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INTRODUCCION

La posicion geogréfica privilegiada con la que cuenta Guatemala es un aspecto positivo para el
sector logistico, ademas de la cercania a economias como la de México, Estados Unidos y
Canada. Ademas, ha funcionado como cruce entre el Océano Atlantico y Océano Pacifico y

como puente entre Norte Américay Sudameérica.

Cuando hablamos de empresas que cuenten con cadenas logisticas nos referimos a los
distintos procesos de los cuales esta conformadoy por qué este es tan importante para toda
empresa en la cual se mantenga al rededor su giro del negocio. Cada empresa tiene distintas
partes que conforman su propia cadena logistica y de las cuales puedan beneficiarse mas o
menos, dependiendo del uso que le den, sin embargo, lo que toda empresa busca cuando hace
uso de esta es en el incremento de la productividad, eficiencia y eficacia de cada uno de los
procesos que la conforman, con el objetivo de ser mas competitivos y obtener una ventaja

sobre las demas empresas pertenecientes al mismo sector.

La empresa sujeta a investigacion es una, cuyo giro del negocio es de logistica, transporte y
almacenamiento de producto desde cantidades pequefias, hasta volimenes gigantescos de
grandes empresas Y paises, por lo que la constante mejora en la cadena logistica de la
empresa es una estrategia fundamental para sobresalir sobre la competencia del sector al que

pertenece.

Durante las practicas realizadas en las instalaciones de las bodegas de la empresa sujeta a
investigacion se encontraron un niamero de procesos con irregularidades y fallas detectadas
gue representaban pérdidas econémicas para la misma,

En base a estas fallas que le estaban significando un gasto innecesario a la empresa, se llego
a la siguiente hipétesis:

La falta de una herramienta de medicién que brinde una estructura clara de parametro que
establezcan el punto 6ptimo de los procesos llevados a cabo, junto con el personal de esta, ha
llevado a que se mantengas practicas incorrectas, asi como errores constantes que ha
desembocado en una baja en la productividad de las bodegas de la empresa sujeta a

investigacion.



la herramienta de medicion de cuadro de mando integral cumple con las caracteristicas para
cubrir las necesidades de medicién de los defectos de los procesos dentro de la bodega de la
empresa sujeta a investigacion, y es por lo que la propuesta de este trabajo de tesis es la
implementacién del cuadro de mando integral para incrementar la productividad de la

organizacion antes mencionada.

Dicha hipétesis, con el finde que la informacion del trabajo sea respaldada, se llevo a cabo un
trabajo de campo en el cual se realizaron cuestionarios para los colaboradores de la bodega de
la empresa sujeta a investigacion, asi como a clientes que utilicen el servicio logistico y el
transporte y almacenamiento de producto. De la misma manera se realizaron entrevistas en
profundidad al gerente general de las bodegas de la organizacién, asi como a dos expertos en

la implementacion de la herramienta de cuadro de mando integral.

Esta herramienta tiende a brindar soluciones a mediano y largo plazo, no de manera inmediata,
por lo que la inversién que requiere para la empresa sujeta investigacion la implementacion de
esta no brindara un retorno de la inversion de manera inmediata, por lo que es fundamental
desde un principio establecer objetivos, estrategias y tacticas especificas en las que se detallen
los tiempos de mediciony el plazo a realizarlos.

Es importante también delimitar desde los pasos iniciales de la implementacién de la
herramienta de medicion, el presupuesto con el que cuenta la empresa para llevar a cabo las
actividades, asi como la disponibilidad del personal para el cumplimiento de las actividades a
llevar a cabo para implementarlo. Es por lo que se recomienda que la implementacién del
cuadro no debe ser estandar, sino que debe moldearse de acuerdo a las necesidades de la
empresa sujeta a investigacion, esto con el objetivo que esta se vuelva una herramienta

enfocada a facilitar los procesos y no a complicarlos.



CAPITULO I. MARCO CONCEPTUAL
1.1 Antecedentes

La region centroamericana y Republica Dominicana representa un potencial logistico muy
importante, el valor de las exportaciones brutas de bienes y servicios de Panama, Costa Rica,
Honduras, Republica Dominicana y Guatemala asciende a casi cuarenta y seis mil millones de
dolares anuales, de acuerdo con el documento “Potencial Dinamizador de las Exportaciones en
Centroaméricay RD”, elaborado por la Comision Econdémica para América Latina y el Caribe
(CEPAL).

Las ultimas cuatro ediciones del indice de Desempefio Logistico correspondientes al periodo
2012-2018 y elaboradas por el Banco Mundial, ubican a Guatemala en el puesto nimero ciento
quince a nivel mundial por destacar en los seis aspectos evaluados que son aduanas,
infraestructura, envios internacionales, competencia de servicios logisticos, seguimiento y
rastreo y, finalmente, puntualidad. Para el calculo del indice de Desempefio Logistico se
realizan encuestas de periodicidad bianual a empresas y usuarios de servicios de logistica. Se
utiliza un cuestionario estandarizado con el propésito de identificar los desafios y oportunidades
gue mejoren el desempefio logistico de un pais. Cada uno de los rubros antes mencionados

son medidos con indicadores especialmente enfocados en las areas a medir.

En el transporte aéreo se encuentran las exportaciones de carga aérea, incluyendo los
principales productos, lineas aéreas y paises destino. “En el 2016 el movimiento de carga
aérea ascendio a 68,755,835 kilos, 53.8% fue carga de exportacion (37,035,796 kilos) y 46.2%
carga de importacion (31,720,039 kilos)” segun datos de AGEXPORT. Las mediciones que se
realizan son de movimiento de carga aérea por tipo de carga, por lineas aéreas, por tipo de
aduana y por pais de destino.

En transporte terrestre se miden los movimientos de cargas por aduanas terrestres, distancia
en kilbmetros por departamento de Guatemala, distancia y tarifas sugeridas entre Guatemala y
las principales ciudades de Centroamérica, Mapa Rutas de Centroamérica, Mapa Rutas

nacionales, Red Vial Nacional y la velocidad a la que transitan los vehiculos en Guatemala.

En transporte maritimo se muestra el movimiento de contenedores de exportaciones,
importaciones, transitos y transbordos en los puertos del pais. En este se mide el movimiento

de carga maritima por contenedores por puerto, buques y tipo de carga.



Por ultimo, en el sector aduanero como parte del proceso de gestion del despacho aduanero
todas las mercancias que ingresan y egresan del pais son sometidas al médulo de gestién de
riesgo de la Super intendencia de administracion Tributaria (SAT). Esta se mide a través del
total de selectivos verdes y del pais. Ademas, estas se dividen en el medio de transporte por el
cual las cargas ingresan al pais, ya sea terrestre, aéreo o maritimo. Especifica la aduana por la

cual ingreso y el promedio de selectivos rojos por aduana al mes.

Guatemala cuenta con una ubicacion geografica privilegiada para el sector de la industria de
transporte y logistica en general, pues tiene cerca a paises lideres en economia como México,
Estados Unidos y Canada. Ademas, ha funcionado como cruce entre el Océano Atlantico y
Océano Pacifico y como puente entre Norte Américay Sudamérica.

El sector logistico ha mantenido un constante crecimiento desde la crisis econdémicaen 2009,
con un costo de exportaciones por contenedor de $310 dolares estadounidenses con treinta y
seis horas de cumplimiento fronterizo y un costo de importacion de $405 doélares
estadounidenses. Estos nUmeros son atractivos para las corporaciones extranjeras, lo cual han
llevado a que numerosas empresas dedicadas a la logistica a instalar sus operaciones en
Guatemala.

En la actualidad nuestra nacién cuenta con dieciocho puestos aduanales actualmente
operando, y de las cudles se obtiene toda la informacion mencionada anteriormente y la cudl,
con base a los procesos de operacién en las mismas, que se asignan los rankings a nivel

mundial en el gremio logistico
En la figura 1 su puede visualizar las aduanas de Guatemala

e Aeropuerto Mundo Maya; Zona 2, Ciudad Santa Elena de la Cruz, Petén; Pablicoy
militar; movimiento de 344,879 pasajeros

e Frontera con México El Ceibo, Petén; Departamento de Petén, colinda con El Ceibo en
México; Afluencia de 154,067 turistas y transportistas

e Frontera con Belice Melchor de Mencos; Kilometro 647 de la Carretera
Centroamericana CA-13, Departamento de Petén; Turistas y transportistas

e Puerto Santo Toméas de Castilla; Puerto Barrios, departamento de Izabal, Guatemala;
Afluencia de mas de 1372 buques

e Puerto Barrios; A orillas de la Bahia interna de Santo Tomas, Bahia de Amatique; Mar
Caribe


https://es.wikipedia.org/wiki/Puerto_Barrios
https://es.wikipedia.org/wiki/Izabal
https://es.wikipedia.org/wiki/Mar_Caribe
https://es.wikipedia.org/wiki/Mar_Caribe

e Frontera con México La Mesilla; La Democracia, Huehuetenango, carretera
Panamericana; Turistas y transportistas

e Frontera Con Honduras Entre Rios; Carretera CA-13, Entre Rios, Izabal

e Frontera el Carmen; Turistas y transportistas

e Frontera con Honduras el Florido; Carretera CA11, Chiquimula, al lado de la Aldea
Caserio El Florido; Turistas y transportistas

e Frontera con Honduras Agua caliente; Carretera CA10, Chiquimula; Turistas y
transportistas

e Frontera Con México Teclin Uman; San Marcos, Ciudad de Tecun Uman; Turistas y
transportistas

e Frontera Con El Salvador La Ermita; Kilbmetro 137 de la Carretera Centroamericana
CA-12; Turistas y transportistas

e Frontera Con El Salvador San Cristobal; Kilbmetro 175 de la Carretera Interamericana
CA-1 Or. Atescatempa, Jutiapa; Turistas y transportistas

e Frontera Con El Salvador Valle Nuevo; Departamento de Jutiapa, Carretera CA 8W;
Turistas y transportistas

e Frontera con El Salvador Pedro de Alvarado; Jutiapa, Carretera CA2 colinda con La
Hachadura en El Salvador; Turistas y transportistas

e Puerto Quetzal

e Aeropuerto La Aurora

Figura 1.

Centros Logisticos del pais, recuperado de Guatemala.com



En la siguiente figura se pueden observar los indices de desempefio del 2012 al 2018 en los
distintos rubros a calificar. Este es elaborado por el Banco Mundial.

Figura.2

indice de Desempefio Logistico 2021-2018

RK Desempefio RK Aduanas RK Infraestructura RK Envios RK Competencia de RK Seguimiento Puntualidad
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Se considera como miembro perteneciente al gremio logistico guatemalteco a toda aquella
corporacion, organizacion persona individual, entre otros. Que se registren a la Gremial
Logistica de Guatemala (GLG) y que entre sus caracteristicas de provision de servicios sean
transporte terrestre, lineas navieras, agentes navieros, agentes de aduanas, operadores
logisticos, agencias de carga, lineas aéreas y usuarios importadores y exportadores de carga.

De la misma forma, la empresa sujeta a estudio estd dedicada al transporte de carga de
cualquier tipo y destino por via aérea, maritima, terrestre o ferroviaria. Asi como los servicios de
consultorias enfocadas en operaciones logisticas, almacenamiento en bodegas y

especializaciones de aduanas. Actualmente esté dividida en las siguientes divisiones:

Servicio Express que ofrece servicios internacionales y nacionales de entrega de paquetes y
documentos para clientes comerciales. E Commerce, que es el servicio de paqueteria

indices de desempefio logistico 2012-2018, fuente Agexport



estandar, tanto nacionales como internacionales, para clientes comerciales y clientes e
individuales, ademas de servicios de facilitacion y logistica de comercio electrénico. Asi como
servicios de envios aéreos, maritimos y terrestres enfocados en volimenes grandes a nivel
mundial.

