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Introduccién

El cumulo de principios, técnicas y practicas son elementos que mediante recursos (humanos,
econdmicos, tecnoldgicos), impulsan las capacidades y proporcionan una vision geocéntrica
de la administracion bajo una coherencia, raciocinio, disciplina, colaboracién y sinergia para
el cumplimiento de objetivos.

Pese a tener aspectos basicos y que predominen en el tiempo, la adaptacién representa una
ventaja competitiva para cualquier empresa, independientemente su clase o tipo debido a la
diversidad de factores externos, como competidores, mercado, gobierno, economia y
tecnologia, mismos que conforman y pueden definirse dentro del concepto de globalizacién;
mismo que impulsa la capacidad de intercambio, integracion, mejora, supervivencia en el
mercado y relaciones comerciales, dando como resultante la competitividad.

Debido a la exigencia de un mundo cambiante, exigente y globalizado la presion enfocada a
la competencia, eficiencia y productividad dan pasos cada vez mas agigantados y claro mayor
exigencia a sus recursos desde conocimientos y formacién a optimizacion y tecnologias.

De acuerdo con (Prieto Herrera & Theran Barrios, 2018, p. 35) la administracion actual ha
transicionado a la “teoria de sistemas”, es decir la integracion de las tecnologias y tendencias
en todas las actividades trabajadas por el hombre, sobre todo en la logistica. Un reto actual y
en conjunto la administracion es la organizacion logistica y disposicion de tecnologias como
herramientas de gestionamiento, resultado de un desarrollo vertiginoso en las ventajas
competitivas y ahorro de costos, de acuerdo con sus operaciones, nivel y disefo

organizacional.

La informacién como los sistemas de informacién logistica (SIL) son fundamentales para el
entendimiento del flujo de materiales, gestionamiento y control, ya que brindan una visién mas
detallada de su situacion actual debido al analisis de su contexto logistico y toma de decisiones
que conlleven a la situacion ideal, pero Como ayudaran en los procesos operativos?, ; Qué
proporcionan?, ;Pueden determinar una relacion de servicios?, son interrogantes que se

buscara su contestacion.

La tematica del marco tedrico se centrara en primer plano con el concepto, motivacion de
seleccidén de tecnologias, implementacién y seguimiento del sistema de informacién logistica
PowerBI perteneciente a (CMI — Cuadros de Mando Integrales) e interpretacién de plataforma

Team Haven aplicados recientemente en la relacion comercial de “CHOP S.A. de C.V.” y
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“Empresa ABC S. de R.L.”., para presentar los resultados proporcionados durante el tercer
cuatrimestre (Q3) del afo 2023 al primer cuatrimestre (Q1) del afio 2024; para asi determinar
las fortalezas y areas de oportunidad tras la aplicacion de las Tl en la relacion de capacitacion

y procesos operativos.

Como segunda parte se mencionan los comportamientos entre las relaciones entre ambas
empresas y procesos operativos en conjunto. La metodologia desarrollada emplea un estudio
de caso de 37 personas (personal de la Empresa ABC S. de R.L.), debido a la observacion
detallada del grupo meta bajo el tipo de investigacién cuantitativa aplicada y empleo de
cuestionarios y comparativos, mismas que proporcionan los resultados y su seguimiento

actual.

Por motivos de confidencialidad entre ambas organizaciones, los nombres han sido
modificados con el fin de proteger el origen de la informacion, tratamiento y divulgacion no
autorizada como integridad de esta.

Por este motivo se le invita al lector a examinar el presente escrito en el cual encontrara
respuestas a esta problematica y pondra en tela de juicio la eleccion de herramientas

tecnoldgicas en operacion y relacion de servicio.
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Capitulo I. Planteamiento del problema

1.1 Antecedentes del problema

La funcion logistica se ha convertido en un factor fundamental para las organizaciones, debido
al gran alcance, exigencia solicitada por sus mercados, integracion comercial y la
globalizacion, obligando a las organizaciones en implementar modelos de medicién y control
que identifiquen las actividades, empleo y optimizacion de recursos que intervienen en la

cadena de suministro. (Melba Avella, 2019)

“CHOP S.A. de C.V.”, dedicada a la renta de pallets o tarimas en diferentes categorias del
mercado, solicita servicios de “Empresa ABC S. de R.L.”, en (2021), ya que emplean un
modelo de renta y no de venta y requiere el apoyo de sus clientes para la devolucién oportuna

de los pallets/tarimas, al realizarlo se convierten en pieza clave de su Modelo Circular.

“Empresa ABC S. de R.L.”, inicia relacion con “CHOP S.A. de C.V.” en (2021), bajo el
concepto de “Auditorias de cadena de suministro”, que busca encontrar las problematicas
dentro de la cadena de suministro, bajo sus necesidades e identificacién de causas exactas,
especificamente la relacion y devolucién con sus clientes, para ello se crea un proyecto con

personal especifico llamado “CHOP Nuevos Proyectos”.

“CHOP S.A. de C.V.”, comparte el acceso y empleo de plataformas propias para gestion y
captacion de datos de sus clientes y (tiendas afiliadas), una de ellas es Team Haven, una
“plataforma de gestidn para agencias de mercado, marcas pequeinas y otras empresas que
realizan recopilacion especifica de datos moviles”; ademas de elementos tradicionales

(conteo manual y llenado de formato).

“CHOP S.A. de C.V.” comienza a sufrir problematicas y deficiencia con los resultados
generados con el llenado de herramientas (digitales y fisicas) durante el primer cuatrimestre
(Q1) del afo 2023, esto es debido al desconocimiento de conceptos y manejo de plataforma
Team Haven, duracion y cantidad de visitas requeridas por dia, como llenado correcto de
formatos realizados por “Empresa ABC S. de R.L.” y mesa control del proyecto en cuestion,
generando bajo rendimiento, deficiencia en el servicio y vulnerando la relacion contractual

entre ambas organizaciones.
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“Empresa ABC S. de R.L.”, decide crear un plan de mejora continua e implementacién de
tecnologias (TI) para mayor seguimiento del proyecto y aumentar los niveles de servicio,
competitividad y rendimiento. Se realiza un cambio de mesa control y salida del encargado

del proyecto inicial.

“Empresa ABC S. de R.L.”, desarrolla materiales de capacitacion y evaluaciones mediante
Google Forms enfocadas en la plataforma de gestion Team Haven y llenado de formatos
fisicos dirigido al equipo de auditoria, mismo que se le da seguimiento diariamente e impulsa

la comunicacion constante entre mesa control - auditor.

Estas evaluaciones son realizadas quincenalmente a partir de julio, mes perteneciente al tercer
cuatrimestre (Q3) del 2023 hasta el primer cuatrimestre del afio 2024 al equipo asignado al

proyecto (37 personas), dando un total de 703 evaluaciones revisadas.

“Empresa ABC S. de R.L.”, implementa sistemas de informacion logistica (SIL) en el proceso
operativo con el cliente “CHOP S.A. de C.V.”, utilizando Cuadros de Mando Logisticos (CML)
bajo la plataforma PowerBIl permitiendo la recopilacion de informacion de diversas fuentes y
construccion de informes visuales completos de los procesos operativos de la organizacion,

compartidos semanalmente.
Listado de problematicas:

Problema 1: Desconocimiento del llenado de herramientas (digitales y fisicas) proveidas por
el cliente “CHOP S.A. de C.V.”

Problema 2: Deficiencia en la duracién y cantidad de visitas de servicio requeridas por dia del
personal de ABC S. de R.L.

Problema 3: Falta de capacitacion, materiales y monitoreo del personal.

Problema 4: Comunicacion y retroalimentacion entre mesa control ABC S. de R.L. y equipo

de trabajo.

10



SEP

SECRETARIA DE
ERUCACION PUBLICA

TECNOLOGICO
NACIONAL DE MEXICO

S2N

TECNOLOGICO NACIONAL DE MEXICO 7i¢

1.1.1 Planteamiento del problema

Bajo una perspectiva global la necesidad del gestionamiento logistico es indudable, como
consecuencia de la globalizacion, proceso que contribuye en la transformacion,
reestructuracion, confiabilidad y coordinacion de las actividades complejas que la conforman.
El panorama logistico de México (Kensa Logistics, 2024), siempre se ha visto plagado de
desafios, especialmente por falta de desarrollo en infraestructuras y estrategias, eficiencia y
capacidad de respuesta, seguridad en el transporte y gestionamiento de costos e inventario y
tecnologias.

El crecimiento y preferencia del 90% del e-commerce, crecimiento internacional y desarrollo
e integracion de tecnologias son nuevos factores que se incorporan en su panorama (Ugueto,
2024) y generan la necesidad de la implementacién de tecnologias, mismas que por

desconocimiento, capacitacion y desarrollo limitan su impacto y agilizacion de operaciones.

