendedorl
Colaborador

noviembre | 16/11/2021 2 14:24:00 #N/D Devolucién Vendedor4 16:08:00
Colaborador

noviembre | 17/11/2021 2 15:48:00 #N/D Devolucién Vendedor3 12:45:00
Colaborador

noviembre | 23/11/2021 2 12:34:00 #N/D Devolucién Vendedoré 17:07:00
Colaborador

diciembre | 11/12/2021 6 #N/D Devolucién Vendedorl 12:44:00
Colaborador

diciembre | 28/12/2021 6 11:59:00 #N/D Devolucién Vendedor2
Colaborador

diciembre | 22/12/2021 4 16:00:00 #N/D Devolucién Vendedorl
Colaborador

diciembre | 20/12/2021 1 10:39:00 #N/D Devolucién Vendedor2 16:30:00
Colaborador

diciembre 7/12/2021 2 #N/D Devolucién Vendedor3
Colaborador

diciembre | 23/12/2021 2 12:56:00 #N/D Devolucién Vendedor3 16:50:00
Colaborador

diciembre | 14/12/2021 5 16:24:00 #N/D Devolucién Vendedorl
Colaborador

diciembre | 20/12/2021 5 11:15:00 #N/D Devolucién Vendedor3 16:25:00
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Anexo 11 Control de entregas por colaborador

Hora Total Hora

Mes Fecha Colaborador de Cliente Lugar Observaciones | Vendedor a Monto | Vuelto ([ K.M
Salida recibir Llegada

1
1
OO0 0O|0Oj0O|0O|0O|0O|O|0O|O|O|0O|O|O|O|O|O
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Anexo 12 Evaluacion de desempefio

EL TREBOL

_Precio, Calidad, Servicio y Garantia

| SEMESTRE 2022 EVALUACION
DESEMPENO

Instrucciones: Teniendo en cuenta el logro de los objetivos alcanzados y el nivel de
ejecucion de los indicadores de este formato, califique asi:

a. Lea detenidamente la definicion de cada indicador.
b. Determine el grado que refleje con mayor proximidad el desempeno del empleado.
c. Marque, de acuerdo con el grado de valoracion escogido.

Clave de calificacion: 1 es Bajo, 2 Suficiente, 3 Satifactorio, 4 Alto, 5 Excelente

Correo electronico *

Tu direccion de correo electronico

Codigo *

Tu respuesta



Mombre *

Tu respuesta

1- ETICA Y MORAL Capacidad de actuar en linea con los valores y 10 puntos
principios eticos y morales, practica lo que predica v no realiza actos que

vayan en contra de la rectitud de la empresa. Trasmite y genera honradez

e integridad a todo nivel. *

1 2 3 4 ]

Bajo O O O O O Excelente

2- ORGANIZACION Capaciadad para ser autodefinido y 10 puntos
autodisciplinado, maneja el sentido de urgencia enfocado al

cumplimiento de los objetivos segun prioridades, siendo cuidadoso en &l
cumplimiento. *

Bajo O O O O O Excelente
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3- INICIATIVA Hace referencia a la actitud permanente de adelantarse a 10 puntos
los demas en su accionar. Es la predisposicion a actuar, de forma
proactiva *

Bajo O O O O O Excelente

4- EXCELENCIAY CALIDAD Es la actitud diaria v permanente de lograr v 10 puntos
exceder la excelencia y la calidad de la ejecucion de su trabajo para
prestar un servicio. *

1 2 3 4 5

Bajo O O O O O Excelente

5- ORIENTACION AL CLIENTE: Es el deseo de satisfacer las necesidades 10 puntos
al cliente interno y externo, con el fin de superar las expectativas dando
un valor agregado al servicio o producto. *

1 2 3 4 ]

Bajo O O O O O Excelente
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&6- TRABAJO EN EQUIPO Es la capacidad de trabajar eficazmente con 10 puntos
otras personas y areas. Compartiendo conocimientos con el fin de
cumplir objetivos en comun *

1 2 3 4 5

Bajo O O O O O Excelente

7- COMUNICACION Es la capacidad de escuchar y expresar 10 puntos
conocimientos basados en mejoras de los procesos.

1 2 3 4 5

Bajo O O O O O Excelente

8- ORIENTACION A RESULTADOS Es la capacidad de fijar metas 10 puntos
desafiantes por encima de los estandares ya establecidos, manejando
una comunicacion acertada con los involucrados. *

1 2 3 4 92

Bajo O O O O O Excelente
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@- PUNTUALIDAD Hace referencia a la cumplimiento de horario 10 puntos
establecido de ingreso y los tiempos de café v almuerzo *

1 2 3 4 ]

Bajo O O O O O Excelente

METAS Describir dos metas por colaborador valor de la meta bpts cada 10 puntos

una ™

Tu respuesta

COMENTARIOS

Tu respuesta

I Enviarme una copia de mis respuestas

m Borrar formulario



Anexo 13 Ficha técnica de los modelos de motocicletas

THUNDER 200

eedom.com
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Tipo
Cilindraje
Enfriamiento

Cuatro iempos, monadilindrico
1495cc

Ertfriado por aire
Polencia 11,39 hp. 8.5 KW)
Tipo Carburador

pacidad de combustible 8 Litros
SISTEMA DE ENCENDIDO
Tipo de Arrangue Doble Arranque
Encendido Blectronico CDI

RANSMISIO
Tipo Mecanica, Varila
de cambios 5 Velocidades

Freno Delantero Disco
Freno Trasero Tambor

1260 mm x 750 mm x 1.025 mm

Tipo
Cilindraje
Enfriamiento
Potencia

Tipo

Distancia entre ejes 1245mm
Poso 107 Kg
SUSPENSIO
Suspension Delantera Telescopica
Suspension Trasera Dobile resorte
Ulanta delantera 250-18
Lianta trasera 185-18
n motosfreedom

SISTEMA DE ALIMENTACION

Cuatro tiempos, monocilindrico
196.9cc.

Enfriado por aire

1367 h.p. (102 KW)

Carburador

Capacidad de combustible 10 Lires
SISTEMA DE ENCENDIDO

B4 info@motosfreedom

com

Tipo de Arranque Dable Arranque

Encendido Electrénico CDI

Tipo Mecénica, Varilla

Caja de cambios 5 Velocidades

Freno Delantero Disco

Freno Trasero Tambor

DIMENSIONES

Dimension total (LxAnxAl) 1.900 mm x 735 mm x 1.025 mm

Distancia entre ejes 1.200 mm

Peso 107 Kg

0

Suspension Delantera Telescipica

Suspension Trasera Dobile resorte

Lianta delantera 250-17

Llanta trasera 90x90- 18
Azul - Blanco

n /motosfreedom