La empresa sujeta a estudio fue fundada en 1969 en San Francisco, Estados Unidos, con su
sede principal en Berlin, Alemania. En sus inicios se encargaba Unicamente del envio de

paqueteria urgente, aunque solo mediante el transporte maritimo, asi como el envio de los

documentos aduaneros necesarios para autorizar los envios de contenedores maritimos.

Con trescientos ochenta mil colaboradores en mas de doscientos veinte paises Y territorios de
todo el mundo, la empresa sujeta a investigacion es en la actualidad lider del sector, con una

trayectoria que le han posicionado como una referencia a nivel mundial.

Hoy en dia estd compuesta de divisiones independientes, pero conectadas con un claro
enfoque de gestiobn comun. Estos departamentos ofrecen una amplia gama de alternativas de
logistica y de transporte de mercancias, abarcando servicios que van desde la entrega de
paquetes a nivel nacional e internacional hasta servicios de transporte express, por carretera,
aéreo y maritimo. En la compafiia también existe un area especialmente dedicada a la gestion
de cadenas de suministro en todas sus fases.

La organizacion antes mencionada ofrece los servicios de consultoria de aduana de carga para
personas individuales y grandes empresas como multinacional es de cargamentos de

volumenes grandes.

En Guatemala las divisiones que operan actualmente son Unicamente la de Express y Global
Forwarding. en virtud que la de ECommerce no opera en Guatemala.

Dicha entidad tiene como mercado objetivo tanto a hombres como mujeres de 35 a 45 afos
con un nivel socioecondmico A-B, con un nivel académico de carrera universitaria finalizada,
sin importar su religion o posicion politica.

El nivel socioecondmico A/B estd conformado en su mayoria por hogares en los que el jefe de
la familia tiene estudios profesionales o de posgrado, cuenta con internet fijo en la vivienda, es

el nivel que mas invierte en educacion y menos en alimento.



El rango de ingresos de la clase socioeconomicab es de veinticinco mil a sesenta mil quetzales
mensuales, mientras que los ingresos de la clase a de sesenta mil quetzales en adelante.

1.2 Planteamiento del problema
¢ Como la implementacion de un cuadro de mando integral puede incrementar la productividad

de los procesos dentro de la bodega de la empresa de logistica internacional?

Los indicadores clave de desempefio son métricas que son utilizadas para obtener e interpretar
la informacién sobre la eficaciay productividad de las acciones que se lleven a cabo en un
negocio con el finde poder tomar decisiones y determinar aquellas que han sido mas efectivas
a la hora de cumplir con los objetivos marcados en un proceso o proyecto concreto. Ademas,

pueden ser utilizados y aplicables en cualquier area de negocio y sector productivo.

Las organizaciones gue no apliquen indicadores claves de desempeiio para medir su
productividad operan a ciegas y no tiene razones para establecer objetivo y metas, o al menos

no de forma precisa.

Por su parte, el cuadro de mando integral (CMI) permite enfocar el trabajo, pues ayuda a
establecer una agenda de tareas primarias y secundarias. Los objetivos individuales son un
insumo fundamental para que el colaborador pueda crear una hoja de ruta encaminada a
cumplir sus labores en el tiempo y la forma adecuada de postergar que no son imprescindibles
para el cumplimiento de sus compromisos.

La herramienta para aplicar brinda la oportunidad de identificar los indicadores de desempefio
mas pertinentes para la empresa que desee y debe implementarlos. EI CMI aporta la
informacion mas valiosa del area de la empresa bajo medicién, sin embargo, los indicadores
deben ir alineados al areay especificaciones del departamento al cual se esté implementando.
Si se hace caso omiso a lo mencionado anteriormente, esto brindaréd a la empresa indicadores
indtiles que no van conjunto con los objetivos o los puntos a mejorar de la empresa y se dara el

conflicto de encontrar los puntos clave que necesitan atencion lo mas pronto posible.

Es importante recalcar, que dicha herramienta no repara fallos, sino que los identifica, por lo
gue, una vez seleccionados los indicadores adecuados para el proceso bajo medicién, estos



resultados deben saber ser evaluados, analizados e interpretados y aprovechar los recursos
disponibles para corregirlos.

Finalmente esta el caso de inflacion de indicadores, y este se trata del uso excesivo de
indicadores en el CMI, lo cual trae como consecuencia complicar la labor de medir las distintas
areas de este y provocan que el proceso se vuelva mas complejo de lo que deberia, logrando

asi lo contrario del objetivo principal que es simplificar los procesos.

Se puede sefialar que la empresa sujeta a investigacion no aplica el CMI de manera constante
pues presenta los siguientes problemas. En primer lugar, el personal dentro de la bodega
mantiene de manera frecuente desorden y este afecta la productividad, eficaciay eficiencia de

los procesos.

En segundo, la sefializacion del area de descarga y carga de producto yatiene tiempo de no
ser redefinida, por lo que no es clara, el equipo de trabajo de los colaboradores ya es obsoleto
y pone en riesgo su seguridad; asi mismo la bodega no se le ha dado el mantenimiento
apropiado, lo que ha repercutido en el deterioro de sus paredes y techo.

En tercero, los tiempos de actividades dentro de la bodega mantienen una variabilidad bastante
alta, y esto se debe en la mayoria de las veces al desorden, equivocaciones, descoordinacion,
entre otros.

En cuarto, existen gastos innecesarios, como por ejemplo el constante mantenimiento de una
bodega sin uso, sin ningun apartado o divisiones por cliente y espacio ocioso lo que representa
desperdicio de recursos por parte de la empresa.

Por ultimo, la ineficaz comunicacién con el personal dentro de bodega y con los demas
departamentos de la empresa causa equivocaciones, atrasos y obstaculiza ciertas etapas de la
cadena de procesos.

Por consiguiente, la aplicacion del CMI debe estar enfocada en las areas del recurso humano,
procesos internos, clientes de la empresa y del area financiera. Los cuéles son los puntos
débiles de la empresa y donde deben realizarse mediciones periédicamente para evitar

cometer errores.



En particular, el caso del CMI de la empresa Apple es un claro ejemplo de lo efectivoy
necesario que es la implementacion de este el cual se llevd a cabo de la siguiente manera:

En el area financiera se enfocaron en la creacion de valor para los accionistas, con el objetivo
de contrarrestar el enfoque de rendimiento, cuyo monitoreo obviaba las inversiones necesarias
a futuro. Este indicador toma en cuenta los préximos negocios con la lupa puesta en el
beneficio de los accionistas. Y también en determinar el impacto deseado y logrado por la
empresa.

En el area de operacion se destaca la participacion de la empresa en el mercadoy la
satisfaccion del cliente. Por esto dicha entidad elabor6 sus propios modos de aproximacion,
que incluyeron el disefio de encuestas. Ellos entendieron claramente que su organizacion no se
trataba solo de fria tecnologia. No era cuestion de ver solo su incrementoy rendimiento. La
perspectiva del cliente aparece cuando la organizacion aterriza realmente sus postulados y
humaniza su actividad.

Los procesos internos de la empresa se enfocaron en las competencias centrales o basicas de
la organizacion con mirasa su optimizacion. Para esto las competencias basicas para
desarrollar los empleados fueron reducidas por sus ejecutivos, asi como captar y mantener el
sector de los desarrolladores de software que usan Apple como plataforma de trabajo.

La innovacion y mejora encontr6 crucial el desempefio y actitud del capital humano.

La manera que identifico Apple para medir la correlacion entre las estrategias macro de la
empresay las individuales de sus empleados fue hacer una consulta periodica cada dos afos.

Esto ayuda en gran medida a comprender el nivel de compromiso con la empresa.

1.2.1 Alcance

El presente estudio se circunscribe a las areas operativas de las bodegas de la empresa sujeta
a investigacion con sus instalaciones ubicadas en la zona 13 de la ciudad de Guatemala.

1.2.2 Limites
La actual investigacion busca identificar los problemas de la empresa y las causas de estos. Y
el objetivo es meramente el de la sugerencia de la implementacion de la herramienta de CMI

para solucionarlos durante un periodo de tiempo en que pueda mantener la constancia,

comodidad y adherencia.
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1.3 Formulacion de hipotesis

La bodega de la empresa sujeta a estudio presenta problemas tanto de caracter administrativo,
como de procesos dentro de la bodega que lo han llevado a tener un bajo nivel de
productividad, de eficienciay eficacia; asi como mantener habitos que son sinbnimo de
desperdicio. Esto se debe a la falta de implementacién de un CMI que mida las cuatro grandes
areas donde se presentan deficiencias tales como area del personal, clientes, procesos y

financieros.

En primera instancia, presenta problemas de “Lay Out” o desorden dentro de bodega, esto es
por la escasez de un CMI apoyado por indicadores enfocadas en el area del personal que
midan durante un determinado periodo las causas, porcentajes, periodos y razones del
desorden dentro de bodega y en qué medidas reducirlo.

Segundo, el area en la que se encuentran areas de mejoraes la de procesos, mas
especificamente en tiempo y eficiencia. Al no medir el indice de practicas no correctas dentro
de la bodega causa dafios a materiales o0 atrasos en proceso, se genera disminuciones de
productividad, la cuél con un CMI brindaria métricas a comparary las causas de por qué se dan

estas bajas de productividad.

Tercero, otra de las areas es la de clientes, los cuales derivado a lo anterior quedan
insatisfechos y se corre el riesgo de perderlos. Por lo que el CMI brindaria un pardmetro a

comparar para mejorar el tiempo y la satisfaccion del cliente.

Por dltimo, area de finanzas, en la que esta asociada con la capacidad de almacenaje de la
bodega, y si no se tiene conocimiento de este, no se podra alcanzar la mayor productividad de
esta, ademas de que la probabilidad de errores sera mucho mayor. EI CMI brindara informacion
con relacién a la capacidad 6ptima en que la bodega debe encontrarse en las distintas épocas
del afio y el margen de seguridad adecuado para esta. En virtud de lo expuesto anteriormente,

se realiza la siguiente hipotesis del incremento de la productividad con la herramienta CMI
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1.4 Justificacion

El primer motivo de la redaccion del presente trabajo es la aplicacion en las empresas a las
cuales puede beneficiar. La empresa sujeta a estudio tiene una deficiencia cuando se trata de
aplicar un CMI, y es que no se tiene la gente necesaria o no se da el tiempo para realizarlo con
la medicién y recoleccion de la informacion que alimente los indicadores de manera constante y
brinde los parametros de mejora, por lo que este no tiene adherencia a la empresay no es
sostenible a largo plazo. Este tipo de problemas empresarial muy comuny este trabajo. Todas
las empresas buscan incrementar sus ingresos, por lo que el analisis de la empresa a través de

un CMI le ayudara a conseguir los objetivos y metas que esta se proponga.

La segunda razén es la de adquirir conocimiento que me lleve a mejorar mi capacidad de
resolucion y analisis de situaciones adversas que se presenten en las empresas, y es que las
areas del CMI son fundamentales en cualquier empresa. Las deficiencias en las mismas sin un
sindnimo de pérdida y productividad pobre, por lo que los conocimientos en esta rama son de
suma importancia y un gran aporte para mi formacion como profesional.

La adquisicion de la experiencia con la herramienta del CMI es de suma importancia para todas
las personas que se encuentran en un cargo de gerencia o administracioén en general, pues les
brinda un camino a seguir que los dirige al camino del crecimiento productivo. Por esta razon,
es para mi de suma importancia dominar en todos los sentidos posibles la herramienta
mencionada para que, cuando adquiera un trabajo, pueda implementarla y mejorar el

rendimiento de la empresa para la cual trabaje.