ABC S.deR.L.,,y CHOP S.A. de C.V., poseen una relacion contractual de servicio, misma que
posee diversas areas de oportunidad especificamente en el manejo y comprensién de
plataforma Team Haven y correcta elaboracion de formatos, esto debido a la falta de
capacitacion del personal y monitoreo durante el desarrollo de eventos durante el primer
cuatrimestre (Q1) del aino 2023, ;Por qué ocurren estas incidencias?, por qué se puede
identificar por la falta de desarrollo de materiales que orienten y brinden los conocimientos al
equipo de auditoria (encargado de realizar dichos eventos), falta de control y seguimiento del
encargado de mesa del cuatrimestre mencionado, dando como consecuente problematicas y
deficiencias en los resultados obtenidos mediante el llenado de herramientas (digitales y

fisicas), afectando la relacion e imagen de la empresa prestadora del servicio.

¢.,Como impacta la capacitacién al personal versus servicio?, ;Qué papel desarrolla la
implementacion de cuadros de mando logisticos (CML), bajo el software PowerBI con relacién
a los eventos de Empresa ABC S. de R.L., hacia la Empresa CHOP S.A. de C.V.?, son

cuestionamientos que se buscara su resolucion en la presente investigacion.

11
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1.2 Descripcion de la empresa

1.2.2 Antecedentes de la empresa

Empresa de alcance global dedicada a la prestacion de servicios de inventario y auditoria de
la cadena de suministro, gestion de activos y servicios de merchandising en una multitud de
sectores, incluidos minorista, industrial, comercial, automotriz, aeroespacial y atencion
meédica, mediante el empleo de tecnologias, investigacion, monitoreo y optimizacién de
procesos de sus clientes, con 65 anos de experiencia, 53 paises atendidos y 3500 clientes

globales.

1.2.3 Principios basicos

Los principios basicos de ABC S. de R.L. son:
* Conocer el sector y a sus competidores
¢ Construir un equipo cualificado
¢ Proporcionar un servicio de alta calidad
» Definir los objetivos organizacionales

* Comprender los sistemas y procesos operativos

1.2.3.1 Misién

Crear valor a través de soluciones lideres para la optimizacion de inventarios y activos.

1.2.3.2 Vision
I.  Ser lider global en nuestra industria.
Il.  Ser el socio mas confiable para nuestros clientes.
lll.  Ser el lugar de trabajo mas seguro para los miembros del equipo.
IV.  Ser el estandar para la industria, empleando el liderazgo, innovacion, crecimiento e

historia distintiva de nuestra organizacion.

1.2.3.3 Filosofia
Buscamos proporcionar adecuadamente nuestros recursos para completar confiada vy
eficazmente cualquier proyecto. Nos enfocamos en el mejoramiento continuo para alcanzar la

excelencia y generar valor en los servicios proporcionados a nuestros clientes.

12
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El compromiso en el desarrollo de procesos, analisis e investigacién e integracién de

herramientas, son factores que nos llevan a grandes resultados.

1.2.3.4 Valores
Valores empresariales, que permiten el cumplimiento de los objetivos de la empresa.

* Integridad

* Excelencia

* Respeto

* Trabajo en equipo

* |nnovacion

1.2.4 Caracteristicas de la empresa “ABC S. de R.L.”

Por motivos de confidencialidad entre ambas organizaciones, los nombres han sido
modificados con el fin de proteger el origen de la informacion, tratamiento y divulgacién no
autorizada como integridad de esta, sin embargo, se daran generalidades para fundamentar
el proyecto implementado. En la (figura 1) se muestra la ubicacion aproximada de la empresa

prestadora del servicio.

13
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Nombre de la empresa prestadora: ABC S. de R.L.
Direccién: Playa Larga 53, La Quebrada, Cuautitlan Izcalli, C.P 54769, Estado de
México.

AV
\3\“&

Figura 1. Ubicacion aproximada de ABC S. de R.L.

Giro: Servicios

Finalidad: Empresa dedicada a la prestacién de servicios de inventario en diferentes
giros empresariales, mediante el empleo de tecnologias, investigacion, monitoreo y
optimizacion de procesos de sus clientes.

Tipo de producto y/o servicio: Auditoria operativa e inventarios

Explicacion del proceso a desarrollar: Revision de procedimientos operativos
previos de sus clientes, con el fin de monitorear su desarrollo existente y detectar
areas de oportunidad, mediante la investigacion y analisis, planeacién e integracion de

tecnologias que desarrollen soluciones oportunas ante las necesidades del cliente.
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Organigrama empresarial
En la (figura 2) se plasma el organigrama del area de servicios especializada en la ejecucion

de auditorias e inventarios, como el puesto y funciones del estudiante evaluado.

SERVICIOS VERTICALES
M. Control CHOP

Supervisora
Audit

Area de servicios especializada en la

ejecucion de auditoria y analisis de Eec NSy

datos dentro de las variantes:

« Activos fijos ® Supervisora
« Administrativa

+ Bl

« Operativa

- Procesos

0 Manager SV &PIT

M. Control CHOP
Audit

Supervisora Q OP. Logistica
Anahi Salinas Lozano M. Control CHOP
Analista Bl Retail

Area Manager Supervisora

L 0 Araa Manager
- ADT lm.racclon de . o Auditor Operativo
Talento)

Figura 2. Organigrama empresarial ABC S. de R.L.

Area Manager

« Objetivo de la empresa: Agilizar los procesos de gestion de inventario y datos a los
clientes, para centrar su crecimiento y mejora continua en eventos proximos.

« Area perteneciente: Operacién y analisis de datos BI.

o Objetivo del area: Brindar informacion oportuna y veraz para la toma de decisiones y

optimizacion de cuentas.

o Puesto asignado: Auditor Jr. & Analista de datos Bl

o Estructuracién y desarrollo de analisis internos y externos del equipo de
auditoria.

o Elaboracién de reportes internos y externos de auditoria.

o Desarrollo de materiales de capacitacion y seguimiento de cuentas.

o Evaluacion del equipo de auditoria y retroalimentacion.

o Monitoreo de medios de movilizacion del equipo de auditoria (plataforma
UBER)
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1.2.5 Fechas destacadas

En la (figura 3) se muestran fechas destacadas de la empresa prestadora del servicio.

1958 se crea ABC S. de R.L., en Detroit Michigan por Thomas J. Nicholson, cuyo fin es 1950
dar alternativa de inventarios internos.

Apertura de nuevas oficinas en lllinois, Florida, Wisconsin, Ohio, Missouri, Indiana, 1960
Luisiana y Minnesota. ABC abre en Canada.

ABC invierte en tecnologias para el desarrollo de inventarios, como: calculadora 1970
electrénica SCM y calculadora asignada al cliente TIN.

ABC lanza microordenador The Audit y desarrollo de centro de datos HQ para 1980
procesar informacion.

Alcance global, debido a su expansién en México, Brasil, Israel, Nueva Escocia y 1990
Columbia Britanica.

Apertura de oficinas en diez paises mas. ABC libera escaner propio (RM-1

inalambrico) y revoluciona la captura de datos en un inventario. BLACKSTONE adquiere 2000
ABC.
Avance de tecnologia e integracién de nuevas aplicaciones moviles para ofrecer mayor 2010

visibilidad y transparencia.

IVALIS es adquirida en Europa y Brasil, asi como WIS en Reino Unido y México. :
Inversion en tecnologia como NGEN Cloud, Finger Laser, RFID, entre otros. 2020 - aCtua"dad

Figura 3. Fechas destacadas de la empresa ABC S. de R.L.

1.2.6 Generales de la empresa solicitante “CHOP S.A. de C.V.”

Por motivos de confidencialidad entre ambas organizaciones, los nombres han sido
modificados con el fin de proteger el origen de la informacion, tratamiento y divulgacién no
autorizada como integridad de esta, sin embargo, se daran generalidades para fundamentar
el proyecto implementado. En la (figura 4) se muestra la ubicacion aproximada de la empresa

solicitante del servicio.
+« Nombre de la empresa solicitante: CHOP S.A. de C.V.

o Direccion: Av. Javier Barros Sierra, Santa Fe, Alameda Poniente, Alvaro Obregon, C.P
01376, Ciudad de México, CDMX.
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ALAMEDA ZEDEC STA FE

PONIENTE

' CHOPS.A. de CV.

Figura 4. Ubicacion aproximada de CHOP S.A. de C.V.

e Giro: Servicios

« Finalidad: Empresa dedicada a la renta de pallets o tarimas en diferentes categorias
del mercado, ya que facilita el movimiento, almacenaje y cuidado de los productos.

« Objetivo de la empresa: Gestionar la renta de pallets o tarimas y contenedores

reutilizables entre los participantes y cadenas de suministro afiliadas a nivel nacional.

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo General

Analizar los niveles de calidad de servicio observando la duracion y cantidad de eventos tras
el desarrollo y de materiales de capacitacion e integracion de tecnologias (Cuadros de mando
Integrales) que visualicen los comportamientos de servicio entre Empresa CHOP S.A. de C.V.
y Empresa ABC S. de R.L. y entre el tercer cuatrimestre (Q3) del ano 2023 al primer
cuatrimestre (Q1) del afio 2024.
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1.3.2 Objetivos especificos

A

Desarrollar materiales de capacitaciéon y evaluaciones para valorar el conocimiento y
aplicacion de tecnologias requeridas para ambas empresas.

Aplicar y analizar los resultados obtenidos del cuestionario continuo impartido al
personal ABC S. de R.L.

Emplear herramientas de control en el seguimiento de proyectos y monitoreo a la
Empresa CHOP S.A. de C.V.

1.4 Alcances y limitaciones

1.4.1 Alcance

El alcance del proyecto tendra repercusion en la operacion de ABC S. de R.L., hacia el cliente

CHOP S.A. de C.V. en el aspecto de servicio (Retail) con la participacién del equipo de

auditoria, que formara parte de la implementacion, recopilacion, analisis de datos y mejora

continua acorde los resultados.

1.4.2 Limitaciones

El presente proyecto sera analizado desde el tercer cuatrimestre (Q3) 2023 al primer

cuatrimestre (Q1) 2024, dando un periodo de 9 meses a nivel nacional.

1.5 Hipétesis

a)

b)

La disminucion de la calidad de servicio es propiciada a la deficiencia de recursos de
capacitacion y seguimiento durante recorridos del personal.

Mediante el desarrollo de la capacitacién y seguimiento, la duracion por evento
presentara una reduccion, aumentando la cantidad de eventos a realizar por dia
(maximo 6).

El empleo de las tecnologias, como PowerBl una ERP permitiran una mejor
visualizacién e interpretacion de resultados compartidos al personal autorizado entre

ambas organizaciones.
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1.6 Justificacion

Las empresas actualmente son guiadas bajo un enfoque, mismo que puede centrarse en su
ejecucion de estrategia, tecnologia, valores, gestion con clientes, complejidad, LEAN, entre

otros.

La “CHOP S.A. de C.V.”, tiene grandes vacios en la medicion del desempefio de las
actividades de abastecimiento y distribucion a nivel interno y externo (satisfaccion del cliente),
se miden muchas variables, sin embargo, no hay un modo horizontal de medicion en toda su
extension. “Esto genera una gran variedad de indicadores que no muestran el desempefio en
si, sino la marcha de algunas actividades aisladas”, como afirma (Alcocer Quinteros &
Knudsen Gonzalez, 2019). Se busca medir las acciones de mejora e impacto de “Empresa
ABC S. de R.L.” en su nivel de servicio e implicaciones de la tecnologia en los procesos de la
cadena de suministro, tras deficiencias percibidas al cliente “CHOP S.A. de C.V.”, ademas de

evaluar las mejoras continuas que benefician a ambas organizaciones.

2. Capitulo Il. Marco teérico

2.1 Antecedentes de la cadena de suministro: la logistica

La logistica es una actividad realizada por el hombre desde su transporte y almacenamiento
de mercancias desde tiempos inmemoriales, su definicion formal fue desarrollada hasta 1985
por National Council of Physical Distribution Management (NCPDM), organismo fundado en
1963 en Estados Unidos y actualmente conocido como Council of Logistic Management

(CLM), hecho con el cual formalmente se define su término.

La logistica durante los afios 60’s tenia un aspecto desatendido por carencia en direccion,
debido a su enfoque unico en reducir sus costos de produccion como menciona (Drucker,
1962 p.103). Referente a su definicién acuerdo con (De Oca, J. A. M. M., 2021) la logistica se
conoce como el proceso de planificacion, control, flujo de materias primas e inventario en
curso, servicios e informacion; relacionada desde un punto de origen a un punto de consumo,
(que incluye los movimientos internos y externos), como operaciones (importacion y

exportacién) que tiene el fin de satisfacer las necesidades del cliente.
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En caso del término de “distribucién fisica”, el concepto adoptado por (Gutiérrez & Prida,
1998) es el conjunto de actividades que ocupa un flujo de producto terminado y el flujo de
informacion asociado desde el final del proceso de fabricacién hasta llegar al cliente final,
Cabe mencionar que la distribucién fisica en determinadas ocasiones puede integrar logistica
inversa, cuando el producto posee algun defecto y debe regresar a su centro de distribucion
para su reparacion, destruccién o cambio. La logistica estda ampliamente enlazada con la
empresa y clientes, ya que, es aquella que estudia el flujo de los productos, servicios e

informacion que integra el proceso operativo de una empresa y mercados.

2.1.1 Nivel de servicio al cliente y logistica

Como describe (Gonzalez, 2013) el nivel de servicio es la definicion de servicio proporcionado
al cliente, mismo que afecta directamente el disefo del sistema logistico y la localizacion de
la red de plantas y almacenes a lo largo del trayecto del producto, este nivel requiere la
participacion de la alta direccion y debe basarse enteramente en lo que el cliente desee y no
lo que ofrezca la organizacion o la competencia.

El nivel de servicio involucra aspectos diversos como es la calidad del producto, funcion,
garantia, servicio postventa, servicio técnico, etc., las dimensiones que controlan logistica son

disponibilidad y rapidez como se muestra en la (figura 5).

—— Disponibilidad

e Posibilidad de atencién de pedidos del cliente a través del inventario.
La disponibilidad permite el control de costos de inventario y una seleccion
adecuada de sistema de renovacién de inventario.

—— Rapidez

Se relaciona con el transporte empleado ya que determina los plazos de entrega.
El plazo de entrega (tiempo) y transporte se determina por las localizaciones de
los almacenes, ya que dependiendo de su cercania proporcionan ventajas como
reduccion de tiempos de entrega, nivel de servicio y costos, pero en
contraposicion eleva la inversion de infraestructura de almacenamiento y costos
de stocks.

Figura 5. Dimensiones del nivel de servicio
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2.1.2 Principios para la planificacién logistica

I. Principio del costo total

Es esencial para una adecuada planificacion, este principio es simple ya que postula que los
principales costos logisticos estan en conflicto y correlacionados, ya que, la accion que se
ejerza en uno genera un efecto en otro; este principio busca la buena gestion dentro de las
diferentes actividades logisticas que integran el proceso.

Bajo este principio los costos se catalogan en dos tipos:

¢ Costos de ordenar: Son aquellos que incurren cada vez al momento de una orden de
compra, independiente al tamafio del lote comprado, componentes como gastos
administrativos, cotizaciones con proveedores, emision de orden de compra, etc., son
los que lo integran.

* Costos de posesion de inventarios: Son los costos que se relacionan con el capital
invertido, costo de infraestructura, equipo de almacenamiento, etc., que mantienen el
inventario.

Su relacidén es que los costos por ordenar (*) se minimiza 0 aumenta, los costos de posesion
de inventario (¥) se veran afectados, es por ende que la tarea es buscar un equilibrio en dichos

costos, como se observa en la (figura 6).

Costos

A

Costos
de inventario

Costos
de ordenar
i

Tamafio econémico Tamaio de lote
de orden de compra

Figura 6. Aplicacion del principio de costo total (Carrefio Solis, 2018)
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Il. Estandarizacién y postergacion
La globalizacion en los mercados ha obligado a las empresas en reestructurar su metodologia
y aplicacion, con el fin de ser mas flexible y adaptarse a cambios emergentes, la proliferacion
de tipos de productos y servicios para cubrir esta necesidad y el incremento de costos hace
necesario este principio conformado por las siguientes medidas:

a) Estandarizacion: es el ajuste o adaptacion de caracteristicas de los productos, mismos

que son ensamblados a la medida y necesidad del cliente.
b) Postergacion: consiste en el ensamblado de los componentes estandares del producto

pedido del cliente, evitando la proliferacion de productos y costos relacionados.

Estas medidas en conjunto ofrecen una alta disponibilidad de productos al cliente,

manteniendo los costos bajos en inventario

lll. Consolidacion

Este principio consiste en una estructura soélida en costos de almacenamiento y transporte
establecida, misma que permite el aprovechamiento de la capacidad de transporte y entrega,
establecimiento de descuentos e incentivos a sus clientes cuando sus pedidos soy mayores y

repartir los costos fijos de la operacion.

VI. Aplicacion de la ley de Pareto
Su aplicacion se observa en la soluciéon de problemas empresariales, especificamente en la
planificacién logistica debido a la variedad de situaciones y oportunidades a explotar los
beneficios que brinda son: mayor eficiencia, ahorro de tiempo, mejor toma de decisiones y
mejora en la calidad.
También nombrada como “la regla 80/20” o “Diagrama ABC”, es una representacion grafica
de datos obtenidos sobre una problematica que ayude a identificar aspectos prioritarios a
tratar, de igual manera sugiere que el 80% de los resultados provienen del 20 de las causas,
aplicaciones como gestion de compras, gestion de inventarios son los mas comunes, aunque
poco observados en analisis a corto plazo.
Para su empleo es necesario obtener los siguientes elementos:

* Determinar el caso de estudio.

* Recoger datos referentes al caso.

* Anotar la magnitud de cada factor
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2.1.3 Importancia de la logistica en la organizaciéon empresarial

Su importancia surge del flujo de materiales y la centralizacion de las actividades logisticas de
una empresa, las relaciones costo-servicio son vitales ya que gestionan la logistica de las areas
de acuerdo con el nivel gerencial estructurado en la empresa.

La gestion de relacion se centraliza en generar una gerencia independiente y el desarrollo de
relaciones en coordinacion con sus demas pares (produccién, comercial, entre otros.,) con la
finalidad de no generar situaciones de ineficiencia. La influencia logistica alcanza todas las
areas funcionales de la empresa como son las relaciones logistica-produccion,

comercializacién y finanzas.