Y como tercer punto en concreto, finalizar mitrabajo de tesis y que este sea mi aporte a la
sociedad para que sea una guia de como el CMI puede beneficiar a las grandes corporaciones
guatemaltecas o a las medianas y pequefias empresas que buscan hacer crecer la

productividad, la eficaciay eficiencia de esta.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1. Productividad

La productividad es la relacion entre la cantidad de productos obtenida por un sistema
productivo y los recursos utilizados para obtener dicha produccion. Esta hace posible evaluar
en qué medida los aumentos de la produccion son consecuencia de una mayor inversion o de
la incorporacién de mas mano de obra. También podremos conocer si el incremento es por una
combinacién mas eficiente de los factores productivos o porque se ha hecho un mejor uso de
estos.

Las maneras mas efectivas para incrementar la productividad empresarial son estableciendo
objetivos y metas con el propdsito que sirvan como una guia y motivacién. Como segundo
punto, la gestion del tiempo adecuada y la planificacion de actividades de la organizaciéon

evitara la pérdida o mal manejo de este y elevara la productividad.

Un empleado desmotivado es un empleado poco productivo, por lo que fortalecer medidas de
conciliacién y flexibilidad laboral contribuird en la motivacion de estos. Las empresas buscan
incrementar su competitividad en el mercado, es por esto por lo que la inversion en
herramientas y tecnologia que faciliten los procesos, mejoren los resultados, y por ende, la
productividad. Y, por ultimo, para lograr cambios en la organizacién que la encaminen al
aumento de la productividad, incentivar la creatividad es indispensable para el desarrollo y la

competitividad.

2.1.1 Eficacia

La eficacia consiste en un proceso de organizacion, planificacién y proyecciéon que tendra como
objetivo que aquellos resultados establecidos puedan ser alcanzados y deben tener resultados
especificos y controlados. En este sentido, la eficacia de una accion buscara en primer término
acceder a los recursos, métodos y procedimientos apropiados que generen las mejores

consecuencias para la actividad especifica.

El primer paso para incrementar la eficacia es identificar problemas y analizar si se estan

cometiendo errores de utilizar estrategias anticuadas, procesos ineficientes o complicados,
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entre otros. El segundo es crear relaciones comerciales, pues es un hecho que todos los
clientes de una empresa tienen cosas en relacion. Creando perfiles de clientes ayudara a
identificar ese comun denominador, encaminara el progreso de la presencia en el mercado, y
permitird recolectar los datos necesarios para hacer mas efectiva la implementacion de

estrategias y objetivos planteados a futuro.

2.1.2 Eficiencia

Es la capacidad de disponer de alguien o algo para conseguir el cumplimiento adecuado de
una funciony mantener el mismo resultado en un largo plazo. EI mantenimiento de ese nivel es
el resultado de un proceso de acumulacion de buenas decisiones y de trabajo riguroso, un

esfuerzo que involucra a todos y requiere de compromisoy a eso se le llama eficiencia.

Para incrementar la eficiencia dentro de la empresa se debe proporcionar informacion al
alcance para el personal y que esta sea segura, con el objetivo de, cuando se presenten
obstaculos, la capacidad de reaccion sea rapida y concisa. Otra estrategia para incrementar la
eficacia es la automatizacién de procesos, buscando que el personal no realice actividades
repetitivas o burocraticas o innecesarias que representen una disminucién de esta, por lo que
invertir en un software o herramienta que automatice la mayor cantidad de procesos posibles y
evitara asi la pérdida de tiempo y recursos. La siguiente es promover la comunicacién con el
personal, de manera que las personas que dediquen la mayor parte del tiempo en la mejora de
procesos, por lo que la retroalimentacion de ambas partes contribuira a la colaboracion y

motivacion del empleado.

2.1.3 Proceso

Secuencia o conjunto de operaciones de forma seguida una detras de la otra para alcanzar un
objetivo o un fin concreto, en este caso, brindar un producto o servicio al consumidor final.
Estos deben contar con las caracteristicas del establecimiento de la definicion de estos desde
antes de aplicarlos, es decir, deben estar documentados, sus requerimientos y mediciones a
aplicar. La aplicacion de mediciones que aseguren la calidad de las tareas involucradas en el
mismo de principio a fin. Estos al ser una actividad repetitiva deben ser entendidos,
comunicados y ejecutados de manera consistente. Y por Ultimo debe ser predecible, lograr un

nivel de estabilidad y que asegure que las tareas a ejecutar alcancen los resultados esperados.
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2.1.4 Bodega

Espacio definido en el cual se ejecutan la recepcion, almacenamiento, distribucion de materia
prima o producto y movimientos dentro de la misma. Dependiendo de la especializacion a la
cual esta esté destinada, deberd cumplir con ciertas caracteristicas o condiciones para el
almacenamiento de los bienes.

El uso correcto de la bodega dedicada al almacenamiento de bienes ya sea propio o de servicio
tercerizado, brindara a quien la utiliza grandes beneficios, por ejemplo; Permitir tnicamente a
personas seleccionadas a entrar a esta, control exacto de inventario, brinda informacién al
departamento de compras para el abastecimiento de la empresa, informara cuando es
necesario el abastecimiento de la misma, mantiene un historial de entradas y salidas de
producto de la bodega, permite una adecuada recepcion de producto, facilitael acceso a la
informaciony clasificacion del producto, facilitara el despacho de producto, brindard orden, por
lo que sera mucho mas facil conocer la disposicion de producto, prepararlo, destinatario y el

envio.

La bodega, si se asegura que el complejo donde se encuentre brinde todas las facilidades y
requerimientos, permite tener el producto a salvo de ambientes externos potencialmente

peligrosos como lluvia, incendios, robos, deteriora miento,

2.1.5 Logistica

Conjunto de los medios y métodos que permiten la ejecucion de, control y planificacion de
todas las actividades con relacion a la obtencion, traslado y almacenamiento de materiales,
buscando siempre la satisfaccion del cliente y que el proceso se lleve a cabo con la menor
inversion de recursos posible.

Para lograr los objetivos de este departamento e incrementar la eficienciay la eficacia, es
indispensable que se realicen estudios y planificaciones previos al disefio del sistema de

control logistico de la empresa. La logistica empresarial tiene 5 funciones principales.?

2¢ Qué son las bodegas de almacenamiento (22/8/2017). Recuperado de. http://clis.co/las-
bodegas-almacenamiento/

Nufo, Patricia (4/4/2017) La logistica empresarial. Recuperado de.
https://www.emprendepyme.net/la-logistica-empresarial. html
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La primera funcion es la realizacion del proceso operativo dentro de la bodega. Es el conjunto
de todas las tareas y actividades de caracter operativo llevadas a cabo en relacién con la
bodega con un conjunto de recursos materiales y humanos con la calidad que el cliente exige.
Por lo general se utiliza un sistema de numeracion por pasillo, nivel, posicion y fondo, con el
proposito de mantener un mejor control de los productos dentro de la bodega y mejorar la

gestion de los procesos operativos del almacén con exactitud, rapidez y a un bajo coste.

La segunda es la trazabilidad. Esta es la localizacion de los productos en espacio y tiempo que
posibilita que, en cualquier momento, la reconstruccion del proceso integro de compra
(produccion, almacenaje, transporte, distribucion y venta). Para que este proceso se lleve a
cabo de la manera adecuada, es fundamental disponer de un sistema de informacién analisis

adecuado.

La tercera es el control de inventario. Este es primordial para un adecuado proceso logistico.
Significa que se deben reducir las diferencias y buscar una reduccion de deficiencias o
desperdicios. Disponer de un adecuado control del inventario nos permite dar a nuestros
clientes un factor cada vez mejor valorado, desde el mismo momento en que realizan el pedido,

gue es una garantia de servicio.

La cuarta es el transporte. Este proceso contiene tres variables a considerar para la realizacion
de este. Por ejemplo, la dispersion geografica de los clientes, los pedidos con pocas
referencias y escasas unidades por referencia (debido a una mala implementacion de un
proceso anterior), y las condiciones en que la entrega domiciliaria debe producirse. Trabajar en
mejorar los procesos de entrega a los clientes finales, realizandolos cada dia de una formamas
rapida y eficiente tanto en costes como en aspectos medioambientales es uno de los grandes

desafios para la logistica de las empresas.

El quinto es la Logistica Inversa. Se refiere asi al flujo inverso del proceso tradicional y que se
ha convertido en uno de los principales ejes de la reputacion y servicio de una empresa. La
definicion de adecuados flujos de la logistica inversa es un factor basico para garantizar el
servicio al cliente y la responsabilidad social de la empresa. Se refiere al procedimiento de
gestion de la cadena de suministro que traslada los productos o materiales desde el

consumidor hasta el fabricante.
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2.1.6 Transporte

Se encarga de mover los productos terminados, materias primas e insumos, entre empresas y
clientes que se encuentran dispersos geograficamente, y agrega valor a los productos
transportados cuando estos son entregados a tiempo, sin dafios y en las cantidades
requeridas. El transporte involucra aquella parte de la gestion de la cadena de suministro que
se encarga de planificar, implementar y controlar el flujo y almacenamiento eficiente de las

mercancias. desde los puntos de origen de la cadena de suministro hacia los destinos o puntos

de consumo. La mayoria de las empresas gestionan ambos, tanto la logistica de entrada como
la logistica de salida, sin embargo, lo mas importante es que en ambos se requiere del
transporte para su correcta ejecucion.

2.1.7 Cadena de Suministro

Es el conjunto de procesos que abarca todas las actividades en la creacion de un producto de
la empresa, desde la obtencion de la materia prima, hasta que el producto terminado llega a
manos del cliente. Un correcto control del proceso de fabricacion permite que la produccion se
optimice al mdximoy se pueda ser mas competitivo. Esta integra la ofertay la demanda
manteniendo un registro de las necesidades que se deben de abastecer en términos de
fabricacion, distribucién, marketing, ventas, disefio de productos, finanzas, tecnologia, entre
otros. Un buen manejo de la cadena de suministros, dependiendo del enfoque y uso de la
empresa, brindara beneficios a la misma. Tales como una coordinacion permanente entre las
fases de esta, evitar pérdidas o desperdicios innecesarios, contribuira a disminuir los tiempos
de distribucién, un mayor control de los tiempos de los inventarios, alta capacidad de reaccion

ante cambios empresariales de oferta y demanda de tamafio micro, macro o meso econémicos.

Para que la cadena de suministros se lleve a cabo con eficienciay eficacia, se necesitan al
menos los siguientes 6 componentes.

Primero, necesita proveedores de confianza, calidad, reputacion, precio correcto, entre otros.
Deben encargarse de distribuir, ofrecer, conceder o arrendar el uso de bienes y servicios.?

3Redaccion Espafia (28/1/2016) Transporte de mercanciay su rol en la cadena de suministro.
Recuperado de. https://internacionalmente.com/transporte-de-mercancias-y-suministro/
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Segundo, necesita transporte encargado del traslado de materias primas, productos terminados

e insumos entre empresas y clientes.

Tercero debe contar con fabricantes encargados de transformar la materia prima en el producto

gue la organizacion se dedique a comercializar

Cuarto, necesita clientes (parte importante de la cadena de suministros equivalente a los

ingresos) con necesidades que deben estar satisfechas.

Quinto, la comunicacién es una caracteristica indispensable para que las operaciones entre

cada elemento de la cadena fluyan y se desarrollen de manera correcta

Sexto, debe implementar tecnologia pues esta brinda el beneficio a los elementos de la cadena
de abastecimiento optimizar sus tareas y realizarlas en menor tiempo, en pocas palabras,

incrementar la productividad.

La administracion sobre la gestién de la cadena de suministro de la empresa para trabajar con
eficaciay que su planteamiento sea resolutivo y rentable, debe enfocarse en los tres grandes
pilares o etapas que conforman la cadena. El primer pilar es el suministro, y este se refiere a
las materias primas que la empresa necesita para transformar su producto. En este se
responde a preguntas como de donde proviene el material, cbmo se consigue Y los plazos que
tarda en llegar a los sitios donde lo requieren. Si este paso no se cuida bien es muy probable

gue toda la cadena se vea afectada por lo que es indispensable que funcione a la perfeccion.

El segundo Pilar es la transformacion de la materia prima para finalmente disponer de un
producto terminado con las caracteristicas requeridas para comercializar en el mercado. Y el
tercer pilar es la distribucion y esta se encarga, como su nombre lo indica, de la distribucion de
los articulos mediante una red de transporte, almacenes, locales, comerciantes, con el objetivo

de que llegue a los consumidores finales.

2.1.8 Indicadores de rendimiento

Castellanos Cruz, Rodeloy (23/7/2007). Proceso estratégico. Recuperado de.
https://www.gestiopolis.com/proceso-estrategico/

Garcia, Gemma (3/12/2018) ¢ Como funciona la cadena de suministro de una empresa?
Recuperado de. https://www.emprendepyme.net/como-funciona-la-cadena-de-suministro-de-
una-empresa.htmi
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Los indicadores clave de rendimiento son métricas utilizadas para medir, comparar, cuantificar
y determinar si una organizacion, proyecto o persona esta logrando sus metasy si lograra
alcanzar el objetivo planteado. Es importante recalcar que es recomendado aplicar estos
indicadores tanto para factores econdmicos como no econémicos, Para el personal que trabaje
con ellos debe comprenderlos en su totalidad por lo que deben contar con los siguientes

requisitos para facilitar dicha comprension.

En primer lugar, deben ser relevantes, ya que este factor debe influir en modelo de negocio y si
esa variable da resultados que afecten negativamente los resultados, se pueda actuar a tiempo
y de una manera efectiva. En segundo, entre menor sea el numero de indicadores en los que
se pueda adquirir la informacién necesaria para la empresa, mejor, pues simplificara la
cuantificacion de los datos obtenidos, por lo que estos deben ser concisos y simples para que
el personal los comprenda facilmente, su consistencia y valor, asi mismo como el origen que
dio paso a la aplicacion de estos. En tercero, deben ser atribuibles, y que ese encargado vele
por que la informacién sea obtenida y analizada de manera correcta en el lapso determinado y
en base a eso se tomen las decisiones necesarias. Por Ultimo, deben ser equiparables los unos
con los otros, deben tener la misma jerarquia en correlacion a su rol en la empresa y no

pueden subordinarse entre ellos tomando el rol de “mas importante”.

Los indicadores de rendimiento son de gran ayuda a las empresas debido a determinados
requisitos, tales como que toda la informacion recolectados de los indicadores deben ser
ciertos, coherentes y confiables, deben ser de facil extracciony consulta, deben ser
automatizados a través de programas informaticos de recoleccion de datos y deben estar

disponibles en el tiempo en el que estos estén establecidos.

No aplicar indicadores clave de rendimiento trae consigo desventajas estratégicos,
econdmicos, logisticos, entre otros, que pondran en desventaja a la organizacion en
comparacion a las demas, que dara un resultada de la disminucién de la rentabilidad y, por
ende, un menor porcentaje del abarcamiento del mercado. No tendré Informacién de gestion de
los procesos dentro de la bodega, por lo tanto, la precision en la toma de decisiones no sera
optima y el rango de probabilidad de errores se ampliara de manera amenazante, la rapidez,
transparencia y comprension para comunicar resultados serd ineficiente y repercutira en el
mismo error. Y, por ultimo, la informacioén disponible para el CMI sera nula y no tendra

fundamento, dando como resultado final del conjunto de fallas, una disminucioén en la eficiencia
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4y eficacia, que es sindbnimo a la reduccion de la rentabilidad de la empresa, poniendo en riesgo
la vida de esta.

La implementacion de indicadores clave de rendimiento trae consigo beneficios en forma de
respuesta a las preguntas mas repetidas e importantes que las empresas se hacen con
bastante frecuencia. Algunas de ellas, por ejemplo, son

e ¢ Cuanto espacio tiene disponible la bodega?

e ;Cudl es el nivel 6ptimo de bodega?

e ¢ Qué tan productivos son los procesos dentro de la bodega?
e ¢ Queé tan eficaces son los procesos dentro de la bodega?

e ¢ Qué tan eficientes son los procesos dentro de la bodega?

e ¢ Qué tan productivo es el personal?

2.2.1 Cuadro de Mando Integral

El concepto de Cuadro de Mando Integral o Balanced Score Card naci6 en 1992, en un trabajo
realizado por Robert Kaplan y David Norton para una empresa de semiconductores. El CMI
debe ser dindmico y lo ideal es que, como minimo, se actualice con frecuencia diaria, para
evitar que el perceptor deje de prestar atencion a los indicadores por su falta de dinamismo.
Ademas, el CMI o BSC debe ser revisable para poder incorporar o suprimir indicadores que son
0 no necesarios en un determinado contexto. El objetivo principal en el que se enfocaron fue en
el de la movilizacion de un cambio en la empresa a traves del liderazgo ejecutivo, traducir la
estrategia en mente para el cambio a un término operacional entendible, alinear la organizacion
con la estrategia establecida anteriormente, fomentar para que la motivacion de la estrategia
sea una tarea de todo el personal de la organizacion y que la gestion de la gerencia busque

transformar la estrategia establecida en un proceso permanentemente continuo.

4 Roncancio, Gabriel (20/11/2018) ¢ Qué son indicadores de gestion o desempefio (kpi) y para
gue sirven? Recuperado de. https://gestion.pensemos.com/que-son-indicadores-de-gestion-o-
desempeno-kpi-y-para-que-sirven

Iso Tools (2020). KPI (Key Performance Indicator) Indicadores Clave de Desempefio.
Recuperado de. https://www.isotools.org/soluciones/procesos/kpis-indicadores/
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El CMlI es un proceso sisteméatico de desarrollo e implementacion de planes para alcanzar
objetivos y metas, o una herramienta de gestion que ayuda a quienes dirigen la empresa en la
toma de decisiones, basado en indicadores claves de desempefio que alimentan la informacion
en la que se basa para sugerir dichos cambios. Estos indicadores recolectan informacién tanto
financiera como no financiera, por lo que este puede ser aplicado en cualquier departamento

cualquier empresa.

En resumen, el CMI 0 es una herramienta que sirve como espejo para que el gerente de la
empresa pueda medir si se esta cumpliendo lo establecido en la vision y mision de la
compafia. Ademas, ayuda a tomar decisiones inmediatas cuando esta herramienta es

dindmicay se actualiza con una frecuencia razonable.

ElI CMI pretende unir el control operativo a corto plazo con la vision y la estrategia a largo plazo
de la empresa. Puede ser aplicado a empresas privadas, organizaciones no gubernamentales,
entidades estatales e instituciones sin fines de lucro. El CMI al momento de aplicarse a la
organizacion, se divide en 4 grandes areas y que le da el valor innovador que las empresas

buscan a la hora de implementarlo en estas.

La primera area es la del personal. Esta se enfocaen la actuacion del personal y como este se
refuerza con agentes motivadores que estimulen sus intereses hacia la empresa. Se miden, las
capacidades de los empleados, las capacidades de los sistemas de informacion. Las empresas
deben invertir en su infraestructura: personal, equipamiento, sistemas y procedimientos,
utilizandose como indicadores el grado de delegacién y de satisfaccion del personal y sus
capacidades primordiales, su lealtad y productividad.

La segunda area es la de procesos. Su objetivo principal es definir la cadena de valor de los
procesos internos de apoyo y operativos necesarios para entregar a los clientes soluciones a
sus necesidades. Como por ejemplo en la innovacion, operacion, servicio posventa, entre otros.
Los objetivos e indicadores de esta perspectiva se derivan de estrategias explicitas para
satisfacer las expectativas de los clientes. El desarrollo de sus objetivos e indicadores se
realizara después de haber establecido los de las anteriores perspectivas financieray del

cliente o del proceso externo.

La tercera area es la de clientes. Esta se enfocaen la identificacion de los segmentos de
cliente y mercado donde se vaa competir., en medir las propuestas de valor afiadido que se
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orientan a los clientes y mercados, en evaluar las necesidades de los clientes, como su
satisfaccion, lealtad, adquisicion y rentabilidad con el fin de alinear los productos y servicios con
sus preferencias, y por ultimo, busca traducir la estrategia y visién en objetivos sobre clientes y
segmentos y son estos los que definen los procesos de marketing, operaciones, logistica,

productos y servicios.

La cuarta area es la de finanzas. Su principal funcion es vincular los objetivos de cada unidad
del negocio con la estrategia de la empresa. Sirve de enfoque para todos los objetivos e
indicadores de todas las demas perspectivas. estos pueden diferir en forma considerable en
cada fase de ciclo de vida, desde la fase de introduccion hasta la de madurez de una empresa.
En la fase de crecimiento se priorizara el incremento de las ventas en nuevos mercados y a
nuevos clientes y procedentes de nuevos productos y servicios. Los objetivos en la fase de
sostenimiento pondran mayor énfasis en los indicadores financieros tradicionales, beneficios de
explotacion y el margen bruto. También se tiene en cuenta el valor econémico agregado.
Realmente se tratara de lograr buenos rendimientos sobre el capital aportado. En la fase de
cosecha se vigilara especialmente el flujo de caja, de manera que cualquier inversion que se

haga debera tener unas restituciones de dinero seguras e inmediatas.

2.2.2 Tipos de Cuadros de Mando Integral mas Importantes

1. Operativo: Enfocado en la gestion innovaciones de cualquier caracter dentro de la
organizacion en periodos cortos de tiempo. La periodicidad de los CMO puede ser
diaria, semanal o mensual, y esta centrada en indicadores que generalmente
representan procesos, por lo que su implantacion y puesta en marcha es mas sencilla y

rapida.

2. Estratégicos: Definen los objetivos y metas a alcanzar de la organizacién en relacion en
Su misioén y vision a largo plazo y brinda informacién de los factores internos y externos
de la empresa para poder evaluar la situacion de la empresa, y saber si los objetivos se

estan cumpliendo.

3. Departamentales: Estos estan enfocados en un solo departamento de la empresa, ya

sea de finanzas, compras, recursos humanos, entre otros. Sé enfoca en controlar los
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resultados de la empresa y esta enfocado a analizar los indicadores internos que
previamente hayamos definido.

Organizativos: Estos obedecen jerarquias, y tienen el objetivo de asignar tareas y
responsabilidades, por lo que, si se producen errores o aciertos, este cuadro indicara

quién y como.

CAPITULO lll. MARCO METODOLOGICO

3.1. Objetivo General

Determinar la relacion existente entre la herramienta cuadro de mando integral apoyado
por los indicadores clave de rendimiento y el incremento de la productividad de los

procesos llevados a cabo dentro de la bodega de la empresa sujeta a investigacion

3.1.1. Objetivos Especfificos

Determinar las areas a mejorar en el rubro de personal del CMI de la bodega de la
empresa sujeta a investigacion

Averiguar si el personal esta capacitado

Determinar las areas la mejorar en el rubro de procesos del CMI de la bodega de la
empresa sujeta a investigacion

Delimitar las areas a mejorar en el rubro de clientes del CMI de la bodega de la
empresa sujeta a investigacion

Determinar las areas a mejorar en el rubro de finanzas del CMI de la bodega de la
empresa sujeta a investigacion

Averiguar los factores que influyen en la decision de la seleccion del cliente con relacion
a proveedores de transporte y logistica

Sefialar como repercute los fallos en los temas financieros de la empresa

Establecer los indicadores clave de rendimiento para el apoyo al CMI en la medicion de

las distintas areas que el mismo abarca

3.2 Procedimiento de muestreo

3.2.1. Procedimiento de muestreo técnica cualitativa

El procedimiento de muestro para técnica cualitativa utilizado fue el muestro no probabilistico

por conveniencia; El muestreo por conveniencia es una técnica de muestreo no probabilistico y
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no aleatorio utilizada para crear muestras con relacion a la facilidad de acceso, la disponibilidad
de las personas que forman parte de la muestra, en un determinado tiempo y lugar.