I. Relacion logistica-produccion

Es una de las relaciones mas importantes de una empresa debido a su interacciéon con
diversas areas y usuarios, se busca gestionar las necesidades y requerimientos de esta area
como urgencia, uso de materiales, eficiencia, planes de produccion, tipos de materiales,

cantidades y flujos de estos.

Il. Relacién logistica-comercial

Esta relacion busca colocar sus productos al alcance de sus clientes en cantidad y
temporalidad adecuada, utilizando o no canales de distribucién, mediante objetivos
comerciales de no elevar costos que lleven a pérdida, el area logistica trabaja en conjunto con
el area comercial para conocer, disefar, operar y controlar el plan comercial dirigido al cliente
final.

De igual manera que con su relacién en area de produccion prioriza bajo nivel de urgencia las

actividades, con el fin de evitar fricciones entre ambas areas.

Il. Relacién logistica-finanzas
Esta relacion gestiona el flujo de entradas y salidas de los materiales o productos terminados
y requieren almacenamiento, medios de transporte, proveedores, etc., la coordinacion rapida

y efectiva para cumplir las necesidades de los clientes internos y externos de la empresa.

La logistica estima las decisiones de recursos generalmente anuales a los planes de
produccion y comercializacion para ejecutar sus labores, mientras que en el area de finanzas
se estima con base a las necesidades del capital de trabajo, las condiciones de pago a

proveedores, fuentes de financiamiento, entre otros.
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La logistica busca desarrollar las relaciones en sus areas, con el fin de cumplir sus objetivos

y coordinar sus actividades relacionadas y alcanzar la eficiencia.

2.2 La Cadena de Suministro

La cadena de suministro esta conformada por empresas que coordinan y colaboran con el

objetivo de explotar una oportunidad en el mercado y satisfacer las necesidades de sus

clientes (autor tal). De acuerdo con (Meindl & Chopra, 2013), sus componentes pueden

involucrarse directa o indirectamente en la satisfaccion de un cliente, la cadena se conforma

por fabricantes, proveedores, distribuidores, minoristas y cliente final.

[ [ | Febricanees |} | 'buutbmdasl ll
! N I'.. | ','I R . }

Figura 7. Estructura basica de una cadena de suministro (Carrefio Solis, 2018, p.29)

La cadena de suministro busca administrar de una manera integrada los flujos de productos,

informacion y fondos que se dan a lo largo de la red, con la finalidad de mejorar el servicio al

cliente e incrementar los beneficios.

a)

b)

Flujos de productos: Se comprende como la gestion de las materias primas hasta ser
productos terminados con disposicion al cliente final para su consumo, dentro de este
flujo también se estudia el gestionamiento y devolucién de productos por parte del
cliente, conocido como logistica inversa.

Flujos de informacion: Es la informacion de los nuevos productos, promociones,
innovaciones, reportes, estatus de embarques, avisos de llegada, entre otros., dentro
de la cadena y deben ir dirigidos al cliente final. De igual manera se produce un flujo
inverso de informacion, mismo que genera un estudio y prondstico de demanda,
pedidos de abastecimiento de stock, asi como su ajuste, de acuerdo con la oferta y la
demanda.

Flujos de fondos: Se asocia con la generacion de valor dentro de la cadena ya que

corresponde a la diferencia entre lo que el cliente paga por el producto y los costos
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que incurre la cadena para entregar dicho producto al cliente, el unico flujo de fondos
positivo es el pago del cliente por el producto, el resto de los flujos son negativos ya

que son transacciones que se dan en el interior de la cadena.

Con una perspectiva actual, Coyle (2013, p.22) propone un cuarto flujo en la cadena, el cual
se llama “flujo de demanda”, esta relacionado con la capacidad de la cadena para su ajuste
en la produccion e intervalos de tiempo, para cubrir los picos de demanda de los productos
que han tenido aceptacién y asi disminuir o detener la produccién de aquellos productos que
no lo han tenido.

Tiene el propdsito de evitar quiebres o excesos en el inventario para tener una nocion en el
flujo de demanda: el nivel de inventario esta determinado por el tiempo que permanece el
producto en la cadena (T = tiempo de flujo), es decir el tiempo de abastecimiento, produccion,
distribucién y la velocidad (R ) a la que ocurre la venta. Por lo tanto, el inventario (I) que existe

en la cadena se calcula de la siguiente manera:
FORMULA 1. FLUJO DE DEMANDA

I=Rx*T
T = tiempo de flujo
R = velocidad

| = inventario

Mediante este calculo es facil concluir el tiempo de flujo en la cadena y como conduce
directamente la reduccion o el aumento de inventarios, que esta expuesta en los cambios de

la demanda u obsolescencia.

2.2.1 Actividades logisticas en una cadena de suministro

Segun (Ballou, 2004), las actividades dentro de una cadena de suministro incluyen prondstico
de la demanda, control y manejo de inventarios, compras, almacenamiento, distribucion,
transporte, manejo de devoluciones y servicio al cliente. Actividades que varian segun el tipo

de empresa.
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2.2.2 Objetivo de la cadena de suministro

Segun Chopra (2008), el objetivo de la cadena de suministro es maximizar el valor de los
procesos involucrados. Este valor se genera a partir de la diferencia entre el precio de venta
del producto final al cliente y los costos asociados con llevar dicho producto al lugar y tiempo
requeridos, satisfaciendo asi las necesidades del cliente. La eficiencia de una cadena de
suministro se mide por su alta rentabilidad, la cual debe evaluarse en términos de rentabilidad

y no de ganancia (Gutiérrez Condefia & Montoya Cardenas, 2020).

2.2.3 Directrices de una cadena de suministro

De acuerdo con (Gutiérrez Condena & Montoya Cardenas, 2020), para mejorar el desempefio
de una cadena de suministro en términos de eficiencia y capacidad de respuesta, es esencial
analizar las siguientes directrices:
* Instalaciones: Son los lugares fisicos donde se fabrican y almacenan los productos.
* Inventario: Incluye productos terminados, en proceso y materias primas. La politica
de inventario influye en la eficiencia del proceso.
* Transportacion: Movimiento de productos dentro de la cadena, utilizando diversas
rutas y modos.
* Informacién: Datos sobre instalaciones, inventarios, transportacion, precios, costos y
clientes. Una buena gestion de la informacion mejora la capacidad de respuesta.
* Aprovisionamiento: Adquisicion de materias primas, afectando la eficiencia y
capacidad de respuesta.

* Fijacién de precios: Determina el precio de los productos ofrecidos.

2.2.4 Tl en la cadena de suministro

La informacidén es esencial en la cadena de suministro porque actia como el vinculo que
permite la integracion y coordinacion de sus elementos. Es crucial para el rendimiento de la
cadena, ya que proporciona la base para ejecutar transacciones y tomar decisiones. Sin
informacion, los gerentes no pueden conocer las necesidades de los clientes, el inventario
disponible ni los tiempos de produccion y envio. En resumen, la informacion hace visible la
cadena de suministro, permitiendo a los gerentes mejorar su desempefio.

La tecnologia de la informacion (Tl) incluye hardware, software y personal que recopilan,

analizan y actuan sobre la informacién. La Tl funciona como los sentidos y, a veces, como el

26



SEP

SECRETARIA DE
ERUCACION PUBLICA

TECNOLOGICO NACIONAL DE MEXICO ;5[‘;‘

TECNOLOGICO
NACIONAL DE MEXICO

cerebro de la gestién de la cadena de suministro, capturando y analizando la informacion

necesaria para tomar decisiones informadas (Chopra & Meindl, 2013).

Para apoyar decisiones eficaces en la cadena de suministro, la informacion debe ser:

l. Precisa: Debe reflejar el estado real de la cadena, aunque no necesariamente ser

100% correcta.

Il. Accesible a tiempo: La informacion precisa debe estar disponible y en un formato

accesible cuando se necesite.

II. Relevante: Los datos deben ser utiles para la toma de decisiones, evitando la

recoleccidon de datos innecesarios.

IV. Compartida: Todos los accionistas deben tener una perspectiva comun de la

informacion para evitar planes desalineados que afecten el desempeiio de la cadena.

2.2.5 Indicadores logisticos

Un indicador es una afirmacién que sefala una caracteristica observable empiricamente. Esto

permite medir estadisticamente un concepto o una de sus dimensiones, basandose en un

andlisis tedrico previo. Ademas, se integra en un sistema coherente de proposiciones

relacionadas, cuyo analisis puede servir para describir, comparar, explicar o prever eventos.

2.2.5.1 Objetivos de los indicadores logisticos

Los objetivos dentro de los

indicadores logisticos son una brujula que guian a las empresas

en el alcance de la excelencia de sus operaciones y participantes involucrados, para lograr

una ventaja competitiva en el mercado, en la (figura 8) se muestran los objetivos primordiales

de un indicador logistico.

Identificar y
tomar acciones
oportunas

Figura 8.

Reducir gastos

1=k Satisfacer las Aumentar el
y ggi)grr:]éiz:r expectativas grado de
operativa del cliente competitividad

Objetivos de los indicadores logisticos (Carrefio Solis, 2018)
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2.2.5.2 Clases de indicadores

Los indicadores logisticos y sus clases son fundamentales debido a la diferente visién integral,
aspectos especificos a detectar y mejorar, obtencion de informacién como analisis para toma
de decisiones oportunas. Sus clases son mapas que guian a las empresas a la mejora continua
de sus procesos logisticos permitiendo maximizar sus recursos y resultados. Ahora en la

(figura 9), se muestran los indicadores primordiales para una empresa.

Indicador de Utilizacién
Cociente entre la capacidad
utilizada y la disponible

Capacidad

utilizada

Utilizacion= —

Capacidad
dis%?)nible Clases de Indicadores

de Gestién

Indicador de Rendimiento
Cociente entre |la produccion real y la
esperada
Nivel de produccion

real

Rendimiento= ————
Nivel de produccion
esperada

Indicador de Productividad
Cociente entre los valores reales de la produccion y los esperados

Valor real produccion
Productividad = ——————————————— x 100
Valor esperado de la

produccion

Figura 9. Clase de indicadores logisticos (Indicadores de gestidn logistica, 2019)

Bajo énfasis de (Indicadores de Gestion Logistica, 2019), los principales dentro de la gestion

logistica son los siguientes dentro de la (tabla 1):

. Indicadores de compras
Este indicador esta disefiado para evaluar y mejorar la gestiéon de compras y abastecimiento,
ya que es factor clave para el éxito en el flujo de una cadena de suministro, aqui se determinan

las compras, negociaciones y alianzas estratégicas realizadas con los proveedores.
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a) Indicador: Certificacion de proveedores

Determina el numero y porcentaje de proveedores Valor — Proveedores certificados
Total de proveedores

certificados, para controlar el nivel de integracion.
Periodicidad: mensual
Responsable: jefe de compras

b) Indicador: Volumen de compra

Calcula el porcentaje sobre las ventas y gastos en la
Valor de compra

compra. Valor = Total de ventas
Periodicidad: mensual
Responsable: jefe de compras

¢) Indicador: Entregas recibidas conformes
Determina el numero y porcentaje de los productos
que no cumplen las especificaciones junto con la Valor
puntualidad de entrega de los proveedores. Pedidos rechazados

Periodicidad: mensual ~ Total 6rdenes de compra recibidas
Responsable: jefe de almacenes o inventarios
d) Indicador: Volumen de compras vs
presupuesto
Determina el volumen de compras segun el
presupuesto dado.

Periodicidad: mensual Valor de compras

Valor = Presupuesto de compras

Responsable: jefe de compras p p

e) Indicador: Entregas perfectamente

recibidas

Determina el numero y porcentaje de productos y
pedidos que no cumplan especificaciones, ya que se

) | lidad de | duct ibid Valor = Pedidos rechazados
centra en la calidad de los productos recibidos. alor = e ocibidas
Periodicidad: mensual +100

Responsable: jefe de almacén o inventarios

Tabla 1. Indicadores de compras (Indicadores de gestidn logistica, 2019)
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Este indicador se basa en la gestion del almacenamiento, aprovisionamiento y distribucion por

lo tanto el control sobre los procesos es determinante en cuanto al impacto de los costos de

operacion logistica.

a) Indicador: Costo de unidad almacenada
Controla el valor unitario del costo por almacén
propio y el numero de unidades almacenadas.
Periodicidad: mensual
Responsable: jefe del centro de distribucién

b) Indicador: Costo por metro cuadrado
Cuantifica el costo de almacenamiento respecto al
coste de operacion interno.

Periodicidad: mensual
Responsable: jefe del centro de distribucién

¢) Indicador: Costos de despachos por
empleado
Da a conocer el costo con el que participa cada
empleado dentro de la operacion.

Periodicidad: mensual
Responsable: jefe del centro de distribucién
d) Indicador: Nivel de cumplimiento en
despachos
Dar a conocer el nivel de efectividad de los
despachos en cuanto a los pedidos enviados.
Periodicidad: mensual
Responsabile: jefe del centro de distribucion
e) Indicador: No. Unidades despachadas por
empleado
Da a conocer el niumero de unidades despachadas
0 cajas por empleado.
Periodicidad: mensual

Responsable: jefe del centro de distribucion

Costo de almacenamiento

lor =
Valor No.unidades almacenadas

Valor

Costo total operativo Bodega

Total 4rea de almacen

Valor

_ Costo total operativo Bodega
"~ No.empleados en Bodega

Valor

No.de despachos cumplidos

~ No.total de despachos requeridos

Valor

Total de unidades despachadas

~ Total de empleados en despacho

Tabla 2. Indicadores de almacenes (Indicadores de gestion logistica, 2019)
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Ml. Indicadores inventarios
Este indicador se encarga de observar los movimientos de los materiales y productos dentro
de la cadena de suministro para su gestionamiento, el abastecimiento 6ptimo de los productos
depende de estos movimientos ya que, afectan los niveles de servicio y los costos operativos

de la empresa.

a) Indicador: Rotacion de mercancia

Control de realidad por referencia y cantidades del Valor — Ventas acumuladas
Inventario promedio

CEDIS mediante las ventas y las existencias
= No.veces

promedio.
Periodicidad: mensual
Responsable: jefe de almacenes o inventarios
b) Indicador: Duracion de inventario
Controlan la duracion de los productos en el
Inventario final

almacén y determinan cuantas veces prevalecen los Valor = — x 30 dias
Ventas promedio

productos almacenados en el inventario.
Periodicidad: mensual
Responsable: jefe del manejo de inventarios

¢) Indicador: Antigliedad del inventario
Control de la cantidad de mercancia dentro del

Valor

inventario con el fin de evitar la obsolescencia, Unid. dafiada + obsoleta + vencida

deterioro, vencimientos, etc. "~ Unid.disponibles en inventario

Periodicidad: mensual

Responsable: jefe del manejo de inventarios

d) Indicador: Exactitud en inventarios
Determina midiendo el nimero de referencias que

representan un descuadre respecto al inventario Valor diferencia ($)

= 1
Valor total anadido * 100

fisico y determinar el nivel de confiabilidad.
Periodicidad: mensual

Responsable: jefe del manejo de inventarios

Tabla 3. Indicadores de inventarios (Indicadores de gestion logistica, 2019)
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La distribucion logistica es crucial para el éxito de una empresa. Por lo tanto, es

esencial controlar los costos y la productividad asociados a su gestién. Esto es especialmente

importante en el sector del transporte, que consume muchos recursos y esfuerzos dentro de

la gestion logistica. Ademas, tiene un gran impacto en las inversiones en activos fijos y en

la respuesta al cliente final.

a) Indicador: Costo de transporte vs Venta
Da a conocer el porcentaje de los gastos de
transporte respecto a las ventas generadas y para
controlar ese rubro.
Periodicidad: mensual
Responsable: jefe de logistica o transporte

b) Indicador: Costo por transportista
Se utiliza para conocer el costo por cada conductor
dentro del total de gastos.
Periodicidad: mensual
Responsable: jefe del transporte o distribucion

c) Indicador: Comparativo costo de

transporte

Determina el costo unitario del transporte versus el
ofrecido por los transportistas.
Periodicidad: mensual

Responsable: jefe del transporte o distribucion

Costo de transporte

Valor =
ator Valor de ventas totales
x 100
Costo total de transporte
Valor =
No.de conductores
Valor

_ Costo de transporte X Unidad

" Costo de contratar X Unidad

Tabla 4. Indicadores de transporte y distribucion (Indicadores de gestion logistica, 2019)
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V. Indicadores de servicio al cliente
Es la funcidon mas importante ya que se encarga de mantener el buen servicio al cliente y

mantener su constancia.

a) Indicador: Entregas conformes/ perfectas

Controla la cantidad de pedidos que se entregan sin ~ Valor

problemas y da a conocer la eficiencia del despacho.  _ Pedidos entregados perfectos

Periodicidad: mensual Total de pedidos entregados

Responsable: jefe de almacén o CEDIS
b) Indicador: Entregas a tiempo
Mide el cumplimiento de la compania para realizar

. . Val
las entregas en los tiempos pactados al cliente. aror

Pedidos entregados a tiempo

Periodicidad: mensual " Total de pedidos entregados

Responsabile: jefe de almacén o CEDIS

¢) Indicador: Entregas completas

Mide el nivel de cumplimiento de los pedidos Valor

solicitados, para conocer el nivel de efectividad de No. Pedidos entregados completos

despacho. - Total de pedidos

Periodicidad: mensual

Responsable: jefe de almacén o CEDIS

d) Indicador: Documentacion sin problemas
Da a conocer el numero y porcentaje de facturas con

error por cliente y nivel de satisfaccion. Valor

Periodicidad: mensual Factura generada sin sin error

Responsable: jefe de almacén o CEDIS Total de facturas

Tabla 5. Indicadores de servicio al cliente (Indicadores de gestién logistica, 2019)
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2.3 Concepto y fundamento de inventarios fisicos

Un inventario consiste en un listado ordenado detallado y valorado de los bienes de una
empresa, mismos que deben de expresar un valor econémico. Es una herramienta basica
empleada por las empresas para gestionar las necesidades de cada una de las existencias o
productos, ademas de que ayudan a realizar los pedidos a sus proveedores con las cantidades
adecuadas; planificacién, confiabilidad, realismo y transparencia, son caracteristicas que debe
tener un inventario fisico (Carrefio Solis, 2018).