Comparado con el muestro cuantitativo es mucho mas el procedimiento del analisis de los
datos es mucho méstardado que el cuantitativo Se trata de una actividad compleja, cuyo fin es
dotar a los datos de sentido. Para ello, se utilizan procedimientos variados, que raramente son
estadisticos.

3.2.2. Procedimiento de muestreo técnica cuantitativa

Como el nombre lo menciona, esta técnica esta fuertemente apoyada en los datos estadisticos,
con el fin de respaldar la informacién plasmada en un determinado documento, por ejemplo
cuestionarios, el analisis de contenido documental y la recopilacién de datos existentes en
fuentes secundarias como informes de investigaciones, censos y encuestas nacionales o
publicaciones y registros de instituciones estatales y ministerios, entre otras. El procedimiento
de muestreo para esta técnica es el probabilistico aleatorio simple, sin embargo, por tener un

universo reducido se encuestara completamente.

3.2.1. Poblacion

Colaboradores de la empresa que trabajan en la bodega del area de multiclientes, de igual
manera se entrevistara al gerente general de bodegas de la empresa sujeta a investigacion y
en adicion a esto, se hara una entrevista en profundidad a dos personas expertas en la
aplicacion de cuadro de mando integral.

3.3 Seleccion Técnicas de Investigacion

3.3.1. Técnica cualitativa

La técnica cualitativa es la mas conveniente para la investigacion, pues es mucho mas facil de
realizar, el entrevistado y el entrevistador, al ser una relacion mas directa, esta es mas sincera

y especifica pues este no busca un enfoque numérico exacto.

3.3.1.1. Entrevista a profundidad

En esta los investigadores y participantes mantienen dialogos extensos sobre temas
especificos y cambiar el rumbo del proceso cuando sea necesario, ya que es un método de

investigacion independiente que puede adoptar multiples disciplinas segun las necesidades de

24



la investigacion. En este caso la entrevista a profundidad se realizara a personas con
experiencia con la herramienta de cuadro de mando integral

3.3.2. Técnica Cuantitativa

La técnica cuantitativa, al contener un mayor nUmero de personas el suministro de datos
estadisticos sera mucho mayor, abriendo asi la puerta a la toma de decisiones, respaldado por
los resultados de los cuestionarios realizados a las personas que conforman parte de la
muestra seleccionada.

3.3.2.1. Cuestionario

Es un conjunto de preguntas con el propésito de recopilar datos necesarios para alcanzar los
objetivos propuestos del proyecto de investigacion de una manera estandarizada, simplificando
asi el proceso de andlisis de las respuestas obtenidas del nUmero de cuestionarios realizados.

3.3.3. Disefio del instrumento

e Cuestionario a colaboradores de bodega del area multiclientes de la empresa sujeta a
investigacion (Ver anexo 1)

e Entrevista en profundidad (Ver anexo 2)

3.4. Informe técnica cuantitativa

3.4.1 Informe de encuesta a colaboradores

Los cuestionarios realizados a los colaboradores de la empresa del area de multiclientes,
estaba enfocada en la importancia percibida por los mismo sobre a la prioridad y enfoque de la
empresa sujeta a estudio con ella importancia del desempefio de los colaboradores de bodega
de esta. Y esto se ve reflejado desde la primera pregunta, pues el cien por ciento de los
encuestados respondié que “Bastante” en su percepcion de como una organizacion debe velar
por mantener el grado de satisfaccion de los colaboradores en un nivel éptimo.

En la pregunta nimero dos el ochenta y tres por ciento respondié “10” y el diecisiete por ciento
respondié “8” en que tan importante consideran las capacitaciones que una empresa brinda a
sus colaboradores. Siguiendo con la pregunta nimero tres, el cien por ciento contesté “10” en
su consideracién sobre la importancia de las empresas con sus esfuerzos por mantener a sus

colaboradores apreciados y motivados. En la cuarta pregunta el cincuenta por ciento respondio

25



gue se deben realizar dos capacitaciones anuales, un diecisiete por ciento respondio cada mes,
otro diecisiete por ciento respondié cada semanay el otro diecisiete por ciento respondié que
depende a la empresa. La quinta pregunta de qué tan importante, a consideracion de los
colaboradores, es que la empresa mantenga sus instalaciones Optimas para el desempefio de
las labores de los mismo, el ochenta y ter por ciento respondié “10” y el diecisiete respondié “9”.

Continuando con la sexta pregunta, el sesenta y siete por ciento de los encuestados
respondieron “Bastante” en su consideracion sobre la importancia de que las herramientas
brindadas por la empresa sean éptimas para poder llevar a cabo las tareas dentro de la
bodega, mientras que el treinta y tres por ciento respondié “Regular”. El cien por ciento de los
encuestados respondieron “Bastante” en la pregunta numero siete, sobre la importancia de que
las empresas convenzan a sus colaboradores que su rol en la empresa es significativo, a

consideracion de estos.

La pregunta nimero ocho, sobre la importancia de la optimizacion del espacio de las
instalaciones de la empresa a consideracion de los colaboradores de la empresa, el cincuenta
por ciento respondié “9” y el otro cincuenta respondioé “10”. Por ultimo, en la pregunta diez
sobre la importancia de la correcta delimitacion de las distintas areas para las distintas
actividades dentro de la bodega de la empresa a criterio de los colaboradores de la
organizacion, el cincuenta por ciento respondid “10” el treinta y cuatro por ciento respondio “8”y

el dieciséis por ciento respondié “7””.

3.4.2 Informe de encuesta a clientes

El cien por ciento de los clientes entrevistados han recurrido al menos una vez al servicio de

almacenamiento y entrega de producto a domicilio.

En la escala del uno al diez sobre la importancia del estado en el que se encuentren las
bodegas de almacenamiento de los productos que estos solicitan, el 7.7% respondié “1”, otro
7.7% respondio “5”, 15.4% respondié “8” y el 69.2% respondié “10”.

La pregunta namero tres sobre qué tan importante considera el cliente el tiempo en que se
despacha su producto, el 7.7% respondié “5”, el otro 7.7% respondio “8”, el 15.4% respondio
“9” y el 69.2% respondio “10”.

La siguiente pregunta sobre su consideraciéon acerca de los filtros de seguridad aplicados por
la empresa en las bodegas de almacenamiento, el 61.5% los considera muy relevantes, el

15.4% los considera relevantes y el 15.4% restantes los considerd muy irrelevante.
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La pregunta numero cinco sobre la percepcion de importancia sobre la puntualidad con la que
llega el producto a sus manos el 7.7% contesto “5”, el otro 7.7% contesto “8”, el 30.8%

contestd “9”y el 53.8% contestd “10”.

En la pregunta nimero seis el cien por ciento respondié que es muy importante el estado
fisico en el que el producto llega a sus manos.

La siguiente pregunta, sobre la relevancia de la higiene que debe mantener la bodega de la
empresa proveedora del servicio, el 84.6% respondié que es muy relevante y el 15.4%

simplemente lo considera relevante.

Continuando con la pregunta nimero ocho, sobre la importancia del estado fisico del medio
de transporte el cudl la empresa utilizé para llevar el producto a sus manos el 53.8% lo
considero6 relevante, el 30.8% lo consider6 muy relevante y el 15.4% lo considera irrelevante.

La pregunta niumero nueve con relacion a la importancia de la higiene que mantiene el medio
de transporte el cuél la empresa utiliza para llevar el producto a manos de los clientes, el
7.7% respondié “6”, el 15.4% respondio “7”, el otro 15.4% respondioé “8”, el otro 7.7%
respondio “9”y el 53.8% respondié “10”

En la siguiente pregunta, el cien por ciento respondié que presta mucha atencion a la
amabilidad del repartidor al entregarle su producto.

El 30.8% no se fija en presentacion personal del repartidor, mientras que el 69.2% si se fija

cuando llega a entregarles su producto.

El 92.3% estaria dispuesto a utilizar el servicio de “tracking”, mientras que el 7.7% no estaria

dispuesto.

La pregunta numero trece, sobre el factor mas importante a considerar por parte de los
clientes a la hora de seleccionar a una empresa que preste el servicio de almacenamiento y
entrega de sus productos el 38.5% selecciond la reputacion de la empresa, mientras que el
61.5% respondi6 la puntualidad de la entrega de su producto.

Y finalmente, la pregunta catorce sobre el factor mas importante que la empresa debe
ofrecer, cuando realiza un reclamo, el 23.1% respondié descuentos, el 30.8% respondio
beneficios a futuro y el 46.2% respondié devoluciones por parte de la empresa.
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3.5. Informe técnica cualitativa
3.5.1 Informe entrevista en profundidad

El cuestionario realizado al gerente de bodegas de la empresa sujeta a investigacion busca
obtener informacion desde una diferente perspectiva de las areas de procesos y finanzas que
es la que mésle interesa al gerente general, aunque muy ligado al area de personal, esta es el

resultado de que el area antes mencionada sea efectiva.

En la pregunta uno sobre la influencia de la motivacién de los empleados en relacion conla
eficienciay eficacia de los procesos dentro de la bodega, respondio “Influye bastante, pues el
empleado al no estar motivado siente que el proyecto de la organizacion es ajeno a él, y no le
pondra el mismo empefio a un proyecto ajeno que a uno en el que se vea involucrado”. En la
siguiente sobre la relevancia del tiempo de despacho respondié “Es importante, pues al cliente
se le debe despachar lo mas rapido y con mayor exactitud posible, sin embargo, hay muchos
factores a tomar en cuenta como lo son la cantidad, peso, tamafio, entre otros”. La tercera
pregunta sobre la influencia del desorden dentro de la bodega sobre la baja de la productividad
contesto “Si, influye bastante puesto que, si esta obstaculiza el paso de los montacargas o las
paletas manuales, generara atrasos, ya sea proceso de picking, despacho o simples
movimientos”. La cuarta pregunta cémo afectan la productividad dentro de la empresa las
herramientas obsoletas e instalaciones deterioradas respondié “Si influye pues, no solo dificulta
de mas los procesos dentro de la bodega y los hace mas tardados, sino que eleva el peligro de
gue los colaboradores salgan lastimados. Y de la misma manera con el deterioro de las
instalaciones elevan el riego que el producto sea contaminado o deteriorado”

La pregunta nimero cinco, pregunta si disminuir el tiempo de despacho de los clientes elevaria
su satisfaccion, respondio “si le satisface a los clientes, respondié “Si, pues entre menos espere
mejor, sin embargo, como se menciono antes, todo se vera afectado por la cantidad, peso,
tamafio, entre otras caracteristicas del pedido de producto”. La siguiente pregunta sobre como
mejoraria la satisfaccion del cliente con la disminucién del tiempo de cuadre respondio, “El
cuadre es el filtro de seguridad mas importante con que se cuenta tanto para el cliente, como
para la organizacion, por lo que, si se puede acortar el tiempo, perfecto, pero que se haga sin

sacrificar que el margen de error se incremente”.