Su proceso debe ser programado, ordenado y contar con las herramientas que permitan la
agilizacion del proceso y registro de datos reales en el inventario, dichas herramientas pueden

ser terminales con lectura, codigos de barras, lectura de placas, cédigo QR, etc.

2.3.1 Objetivo e importancia de la gestion de inventarios

Como describe (Cruz Fernandez, 2017) un patrimonio es el conjunto de bienes tangibles e
intangibles, derechos futuros como obligaciones futuras que tiene una empresa.
Un inventario se encuentra relacionado con dos funciones basicas dentro de una la empresa
y su logistica, como son la funcion de la aprovisionamiento y distribucion, ya que debe tener
un gran control para realizar los aprovisionamientos adecuados y a tiempo, para atender la
demanda de sus productos. Los objetivos por cumplir en un inventario son:

* Reducir riesgos en stock.

* Reducir los costos ya que, se programa las adquisiciones y la produccion de la

empresa.
* Reducir la variacion entre la oferta y la demanda.

¢ Reducir los costos de distribucion del producto.

2.3.2 Diferenciacion de conceptos

Debido a su aplicacién dentro del procedimiento de gestidon y control existen conceptos que
pueden llevar al error tras confundirse en ciertos términos es asi como se presentara su

distincion como representa la (figura 10):
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Consiste en un registro
ordenado y valorado de los
productos de la empresa,
ayudando en el proceso de
aprovisionamiento y
comercial.

Un inventario posee un
ritmo, es decir, una carencia
de entrada y salida que se
marca por fases ya sé que su
sistema funcione sin sufrir
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Son los bienes o productos
de la empresa que necesitan
ser almacenados para su
venta 0 incorporacion a un
proceso de fabricacion.

En almacén, el stock es el
recuento fijado del inventario,
el cual, se le fijan los criterios
a valorar como es su
manipulacion, estado,
cantidad, etc.
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Existencias

Es la presencia fisica y
activa dentro del stock.

Puede considerarse un
criterio contable.

paradas.

Figura 10. Diferenciacion de conceptos (Cruz Fernandez, 2017 p.17)

2.3.3 Variables que afectan la gestion de inventario

El aprovisionamiento dentro de una empresa es una de las funciones mas fundamentales
dentro de la logistica, ya que, es la que se encarga de la compra y gestion de materias primas,
es asi como, al tener deficiencias en estas variables, repercuten en el resultado del inventario.
Las variables que afectan en su gestionamiento son:

* Tiempo: Se describe como la cuantificacion de tiempo de entrega del proveedor,
tiempo de realizacion del pedido, tiempo de recepcidn de almacén, etc., que tiene el
producto.

» Demanda: Es el conocimiento de las caracteristicas del entorno, volumen vy
comportamientos futuros dentro de un mercado, al estudiarlos, permiten una demanda
prevista y futura dirigida a los productos (respecto volumen y disponibilidad).

* Costes: Conforma la gestion y tenencia de un inventario, asi como sus gastos
asociados (almacenamiento, demanda no cubierta, aprovisionamiento de productos,

etc.).

2.3.4 Tamano, estructura y representacion del inventario

Para el desarrollo de un inventario debe estar sujeto al cumplimiento de las politicas de la
empresa, entre otros supuestos, esto es debido, a la naturaleza varia de las empresas ademas
de su inversién econdmica, planificacion, gestionamiento y control.

Tamano

Se refiere a la cantidad de productos o materiales que puede almacenar una empresa en un

momento determinado. El tamafio ideal es crucial ya que optimiza las operaciones, reduce los
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costos y garantiza la satisfaccion del cliente. Los costos asociados al almacenamiento y
tratamiento de materias primas son:

a) Costos de ordenes: Aquellos que incurren cuando se realizan los pedidos.

b) Costos de mantener el inventario: Arrendamiento, maquinaria, salarios, etc.

c) Costos de roturas de stock: Son aquellos que implican la pérdida de la confianza hacia

el cliente.

Para determinar el tamafo optimo de un inventario se calcula la cantidad econdmica del
pedido en funcion a la demanda, costos de pedido, costos asociados y las cantidades optimas

a pedir de cada producto y se calcula de la siguiente manera:

FORMULA 2. TAMANO OPTIMO DE INVENTARIO

Q = cantidad 6ptima a pedir
S = costo de emitir una orden
D = la demanda en unidades por afio

H = costo asociado a mantener por unidad el almacenamiento durante un afo

Estructura

La estructura de un inventario es la columna vertebral del almacén, ya que, se refiere a la
forma de organizacion y clasificacion de los productos, con la finalidad de localizar de una
manera mas rapida y eficiente como reducir los errores y optimizar los espacios. Se suelen
tener tres clases de inventarios.

Clase 1 — Se conforma por las existencias basicas para mantener un equilibrio entre las
entradas y salidas del articulo.

Clase 2 — Formado por las existencias que han de estar a mano en caso, en caso de que
existan desajustes en la demanda, este se constituye por el inventario o stock de seguridad.
Clase 3 — Se conforman por las cantidades en las materias primas que pueden ser

necesitados de manera adicional en caso de crecimiento futuros.
Representacion

Es la forma en la que se visualiza y organiza la informacion de los productos almacenados, Se

determina por la entrada y salida de las existencias de estos y la apreciacion de sus picos lo
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cual nos permite un control mas preciso del stock, identificacién de problemas y toma de
decisiones informadas y evitar una paralizacién de la produccion o la incapacidad de servir

los productos al cliente final.

Representacion grafica del modelo de inventario

Existencias 4
\ N
\\ \\. \\\ \\
\
. \ \ \ \

Pedido ~0*<{ |)\oe . . . T Punto
optimo \ \ \ de pedido
\\ \ \\

| \ \ \ .
Ol g N \ I N Smcl_f de
L seguridad
=g T >
=2 N — Tiempo
Emision Plazo de Recepcion fisica
de pedido  aprovisionamiento del pedido

Figura 11. Modelo de inventario (Cruz Fernandez, 2017 p.31)

2.3.5 Tipos de inventarios

La gestion empresarial dentro de los inventarios es fundamental ya que posee un control
exhaustivo en las existencias inversiones que se realizan en los productos para su venta o
produccion. A continuacion, se detalla una clasificacion en funcion de inventario:
Tiempo

* Inventario inicial

* Inventario final
Periodicidad

¢ Inventario intermitente

* Inventario perpetuo
Forma

* Inventario de materias primas

* Inventario de productos en fabricacion

* Inventario de productos terminados

* Inventario de suministros de fabrica

¢ |nventario de mercancias
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Funcion
* Inventario de transito
* Inventario de ciclo
* Inventario de seguridad
¢ Inventario de previsiéon

¢ Inventario de desacoplamiento

* Inventario fisico

* Inventario minimo

* Inventario maximo

¢ Inventario disponible

¢ |nventario en linea

2.3.6 Modelos de gestion de inventario

Para el almacenamiento de mercancia es importante tener en cuenta una serie de cuestiones
previas, es decir, los tipos de mercancias que se almacenan, el equilibrio entre la demanda y
el almacenamiento del producto para no aumentar los costos de almacén, la inversion en el
inventario (como en el personal, transporte, seguridad, mantenimiento, etc.,) y la demanda del

producto, entrega de proveedores, entrega al cliente, etc.

Los modelos mas utilizados dentro de un inventario son:

* Modelo determinista: Se caracteriza por sus componentes estables y facilidad en
célculo, ya que, la demanda del producto es conocida y es estable en un periodo de
tiempo, el proveedor realiza la entrega de forma constante y la distribucién del
producto al cliente es efectiva, existiendo cero nulidades en los retrasos. De igual
manera expresa en unidades econdmicas los costos tanto del pedido como
almacenamiento siendo conocidos y al mismo tiempo continuos.

* Modelo aleatorio o de probabilidades: Se caracteriza por la aleatoriedad dentro del
inventario producido por la demanda (cuanto y cuanto pedir) y la entrega (retraso en

su distribucién al cliente o proveedor).
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2.3.7 Criterios de elaboracion de inventarios

La realizacién de un inventario se debe de contemplar como una “oportunidad de mejora en
el conocimiento y gestion de existencias que se encuentran dentro de los almacenes” y no
como una “obligacion a realizar por la empresa”, este recuento fisico de existencias debe ser
planificado de manera minuciosa, con la finalidad de evitar contratiempos y facilitar la toma de
decisiones ante situaciones determinadas, es asi, que al finalizar la realizacion del inventario
los responsables deben emitir un informe final el cual detalla lo siguientes puntos:
» Diferencias encontradas entre el inventario inicial y final puede ser observado en
porcentajes, valores y unidades.
* Listado de las primeras diferencias absolutas encontradas indicando las posibles
motivaciones.
¢ Comparativa de resultados de inventarios anteriores.

* Medidas propuestas para mejorar el stock.