La siguiente pregunta sobre el incremento de la satisfaccion del cliente en relacion con la
disminucion del tiempo que conlleva la actividad de picking, respondié “Si le satisface, pues

entre menos tiempo conlleve mejor, sin embargo, se deben tomar en cuenta los factores
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mencionados en las preguntas anteriores, y siempre evitando cualquier tipo de dafio ya sea al
producto del cliente o a la infraestructura de la bodega”. En la pregunta ocho sobre el
incremento de la satisfaccion del cliente con relacion a la disminucién del tiempo de entrega del
producto respondio, “Si la incrementaria, pues tendria el producto en sus manos y le dara esa
seguridad de posesion, sin embargo, la empresa debe hacerlo posible sin sacrificar ningun tipo
de filtro de seguridad”. La pregunta nueve sobre el maximo provecho del espacio de las
instalaciones de la empresa y su relacion con el incremento de las finanzas, respondio”
Depende mucho de cémo lo maneje la empresa, ya sea buscando nuevos clientes, o que los
clientes actuales incrementen la cantidad de producto dentro de la bodega. Sin embargo, si
debiese reflejarse un incremento en los ingresos de la empresa en ambos casos”. La décima
pregunta sobre si la herramienta de cuadro de mando integral abarca las incognitas antes
mencionadas, respondioé “Si abarca todas las areas, mas que todo enfocada en la resolucién de
dudas generadas en determinados procesos y sus distintos factores, siempre apoyado de sus

métricas’.

Por dltimo, en la pregunta once sobre si los indicadores clave de rendimiento miden con
exactitud los procesos con deficiencias dentro de la bodega, respondié “Si estos son
correctamente aplicados, deben responder a todas las dudas planteadas y siempre dejar

evidencia de porque se llega a determinada conclusién”.
3.5.2. Informe entrevista en profundidad experto
En la primera pregunta “¢ conoce la herramienta Cuadro de Mando Integral’? Respondio:

e Sila conozco, la conocemos como Balanced Score Card,y en la organizacion si la
hemos utilizado, no solo a nivel hacional, sino a nivel centroamericano, por lo que si

estoy muy familiarizado con esta metodologia

En la segunda pregunta “; Visualizd un incremento en la productividad del area de personal, y
mencione que indicadores utilizé para alimentarla? Respondio:

e Enla parte de la primera fase, teniamos un gran reto, pues el verdadero objetivo era la
disminucién de los errores en la linea de produccion partiendo del escenario que el
colaborador contenia un puesto de induccion lo suficientemente adecuado para iniciar
con el manejo de las maquinas que generaban los costos de produccién. El gran
problema en esta area surgio del poco conocimiento del grupo colaboradores en
general, pues solo una persona conocia a la perfeccion el mantenimiento y
funcionamiento de la maquina, y cuando este colaborador se ausenté por quince dias,
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se volvio un caos dentro de la organizacion. Esto evidencio la debilidad del proceso de
induccion, por lo que el objetivo de mejora fue reforzar el proceso de induccién del
puesto del colaborador que se ausentd. En el manual de induccion se enfatizé bastante
en las imagenes del manual, pues el nivel de comprension de lectura del personal no
era lo bastante desarrollado, por lo que se buscé que fueralo més gréfico posible, y el

indicador que media este proceso era el numero de productos con defectos.

En la tercera pregunta “¢ Visualizd un incremento en el area de procesos, y con qué
indicadores lo aliment6? Respondio:

La idea del CMI era unir los elementos, pues una cosa que debemos tener claro es que
debe ir integrado, por lo que se buscaba conocer como el area de colaboradores
afectabatoda la cadena hasta el area de finanzas. Se conoce que el proceso tiene una
entrada y una salida de informacion, por lo que se buscaba que en las salidas de
informacion fueran claras en las entradas del siguiente proceso, con lo que se midié con
el nimero de productos con defectos, pero mientras el colaborador se adaptaba al
procedimiento y lo perfeccionaba, se volvia mas lento en la fabricacion para la
disminucion de los errores, por lo que también se midié el numero de productos
terminados en un determinado lapso de tiempo, y este iba mejorando con el paso del

tiempo una vez los colaboradores se adaptaban al proceso.

En la cuarta pregunta “¢ Visualizé un incremento en el area de clientes, y con qué
indicadores lo aliment6”? Respondio:

En esta area se tuvo que utilizar un indicador que midiera desde la perspectiva del
cliente hacia la empresa, es decir, se midieron el porcentaje de devoluciones por
producto defectuoso, y se identificd otro conflicto, proveniente de la linea de produccion,
debido no a algun defecto de “fondo” sino de forma. Esto quiere decir que, habia ciertos
materiales de los empaques que resultaban muy dificil de manipular, por lo que el
mismo cliente malograba el producto. Asi se tomo la decision educar al cliente en
cuanto a la manipulacién del producto. Esto por las estivas pues al ingresar a la bodega
del cliente, tenian demasiadas cajas encimade la otra, ocasionando el dafio en el
producto, por lo que de la misma manera, se brindé un manual de manipulacién del
producto, siendo lo mas grafico posible. Una vez se realizaron las modificaciones, se

midieron el nimero de devoluciones en un determinado lapso de producto.

En la quinta pregunta “; Visualizé un incremento en el area de finanzas, y con qué
indicadores lo alimenté”? Respondio:
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En esta area, el indicador en el cual no apoyamos fue en el ticket promedio y la
frecuencia de compra, por lo que el proposito fue el incremento del ticket promedio.

¢, Qué se hizo? Para el caso de este cliente que es un distribuidor, al ver que no podia
asignar la misma cantidad de producto en sus bodegas al producto sin dafiarlo, empez6
a comprar menor cantidad de producto en el lapso determinado. Luego se contribuyo
con el cliente a desalojar mas rapido el producto y el cliente al ver que el producto esta
rotando de una manera mas agil, le hace pensar que esta vendiendo mas aunque esté
vendiendo lo mismo, de manera mas rapida ¢ Por qué? Porque en lugar de comprar las
100 cajas mensuales, compraba 50 cada dos semanas, con lo que tiempo después el
cliente le asigné mas espacio al producto de la empresa, impactando positivamente las
finanzas de la empresa.

En la sexta pregunta “Cual considera que es el reto mas fuerte de implementar el CMI?
Respondio:

Este proceso de adaptacion no fue para nada facil, requiri6 mucho tiempo, esfuerzos e
inversion por lo que al principio se generaron muchas dudas por parte del cliente y la
incertidumbre que proyecta la disminucion de la cantidad de producto vendido y el
manejo de crédito y por parte de la gerencia de la empresa que al principio visualizé un
incremento en las utilidades de la empresa. Por lo que el mayor reto de la
implementacién de esta herramienta es la alineacién de la organizacion, alinear
produccion, RRHH, Comercio, finanzas, entre otros. El gran problema son las personas,
pues “; Como explicarle a alguien de produccion el impacto de no cumplir con el
presupuesto en ventas? ¢ Como explicarles a finanzas que el problema no radica en
mercadeo o ventas si finanzas solo recibe el dinero?”. Por lo que el gran reto es lograr
gue todas las actividades dentro de la empresa tengan una correlacion de la prospectiva

desde personal hasta las finanzas de la empresa.

En la séptima pregunta “Recomienda la implementacion de la herramienta CMI?
Respondio:

Si la recomiendo, por supuesto es muy eficiente para las organizaciones, sin embargo. Al

principio se necesita que la organizacién este acostumbrada a ser medida y la evaluacion

del desemperfio, si no se tiene el CMI costara mucho que se apligue de manera correcta,

pues el proceso sera demasiado tormentoso y cuando se realice la rendicion de cuentas de

los resultados, se encontrardn que la aplicacion de la herramienta solo generé conflictos

entre las areas de la empresa.
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3.5.3. Informe entrevista en profundidad experto

En la primera pregunta “; conoce la herramienta Cuadro de Mando Integral”? Respondio:

He implementado varias veces el CMI como forma de control administrativo y para
poder medir el cumplimiento de los objetivos especificos mediante la implementacion

sistemas de monitoreo de indicadores de rendimiento.

En la segunda pregunta “¢ Visualizé un incremento en la productividad del area de personal, y
mencione que indicadores utilizé para alimentarla? Respondio:

El efecto no fue inmediato, pues cuando se implemento este fue amarrado junto conel
pago de un bono extraordinario de productividad. En un principio el personal no puso
mayor atencion a dicho pago hasta que aproximadamente cuatro meses después se
dieron cuenta que este bono fue disminuyendo con relacién a la disminucién de la
productividad que arrojaba el CMly sus indicadores a los que estaban sujetos
directamente. Esta area fue medida con un indicador que analizaba el tiempo de
atencion al cliente con un sistema de manejo de colas en los cuales se avaluaba el
tiempo de espera del cliente en las agencias de la empresa y el nUmero de

transacciones realizadas por persona.

En la tercera pregunta “¢ Visualizd un incremento en el area de procesos, y con qué indicadores
lo aliment6? Respondio:

e No se dividio en el &rea de procesos, sino en la evaluacion individual, pues el rendimiento

individual ya estaba atado al proceso, pues el proceso de atencién al cliente se dividia en 3

etapas y cada una era evaluadas en base a la actividad de la persona y no el proceso en si.

Esto logré que los tiempos del proceso de atencion al cliente se redujera el tiempo de dos

minutos y medio a dos minutos. Esto quitando los tiempos muertos de espera y no porque

las transacciones de los clientes fueran mas rapidos.

En la cuarta pregunta “; Visualizé un incremento en el area de clientes, y con qué indicadores lo
alimentd”? Respondio:

Para los clientes, era muy dificil medir el nivel de satisfaccion al cliente, pues el tiempo
gue el cliente quiere pasar dentro de las instalaciones era reducido y la carga emocional
es bastante elevada y termina echando la culpa a la empresa, aunque en la mayoria de
las veces no sea asi. Es por esto por lo que se establecian los puntos negativos, es
decir, no se calificaba como positivo que hubiera cien personas dentro del

establecimientos, sino que se tenia un nimero maximo de personas insatisfechas,
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calificado de uno a cinco, y si se tenian méas de 3 quejas por semana, se le bajaba un
punto de la escala.

En la quinta pregunta “; Visualizé un incremento en el area de finanzas, y con qué
indicadores lo alimenté”? Respondio:

e Sirepresentd una mejora, pues las personas al no acceder a las instalaciones de la
empresa, sino realizar todas las transacciones y movimientos en linea significaba un
menor costo que si el cliente se acercaraa la empresay la atencion a este sea setenta
veces mas cara. Esto hace que se necesite menos personal, haciendo la carga de la

planilla mucho menor.

En la sexta pregunta “Cual considera que es el reto mas fuerte de implementar el CMI?

Respondio:

e Uno de los principales retos es convencer a la administraciéon superior, 0 gerencia
general de la necesidad de implementar esta herramienta, pues estas medidas de
control siempre conllevan un costo, el cual no va a reflejar un retorno inmediato en las
finanzas, creando asi una mayor dificultad para visualizar el beneficio en un

determinado periodo de tiempo.

En la séptima pregunta “Recomienda la implementacién de la herramienta CMI?

Respondio:

e Silo recomendase, pero también se debe establecer que estas herramientas, a pesar
de que sea probable que se han utilizado en otras empresas, debe pasar por un
proceso de “tropicalizar’ que significa que muy probablemente si utilizamos los mismos
indicadores que importamos, este no presente resultados satisfactorios, como si este
cuadro sea el que se adapte a la empresa. Es decir, que debe estar echo a la medida
para la empresa y no que la empresa esté echa para el cuadro.
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3.6.1. Andlisis Multivariado

e Se determind la relacion entre la importancia que brindan los clientes en cuenta la
exactitud del tiempo de entrega y las condiciones en las que llega el producto con las
herramientas brindadas a los colaboradores de la empresa y la cultura organizacional
de los mismos

e Se determind la relacion entre la productividad de los procesos dentro de la empresa
con los tiempos que conllevan los procesos de picking, despacho, cuadre y carga de
producto dentro de la bodega de la empresa sujeta a investigacion.

e Se determind la relacién entre el impacto negativo en las finanzas de la empresa con el
desperdicio del espacio utilizado dentro de la bodega de la organizacion sujeta a
investigacion.

e Se determiné la relacion entre la preferencia de los clientes con la reputacion y
trayectoria de la empresa a través de los afios con las capacitaciones recibidas por el
personal de la empresa de la organizacion.

e Se determind la relaciéon que los colaboradores de la empresa buscan que la
organizacion los haga sentir que son una parte fundamental de esta y que esto se vea
reflejado en la calidad de herramientas que le son brindadas, las capacitaciones que
reciben, los roles que desemperfian, el mantenimiento de instalaciones, y que vele por
mantenerlos motivados, a cambio del desempefio en sus actividades de la maneramas
productiva posible con la eficaciay eficiencia de los procesos que llevan a cabo dentro
de la bodega
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3.7 Conclusiones

e Los factores para mejorar en el rubro de personal del CMI son las herramientas y la
infraestructura que la empresa ofrece a sus colaboradores, agregando a esto, que el
personal debe mantener la cultura organizacional de la empresa y apoyar en todo lo
posible en el proceso de medicién de los indicadores para alimentar el CMI.

e Los colaboradores de la bodega de cuenta multiclientes de la empresa sujeta a
investigacion reciben capacitaciones cada 6 meses en un afo.

e Los factores de mejora en los que se encuentran inconsistencias del area de procesos
son el proceso de despacho y picking, donde se visualizan dafos a producto y
herramientas de los empleados producto del desorden en bodega.

e Los factores de mejora en los que se encuentran inconsistencias del area de clientes
son los tiempos de picking, cuadre y carga de producto del cliente.

e Las areas de mejora en los que se encuentran inconsistencias del area de finanzas son
la optimizacién del espacio de las bodegas, pues son espacio que cuesta dinero
mantener y que necesitan ocuparse.

e Las decisiones que el cliente tomaa la hora de contratar un servicio de logistica y
transporte de producto estan fuertemente influenciadas por la puntualidad de entrega y
la reputacion en el mercado de la empresa.

o Elfallo de implementar la herramienta del CMI repercute en las finanzas de la empresa
de manera negativa, pues toda herramienta de medicion trae consigo un gasto de
implementacién y no brindara ninguna respuesta a los problemas que la empresa tiene
y seguira generando desperdicios que son sindnimos de dinero perdido.

e Los indicadores que se utilicen para alimentar el cuadro de mando integral deben ser
correspondientes a solucionar los problemas que la empresa sujeta a investigacion
presente, deben estar correctamente alineados a los indicadores de las demés areas
gue esta abarca y deben moldearse de la mejor manera posible a las capacidades de la

organizacion.
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3.8.

Recomendaciones

Brindar a los colaboradores de la bodega de la empresa sujeta a investigacion
herramientas en buen estado y que faciliten las tareas realizadas, reduciendo asi los
tiempos en que los mismos se realizan. Ademas de realizar mediciones de manera mas
seguida en el desempefio individual de estos.

El &rea de personal que abarca el CMI debe ser alimentada por el indicador que mida el
nuamero de dias incumplidos con el orden dentro de la empresa, brindando un pardmetro
de tiempo para que un objeto pase aproximadamente 24 horas en una posicion que

afecte la productividad de la empresa.

En el &rea de procesos que abarca el CMI deber ser alimentada por el indicador que
brinde un parametro de nimero de dafios a material, herramientas e infraestructura de
la empresa permitidos, por ejemplo, reducir en un 15% los dafios dentro de bodega de
la empresa sujeta a estudio.

En el area de clientes que abarca el CMI se debe implementar un sistema de medicion
gue tome el tiempo de los procesos que conllevan las actividades del ciclo dentro de la
bodega (picking, carga, cuadre, movimientos, despachos) actuales, e ir disminuyendo el
tiempo con el paso del tiempo y con la implementacion de nuevas herramientas y de la

organizacion de las distintas areas dentro de la bodega.

En el &rea de finanzas que abarca el CMI se debe implementar un indicador que mida el
nivel de ocupacion dentro de la bodega de la empresa. Una vez determinado el nivel
Optimo de ocupacién de esta se debe procurar no disminuir del este, y en lo posible,
incrementar dicho nimero siempre manteniendo un margen de ocupacion de rescate
optimo.

Es importante que la empresa implemente el cuadro de manera en que se adapte mejor
ala empresa, es decir, que contenga los indicadores necesarios e indispensables para
las necesidades de la empresa, que la implementaciony las mediciones de los
indicadores no conlleven un sacrificio o un desgaste innecesario por parte del
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encargado del mismo, que se entienda que todo proceso de medicion conlleva un costo
y que todo proceso de adaptacion conlleva tiempo por lo que es normal que al principio
los colaboradores no se sientan comodos con las contantes evaluaciones de
desemperio de sus labores dentro de la bodega.

Se recomienda elaborar formatos para establecer indicadores de medicién de
optimizacion de bodega, como los formatos de ejemplo colocados en la parte de anexos
6.7.
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IV. PROPUESTA DE VALOR

4.1. Objetivos

Implementar un Cuadro de mando integral para finales de diciembre del afio 2020.

e Disminuir el desorden dentro de la empresa en un 80% para finales de diciembre del
2020.

e Disminuir el nUmero de dafios al producto dentro de la empresa en un 80% para finales
de diciembre del 2020.

e Disminuir el nimero de dafios a la infraestructura de la bodega en un 80% para finales
del 2020.

o Disminuir los tiempos de los procesos dentro de la bodega en al menos un 10% para
finales de diciembre del 2020.

e Incrementar el nivel de ocupacion en un 8% para finales de diciembre del 2020.

4.2. Estrategias.

e Determinar los objetivos, indicadores, criterio, responsable, periodo de medicion e
iniciativas que mejor se adapten a las necesidades de la empresa para implementar el
CMI.

e Disefiar un area determinada para las distintas actividades dentro de la bodega de la
empresa.
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4.3.

Brindar herramientas adecuadas que faciliten las tareas del operador y que incrementen
su seguridad dentro de la bodega.

Implementar una nueva cultura laboral que enfoque mas el buen uso de la bodega y el

orden dentro de la misma.

Brindar un parametro de tiempos aceptables de los distintos procesos dentro bodega

enfocados en la eficienciay la rapidez de la entrega del producto al cliente.

Brindar un porcentaje éptimo de nivel de ocupacion de la bodega para finales de
diciembre del 2020.

Téacticas

El CMI debe enfocarse en incrementar la productividad de los procesos de picking,
cuadre, despachos y carga de producto. El criterio de los rangos aceptados queda en
manos del encargado de la medicion que puede ser el mismo encargado de bodega o
alguien externo a la empresa y las mediciones de la misma manera, quedan a criterio
del encargado, sin embargo, lo recomendable es que sea medido al meno

mensualmente y con el paso del tiempo se pueda estirar el tiempo de medicién.

Se debe establecer un area para el producto en espera, un area para cada cliente
asignado a la bodega, un area para producto defectuoso, un area para descarga y un
area de espacio de seguridad de la bodega que esté bien delimitado y sefialado para el

personal de bodega.

Brindar casco, botas con punta de acero, chaleco reflector, ganchos para los niveles
elevados de bodega, tarimas y pallet jacks de punta fina que faciliten el transporte de
estos. Estos materiales mejoraran la productividad de los procesos y mejoraréa el climay
la cultura laboral
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e Enaras de disminuir el tiempo de los procesos y el desorden, el indicador a medir estos
dos factores debe brindar un pardmetro en el que establezca el tempo que un producto

puede pasar fueradel area en el que debe estar y el responsable de dicho error.

e Incrementar de las 1210 posiciones de la empresa, con un 77% de ocupacion, a un 85%

de ocupacion de bodega, ya sea con el ingreso de clientes nuevos o con mas carga de

la empresa a quien actualmente se le esta prestando el servicio de almacenamiento. El

15% restante de espacio sera tomada como un margen de seguridad de bodega.

4.4,  Cronograma

21-5ep

5-Oct

12-0it
19- 0t

26-Oct
2-Mony

A-How

16-How
23-How

30-MHow

1-Dec

T-Dec
14 Dec
21-Dec
28-Dec

Diefinician del problema y sus raices
Diefinir Encargado y tiempa de medicidn

Esztablecer Objetivas, Estrategias y T acticas

Diefinir los Indicadores de medicidn

Generar formata de CMI
Medicidn de actividades dentro del rubro de perzonal de bodega

Medicidn de actividades dentra del rubro de procesas de badega
Medizidn de actividades dentra del rubra de clisntes

Medicion de actividades dentra del rubro de finanzas
Anilisiz de datas de mediciones dentro del irea de perzonal
Anilisiz de datos de mediciones dentro del drea de proceszaos
Anilisiz de datos de mediciones dentro del drea de clientes
Andlizis de datos de mediciones dentra del irea de finanzas
Aplicacidn de mejoras en area de personal

Aplicacidn de mejoras en area de procesaos

Aplicacidn de mejoras en area de clientes

Aplicacion de mejoras en frea de finanzas

afz0zo

affzozo

STZ020

aiTiz0z0

42020

AH2020

22020

22020

SEN20z0

22020

10¢I2020

Hea0fzozo

10¢I2020

Hea0fzozo

10¢I2020

Hea0fzozo

1052020

3082020

1202020

12142020

1202020

12142020

1202020

12142020

1202020

12142020

12H4fz0z0

120z28f2020

12H4fz0z0

120z28f2020

12H4fz0z0

120z28f2020

1201442020

122302020
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4.5. Presupuesto

Producto

Cantidad

Descripcion

Precio

Casco industrial

6

Casco industrial
elaboran avante

35

210

Botas con punta
de acero

6

Punta de Acero
Suela de Hule,
Antideslizante
Resistente a
hidrocarburos y
abrasion
Resistente a
impacto eléctrico

415

Q2490

Chaleco reflector

Chaleco reflectivo
marca Kayo talla M

50

Q300

Arnés

Material: Poliester
Capacidad:140kg
Resistencia de
tension: 5,000lb

460

920

Pallet Jack

Capacidad: 3t
Elevacion:190mm
Longitud
brazos:1.22m
Ancho: 685mm

6,150

Q12,300

Tarimas

50

Tarimas de madera
Tipo: Poliny Taco,
medidas de 40"*48"

70

Q3500

Cinta reflectora

Cinta negra y
amarilla
2X45.7mts
Garantia: 10 afios

40

Q40

Racks

Viga teardrop 96"
Largo: 4mts
Capacidad 5,062lbs

325

Q2600

Total

Q22,360
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4.6. Analisis Costo-Beneficio

La organizacién sujeta a estudios se beneficiaria a mediano y largo plazo con la
implementacion de la herramienta de cuadro de mando integral en virtud que la inversion en la
misma brindara un area delimitada para las distintas actividades de la bodega con el objetivo
de reducir el desorden dentro de la misma.

La inversion para las delimitaciones de las distintas actividades dentro de la bodega brindara un
orden claroy no se mantendra el desorden dentro de la bodega.

Al disminuir el desorden dentro de la bodega las probabilidades de que se cometan accidentes
gue dafien la infraestructura de la bodega o el producto del cliente seran menores y esto se
vera claro para la persona que realice las mediciones durante el tiempo que considere
adecuado.