2.3.7.1 Temporal
Este criterio hace referencia al espacio temporal (trimestral, cuatrimestral, semestral y anual)
en el que se realiza un inventario dentro de la empresa, la temporalidad es de acuerdo con

las funciones y caracteristicas de las empresas.

2.3.7.2 Ciclico o rotativo

Este criterio es denominado inventario ciclico o rotativo y realiza el recuento de existencias
de productos o materias primas de manera continua, sin detener la actividad normal de la
empresa puede ejecutarse en un largo periodo siempre y cuando el stock teérico esté
actualizado periédicamente con los datos que se obtienen, para la realizacién de
modificaciones.

Es importante distinguirlo de un inventario permanente ya que, éste se diferencia por sus
entradas y salidas de existencias o productos anotadas constantemente, automaticamente y
al mismo tiempo. Este factor le permite tener conocimiento exacto de su stock, ademas de

revisarlo de manera manual en un periodo anual.
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2.3.7.3 Por familias

Este criterio consiste en el conteo ya sea este periddico en el tiempo, ciclico, de las existencias
de sus materias primas o productos agrupados por familias, estos son establecidos por la
propia empresa, ya que, asi se decide el método de estructura de los almacenes que se
adecue a sus actividades.

Este tipo de inventario posee una serie de ventajas e inconvenientes que se muestran en la

siguiente (tabla 6):

Ventajas Inconvenientes

* Facilidad de almacenamiento y de -

coleccion de existencias al momento de
realizar el conteo.
Facilidad de reconocimiento de
productos por agrupacion.

Facilidad para utilizar sistemas de

Peligro es situar inadecuadamente los
productos.

Confusién en la asignacion de productos
en familias o agrupaciones.

Saturacion de productos dentro de una

familia o agrupaciones.

localizacion en los productos.

Tabla 6. Ventajas e inconvenientes de criterio por familia (Cruz Fernandez, 2017 p.55)

2.3.7.4 Por estanterias
En este criterio las estanterias sirven para clasificar los productos que contienen, facilitando
su almacenamiento y manipulacion, este es el método mas utilizado debido a su légica en

realizar inventarios y manipulacion de productos.

2.3.7.5 Otros

Este tipo de inventarios varian de acuerdo con las necesidades y estructura de almacenes,
como el precio, ya que, la eleccion se valoriza de acuerdo con el precio del stock en el
inventario. Inventarios en funcion a la fecha de entrada, inventarios en funcién del volumen o

costo de adquisicion, son algunos tipos que integran este criterio.

Independientemente al criterio a utilizar, un inventario debe realizarse como minimo una vez

al afo, para asegurar el control y el gestionamiento de almacenes.
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2.3.8 Clasificacion de los productos

De acuerdo con (Cruz Fernandez, 2017), los criterios mas utilizados son:

e Su naturaleza
e Su destino: pueden ser, a su vez:
o Consumo inmediato (ejemplo: alimentos)
o Industriales (ejemplo: maquinas y materias primas)
¢ Motivo de compra
o Racionales: adquiridos por una necesidad real
o Emocionales: adquiridos por un deseo o gusto
* Relacion con otros productos
o Sustitutivos: aquellos que pueden consumirse en lugar de otro, por sus
caracteristicas semejantes. (Ejemplo: Coca Cola y Red Cola).
o Complementarios: aquellos que se consumen una sola vez (ejemplo: pan, una
jeringa)
o Independientes: productos que se consumen de manera indistinta (ejemplo:

desodorante y maquillaje)

2.3.8.1 Por naturaleza

Esta clasificacion es propiciada por su durabilidad y tangibilidad de los productos es asi como

se cataloga de la siguiente manera:

Productos no duraderos: Son aquellos productos tangibles que normalmente durante su
consumo van perdiendo sus caracteristicas iniciales, (ejemplo: jabén, medicamentos).
Productos duraderos: Son aquellos productos tangibles que pese a su consumo o uso
sobreviven sus caracteristicas iniciales (ejemplo: el plastico).

Productos basicos: aquellos que el cliente consumidor compra de manera convencional.
Productos de emergencia: Son productos comprados por una necesidad urgente,
(ejemplo: un paraguas).

Productos de comparacion: Pertenece a bienes de consumo comun que pasan por un
proceso de seleccion y comparacién en calidad, beneficios, precio y estilo por el cliente.
Productos de especialidad: Son bienes de consumo con caracteristicas especificas y el
consumidor debe hacer un esfuerzo para su adquisicion, suelen catalogarse en gama alta.
Producto de consumo: Son productos nuevos que el cliente no ha probado, aunque sepa

de ellos.
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2.3.8.2 ABC de demanda
Se basa en el principio de Pareto 80/20 clasificando sus productos en 3 categorias segun su
importancia:
A. Se refiere a los articulos mas importantes, utilizados, vendidos y urgentes que mayor
ingreso generan.
B. Son productos con menor importancia o importancia secundaria.
Son aquellos que carecen de importancia, muchas veces cuesta mas almacenarlos en

vez de ser rentables.

Este método (ABC) puede ser aplicado, en las ventas de la empresa y los clientes que

efectuan, la optimizacion de pedido, el valor de stock y costos como sus componentes.

PROVEEDORES DEMANDA |% ACUMULADO  |% ACUMULADO ABC
PRODUCTO 1 967.432 44,63 |967.432 44,63 A
PRODUCTO 2 784.234 36,41 1.756.666 81,05 A
PRODUCTO 3 225.778 10,42 [1.982.444 91,46 B
PRODUCTO 4 99.345 4,58 2.081.78g 96,05 B
PRODUCTO 5 69.950 3,23 2.151.739 99,28 C
PRODUCTO 6 10.788 0,50 2.162.527 99,77 C
PRODUCTO 7 4.356 0,20 2.166.883 99,97 C

Tabla 7. Método ABC con demanda (Cruz Fernandez, 2017 p.64)

2.3.8.3 ABC unidades fisicas y demanda

Este analisis tiene similitudes con el método ABC de demanda, sin embargo, su control y
costos implican mayores costos y beneficios para la empresa, ademas de que su aplicacion

es en funcion a las unidades fisicas y a la demanda.

2.4 Informacidn y herramientas tecnolégicas

La globalizacion y la competencia son el tema comun en todos lados, por ende, la necesidad
de ventajas competitivas en la actividad logistica y las cadenas de suministro es fundamental

para enfrentar una variedad de desafios a través del tiempo, centrados en su caracter,
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rendimiento econdmico-operativo y claro metodologias aplicadas en su diseno, factores que

requiere para su evolucion, adaptacion a las caracteristicas y necesidades del cliente.

2.4.1 Conceptos técnicos

El manejo de informacion (Tl) y la integracion de tecnologias a sus sistemas logisticos es
crucial para los procedimientos operativos, estructura, control de recursos (humanos-
econdmicos) y toma de decisiones. Es por ende que comprender el sistema de informacion
logistico como rol actual, caracteristicas, beneficios y desafios es fundamental como para el
entendimiento de este proyecto. Debido a esto diversos autores ofrecen un concepto acerca

de este tema:

“La Tl (Tecnologias de la Informacion) se compone de hardware, software y personal a lo largo
de la cadena de suministro, que recopilan, analizan y ejecutan acciones con base a la
informacion, la Tl actuan como ojos y orejas (y a veces parte del cerebro) en la administracion

de una cadena y buena toma de decisiones” (Meindl & Chopra, 2013, p. 488).

“Un sistema de informacién en la logistica se concentra en las actividades y en el flujo de
informacion relacionada en los procesos, ya que facilitan compartir la informacién dentro de
la empresa y a participantes, como la asistencia a la toma de decisiones integradas en la

operacion” (Bowersox et al., 2007, p. 98).

“El SIL se define como una estructura interactiva compuesta por personas, equipos, métodos
y controles que, todos en conjunto, dan la informacidn necesaria a la direccion para tener una
base para tomar decisiones sobre planificacidn, implementacién y control” (Casanovas &

Cuatrecasas, 2001).

“El sistema de informacién esta dividido entre dos grandes sistemas: los ERP (sistemas de
planificacion de recursos empresariales) y Best of Breed (software especifico aplicado en
areas y procesos), mismos que influenciados en factores de tipo de organizacion, enfoque,

tamanio, ubicacion, etc. son implantados” (Serrano Cobos, 2014, p. 321).

En base los conceptos anteriores se pueden identificar que es una estructura interactiva
aplicada de manera interna, que tiene el fin de facilitar el flujo de informacién entre procesos,
participantes y areas teniendo en cuenta dichos factores que influencian en su
implementacién, como también aquellos sistemas que planifican, gestionan, controlan los

resultados de sus aplicaciones subsecuentes.
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2.4.2 Funciones y caracteristicas de (TI) y (SIL)

La informacion empleada en (TI) como aborda (Bowersox et al. 2007) estan centrados en el
desarrollo de la organizacioén en 4 niveles, 1) sistema de transacciones (reglas, procedimientos
estandarizados), 2) control administrativo, 3) analisis de decisiones y 4) planeacion

estratégica.