Al reducir todo el desorden y con la inversion de las nuevas herramientas los tiempos del
proceso dentro de bodega se verdn mucho mas veloces cumpliendo asi con todos los
preparados de producto mucho antes y satisfaciendo de mejor manera al cliente superando sus

expectativas de entrega de tiempo del producto.

Y con las mediciones hechas, se determinara la ocupacion 6ptima de la empresa y buscar asi
el incremento del nimero de unidades del producto dentro de la misma, impactando

positivamente en las finanzas de la organizacion.
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VI. ANEXOS

6.1. Anexo1l

1. ¢Considera que una organizacion deberia velar por mantener el grado de satisfaccion
de los colaboradores de esta en un nivel 6ptimo?

Bastante Regular Poco

2. ¢Qué tan importante considera las capacitaciones que una empresa debe brindarle a

sus colaboradores?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

3. ¢Qué tan importante considera que las empresas velen por que los colaboradores se

sientan apreciados por esta?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

4. ¢Qué tan seguido considera que una empresa debe realizar capacitaciones que
contribuyan a su superacion profesional y personal por parte de la empresa?

5. ¢Qué tan importante considera que las instalaciones de la empresa sean éptimas para
el desempefio de las labores de sus colaboradores?

Bl 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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Bastante Regular Poco

6. ¢Considera fundamental que las herramientas brindadas por una empresa hacia sus

colaboradores sean las éptimas para llevar a cabo sus tareas diarias?
Bastante Regular Poco

7. ¢Considera las empresas deben convencer a los colaboradores que ejerce un rol
significativo dentro de la empresa?

Bastante Regular Poco
8. ¢Qué tan importante considera la optimizacion del espacio de las instalaciones de una
empresa?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

9. ¢Qué tan importante encuentra que las areas para las distintas actividades dentro de la
bodega de la empresa sean correctamente delimitadas?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

6.2. Anexo 2

1. ¢Considera que la motivacion de los empleados influye en la eficienciay eficacia de los
procesos dentro de la bodega?

2. ¢Considera que el tiempo de despacho influye en la productividad?

3. ¢Considera que el desorden dentro de la bodega influye en la productividad?

4. ¢Considera que las herramientas obsoletas, y las instalaciones en estado de deterioro

afectan la productividad dentro de la empresa?
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5. ¢Cree usted que mejorar los tiempos del proceso de despacho podria satisfacer al

cliente?

6. ¢Cree usted que mejorar los tiempos del proceso de cuadre podria satisfacer al cliente?

7. ¢Cree usted que mejorar los tiempos del proceso de picking podria satisfacer al cliente?

8. ¢Cree usted que mejorar los tiempos del proceso de entrega podria satisfacer al

cliente?

9. ¢ElI maximo aprovechamiento del espacio utilizado dentro de la empresa impacta en las

finanzas de la empresa de una manera positiva?

10. ¢ Considera que el cuadro de mando integral abarca las incégnitas antes mencionadas
en las empresas?

11. Desde su perspectiva ¢ Los indicadores clave de desempefio miden con exactitud las
deficiencias dentro de la empresa?

6.3. Anexo 3

1. ¢Alguna vez ha utilizado el servicio de entrega a domicilio de algin producto?

Si No
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2. ¢De 1 al 10 qué tan importante considera el estado en el que se encuentren las
bodegas de almacenamiento de los productos que usted solicita?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

3. ¢Qué tan importante considera importante el tiempo en que la empresa despacha su
producto?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

4. ¢Qué tan importante considera los filtros de seguridad con los que cuenta la empresa
proveedora de sus productos?

e Muy relevante
e Relevante

e Irrelevante

e Muy irrelevante

5. ¢Qué tan importante considera la puntualidad con la que llega el producto a sus
manos?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

6. ¢Qué tan importante considera el estado fisico en el que llega el producto a sus manos?

e Muy relevante
¢ Relevante

e lIrrelevante

e Muy irrelevante

7. ¢Qué tan importante considera la higiene que maneja la bodega de la empresa
proveedora de servicios?

e Muy relevante
¢ Relevante

e Irrelevante

e Muy irrelevante

8. ¢Qué tan importante considera usted el estado fisico del medio de transporte el cuél la
empresa utilizé para llevar el producto a sus manos?

e Muy relevante
e Relevante

e Irrelevante

e Muy irrelevante
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9. ¢Qué tan importante considera usted la higiene que mantiene el medio de transporte el
cudl la empresa utiliza para llevar el producto a sus manos?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

10. ¢ Se percata usted de la amabilidad que el repartidor demuestra al brindarle el producto

e Mucho
e Poco

11. ¢ Se percata usted de la presentacion personal que el repartidor demuestra al brindarle
el producto?
e Mucho
e Poco

12. ¢ Sila empresa que brinda el servicio de entrega ofrecieratambién el servicio de
"Tracking" lo utilizaria?
e Si
e No

13. Seleccione un factor que considere usted, el mas relevante a la hora de seleccionar a
una empresa que preste el servicio de almacenamiento y entrega de sus productos
¢ Puntualidad de la entrega
e Calidad del medio de transporte de entrega
e Reputacion de la empresa
e Tiempo de trayectoria en el mercado
e Imagen del personal de la empresa
e Oftro

14. ¢ Qué aspecto considera usted mas importante que la empresa debe ofrecer, cuando
realiza un reclamo?
e Beneficios a futuro
e Descuentos

e Devoluciones
e Oftro

6.4. Anexo 4

1. ¢Conoce la herramienta Cuadro de Mando Integral

2. ¢Laha implementado en su empresa?
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3. ¢Visualizd un incremento de la productividad en el area de personal?

4. ¢Con qué KPI'S aliment6 el CMI en el area de personal?

5. ¢Visualizé unincremento de la productividad en el area de procesos?

6. ¢Con qué KPI'S aliment6 el CMI en el area de procesos?

7. ¢Visualizd un incremento de la productividad en el area de clientes?

8. ¢Con qué KPI'S alimentd el CMI en el area de clientes?

9. ¢Visualiz6 un incremento de la productividad en el area de finanzas?

10. ¢ Con qué KPI'S alimento el CMI en el area de finanzas?

11. ¢ Recomendaria la herramienta a otras empresas? ¢ Por qué?

12. ¢ Cual considera que es el mayor reto a la hora de implementar el Cuadro de mando

integral?

6.5. Anexo5

1. ¢Considera que una organizacion deberia velar por mantener el grado de satisfaccion
de los colaboradores de esta en un nivel éptimo?
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m Bastante
= Regular

= Poco

2. ¢Qué tan importante considera las capacitaciones que una empresa debe brindarle a
sus colaboradores?

m]
u2
=3

=5
=6
m7
=g
=9
=10

3. ¢Qué tan importante considera que las empresas velen por que los colaboradores se

sientan apreciados y motivados por esta?



ml
m2
=3

=5
=6
7
=8
=9
= 10

4. ¢Qué tan seguido considera que una empresa debe realizar capacitaciones que

contribuyan a su superacion profesional y personal por parte de la empresa?

= Mensual
= Anual
= Semanal

Opcional ala empresa

5. ¢Qué tan importante considera que las instalaciones de la empresa sean éptimas para

el desempefio de las labores de sus colaboradores?
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m]l
m2
=3

=5
=6
7
=8
=9

= 10

6. ¢Considera fundamental que las herramientas brindadas por una empresa hacia sus

colaboradores sean las éptimas para llevar a cabo sus tareas diarias?

m Bastante
= Regular

= Poco

7. ¢Considera las empresas deben convencer a los colaboradores que ejerce un rol
significativo dentro de la empresa?
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m Bastante
= Regular

= Poco

8. ¢Qué tan importante considera la optimizacion del espacio de las instalaciones de una

empresa?

u 2
=3

=5
=6
m7
=g
=9
=10

9. ¢Qué tan importante encuentra que las areas para las distintas actividades dentro de la

bodega de la empresa sean correctamente delimitadas?
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6.6. Anexo 6

1. ¢Alguna vez ha utilizado el servicio de entrega a domicilio de algin producto?

2. ¢De 1 al 10 qué tan importante considera el estado en el que se encuentren las
bodegas de almacenamiento de los productos que usted solicita?

=]
m2
=3

=5
=6
u7
=8
=9

= 10

=S|
= NO

54



ml
m2
=3

=5
=6
m7
=8
=9
= 10

3. ¢Qué tan importante considera importante el tiempo en que la empresa despacha su

4.

producto?

=2
=3

=5
"6
"7
"8
=9

=10

¢ Qué tan importante considera los filtros de seguridad con los que cuenta la empresa

proveedora de sus productos?

55



= Muy relevante
= Relevante

= Irrelevante

5. ¢Qué tan importante considera la puntualidad con la que llega el producto a sus
manos?

=2

» =3
4
=5
=6
7
g
=9
=10

6. ¢Qué tan importante considera el estado fisico en el que llega el producto a sus manos?
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= Muy importante
= Importante
= Poco importante

Nada importante

7. ¢Qué tan importante considera la higiene que maneja la bodega de la empresa
proveedora de servicios?

= Muy relevante
= Relevante
= |rrelevante

Muy irrelevante
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8. ¢Qué tan importante considera usted el estado fisico del medio de transporte el cual la
empresa utilizé para llevar el producto a sus manos?

= Muy relevante
= Relevante
= |rrelevante

Muy irrelevante

9. ¢Qué tan importante considera usted la higiene que mantiene el medio de transporte el
cudl la empresa utiliza para llevar el producto a sus manos?

=]
m2
=3

=5
=6

7
=g
=9
= 10

10. ¢ Se percata usted de la amabilidad que el repartidor demuestra al brindarle el producto

58



= Mucho

= Poco

11. ¢ Se percata usted de la presentacion personal que el repartidor demuestra al brindarle
el producto?

= Mucho

® Poco

12. ¢ Sila empresa que brinda el servicio de entrega ofreciera también el servicio de
"Tracking" lo utilizaria?
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= Mucho

= Poco

13. Seleccione un factor que considere usted, el mas relevante a la hora de seleccionar a
una empresa que preste el servicio de almacenamiento y entrega de sus productos

® Puntualidad de entrega

= Calidad del medio de transporte

= Reputacion de la empresa
Teimpor en el mercado

= Imdgen personal de laempresa

14. ; Qué aspecto considera usted mas importante que la empresa debe ofrecer, cuando
realiza un reclamo?
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6.7 Anexo 7

m Beneficios a futuro
m Descuentos
= Devoluciones

otros

Optimizacion de Bodega

Formula: Dias no cumplidos

Total de Dias

Dias Si/No

Consecuencia
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PROMEDIO:

Capacidad de Bodega

Formula: Numero de posiciones vacias
1210 posiciones
Dia Posiciones Vacias | Total de Posiciones
Posiciones Vacias/Total de
Posiciones
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PROMEDIO:

Tiempo de Procesos

Formula: Tiempo de Actividad
horas habiles
Picking
Dia Cliente Cantidad | Maquina | Hombre | Total Tiempo de
Horas Maquinay
Hombre/Total
de Horas
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PROMEDIO:

Carga
Dia Cliente Cantidad | Maquina | Hombre | Total Tiempo de
Horas Maquinay
Hombre/Total
de Horas
PROMEDIO:
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Descarga

Dia Cliente Cantidad | Maquina | Hombre | Total Tiempo de
Horas Maquinay
Hombre/Total
de Horas
PROMEDIO:
Cuadre
Dia Cliente Cantidad |/ Hombre Total Tiempo de
Horas Maquinay
Hombre/Total
de Horas
/
/
/
/
/
/
/
/
/
/
/
/
/
/
/
PROMEDIO:
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Otras Actividades

Dia Cliente Cantidad | Maquina | Hombre | Total Tiempo de
Horas Maquinay
Hombre/Total
de Horas
PROMED
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