Planeacién
strategiea

Analisis de
deciciones

Control
administrativo

Sistema de
transacciones

Figura 12. Las funciones de la informacién (Bowersox et al. 2007, p.100)

Sus funciones aplicadas en una cadena de una manera mas detallada, puede ser considerada

de la siguiente manera:

1) Sistema de transacciones: Es el conjunto de procesos y tecnologias que facilitan la

ejecucion de operaciones logisticas, dentro de este sistema se integra:

* Procesamiento de pedidos: Se conforma con la gestion verificacion y
cumplimiento de pedidos.

* Gestion de inventario: Consiste en el control y monitoreo de los niveles de stock
para asegurar su disponibilidad.

* Transporte y distribuciéon: Se basa en la coordinacion de entrega desde el punto
de origen hasta el destino final.

* Tecnologias de la informacién: Uso de tecnologias como software y sistemas para

mejorar la eficiencia y precision de la operacion.

2) Control administrativo: Se refiere a la gestion y supervision de las actividades

logisticas dentro de una cadena de suministro. Este control incluye la planificacion,
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implementacion y monitoreo de procesos logisticos para asegurar que se cumplan los

objetivos estratégicos de la empresa.

3) Analisis de decisiones: Es el proceso l6gico, sistematico, cualitativo y cuantitativo que
se utiliza para determinar y valorar los factores mas importantes que afectan la toma
de decisiones. Este proceso evalua las decisiones mediante toda la informacion

disponible y niveles que la integran.

4) Planeacidn estratégica: Es un proceso sistematico que permite a las empresas
desarrollar e implementar planes para alcanzar sus objetivos a mediano y largo plazo,
ademas de guiar a las empresas hacia el logro de sus metas, facilitando la toma de

decisiones.

Una vez comprendida su funcionalidad y relevancia base al nivel, procesos e impacto, se
deben plantear las caracteristicas y justificacién del empleo de las tecnologias y sistemas de

informacion aplicadas en la operacién, como menciona (Bowersox et al. 2007).
2.4.3 Motivacion de seleccién de sistemas tecnolégicos

Comprendiendo lo fundamental del manejo de informacion (Tl) e integracion de tecnologias a
sus sistemas logisticos que componen los procedimientos operativos, estructura, control de
recursos (humanos-econémicos) y toma de decisiones. Por ende, se presenta un analisis de

sistemas tecnoldgicos y motivo de seleccidn para este proyecto.

De acuerdo con (Chopra & Meindl, 2013), se menciona lo siguiente:

Nombre del Concepto
sistema de

informacion

ERP (Enterprise | Software de informacién centralizado en la optimizacion y
Resource Planning) | gestionamiento de practicas empresariales, relacionadas con areas
de: compras, logistica, servicios de proyectos, atencion al cliente, etc.

Se centra en la atencion de las necesidades y su comportamiento.
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Beneficios

Optimiza y automatiza los procesos y recursos centrales de la
organizacion, se adapta a las necesidades especificas, mejora las
relaciones y comunicacion interna-externa, visualiza la informacion

de la operacion para toma de decisiones rapidas y control financiero.

Inconvenientes

Complejidad en implementacion, costos iniciales y consumo de

tiempo en desarrollo.

ISCM (Internal
Supply Chain
Management)

Herramienta tecnoldgica aplicada en la fabricacion, planificacion
estratégica y almacenamiento de una organizacién. Busca el
equilibrio entre la oferta y demanda y optimizacién de procesos

internos.

Mayor planificacion y optimizacion de tiempos, disponibilidad de
informacion, visualizacion y mejor toma de decisiones, desarrollo de

estrategias coordinadas y control al definir los procesos mas fluidos.

Complejidad en implementacion, integracion de tecnologias, costos

y consumo de tiempo en desarrollo.

SRM (Supplier
Relationship

Management)

Herramienta estratégica que maximiza la colaboracién con
proveedores fundamentales, busca extraer el valor de las relaciones
para asegurar exclusividad frente a su competencia, ademas de
buscar una relacién equilibrada y comprometida con proveedores

estratégicos.
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Beneficios

Gestionamiento eficaz en relacién con proveedores, mejora en la
comunicacion y colaboracion, reduccion de costos y riesgos y

aumento de calidad en producto-servicio.

Inconvenientes

Costos iniciales, vulnerabilidad en fallas o problemas técnicos,
complejidad en implementacion y configuracién, mantenimiento de

datos maestros (actualizacion).

WMS (Warehouse
Management

System)

Software que gestiona y controla las operaciones diarias de almacén,
recepcion y envio de una organizacion. Se centra en la optimizacién
de los procesos e informacion en el almacén para tener una mejor

visién de las actividades logisticas.

Monitorea y procesa el inventario de manera eficiente, mediante
empleo de cddigo de barras, automatiza procesos ciclicos, gestiona
pedidos de entrada-salida, optimiza embalaje, asigna tareas al

personal y es complementario a otros sistemas.

Costos iniciales, vulnerabilidad en fallas o problemas técnicos,
complejidad en implementacion y configuracion, mantenimiento de

datos maestros (actualizacion).

CRM (Customer
Relationship

Management)

Es una estrategia y tecnologia que se conecta con su cliente, busca
administrar y analizar la interaccion, como el almacenamiento de
informacion e identificacion de actividades y puntos de contacto con
la empresa y anticipar necesidades para optimizar la rentabilidad y

personalizacion de campanias.
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=EhEilefes Automatiza tareas como seguimiento de clientes, gestidon de ventas y
programacion de citas, adapta las interacciones con el cliente segun

sus necesidades, mejora eficiencia en gestion de oportunidades.

[alefel) =Nl ie | Costos iniciales, complejidad en implementacién y configuracion,
adaptacion y preparacion de los trabajadores, actualizaciones

constantes, necesidad de equipo para su desarrollo.

Tabla 8. Sistemas de informacion (Chopra & Meindl, 2013)

Teniendo en cuenta la naturaleza de la relacion (servicio) y necesidades especificas del cliente
CHOP S.A. de C.V,, el sistema de informacién mas adecuado para el seguimiento y control
del proyecto “CHOP Nuevos Proyectos”, es el sistema ERP (Enterprise Resource Planning)

por sus beneficios clave para ambas organizaciones.

a) Seguimiento de proyectos.

b) Valor agregado al servicio.

c) Adaptabilidad a las necesidades especificas.

d) Optimizacién y automatizacién de procesos centrales.

e) Visualizacion de informacion estratégica para toma de decisiones rapidas.
f) Mejora en la comunicacion y relacion interna y externa (clientes).

Beneficios que brindan resultados, transparencia, seguimiento, toma de decisiones

correctivas-preventivas y mejora en la relacion entre las organizaciones implicadas.

2.4.4 Estructura de ERP (Resource Enterprise Planning) y seleccion de aplicacion

complementaria PowerBI

Dentro de los sistemas de informacion logisticos (SIL), el término ERP es el acrénimo de
(Enterprise Resource Planning), es conocido como un sistema empresarial que integra toda

la informacion financiera y contable, recursos humanos, cadena de abastecimiento, proyectos
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e informacién de clientes, como detalla (Davenport, 1998). De acuerdo con (Holland & Light,
1999), un ERP automatiza las actividades corporativas esenciales de una organizacion,
incorporando las mejores practicas para facilitar la toma de decision, reduccién de costos y
mayor control.

Se caracteriza en ser la columna vertebral de muchas organizaciones debido a su estructura
y conservacion de transacciones y procesos de los datos historicos hasta el periodo actual,
de los cuales mediante médulos (aplicacidon especifica en areas empresariales-operativas)

facilita la planeacion de operaciones como toma de decisiones.

Los sistemas ERP adoptan una estructura modular, es decir diferentes procesos de acuerdo
con el departamento de la organizacion, interconectados en una base de datos comun y en

tiempo real.

Cada enfoque modular es implantado de acuerdo con la etapa o fase del sistema, ya que

permite una transicion mas suave ante sus sistemas anteriores.

La estructura basica de un ERP consta de cinco componentes clave, como representa la
(figura 13):

Infraestructura = Consiste en la red de servidores distribuidos en difererentes zonas
Hardware geograficas, que respalda, gestiona y genera la informacién a
utilizar en los procesos.

+*Se considera el nicleo operativo que da vida al sistema, esta
integrado por dos elementos: el sistema operativo de los recursos
de la organizacion y software de la aplicacion ERP, misma que
proporciona las funciones especificas en la operacion.

Infraestructura Software

+Coleccion estructurada de los datos interrelacionados de la
operacion de la organizacion, representa el aimacenamiento de
informacion utilizada y generada en el sistema, la cual es
capturada y analizada para su filtracién, modificacién y empleo.
ORACLE Datebase, Microsoft SQL Server, MySQL son base de
datos empleadas.

Base de datos

- *Son conformadas por los modulos de software aplicados en el
Aplicaciones del ERP manejo y optimizacién de diferentes areas funcionales de la
organizacién, bajo enfoque (inico & interconectado.

. *Representa el tipo de visualizacion, tipo de informacion, acceso e
Interfaz de usuario interaccion con las herramientas empleadas entre proveedor-
cliente.

Figura 13. Componentes clave de sistemas ERP (elaboracion propia)
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Las organizaciones que integran ERP se enfocan en integrar procesos macro como el
desarrollo de la funcionalidad de los procesos para dar continuidad a sus fortalezas y ayudar

a coordinar decisiones y acciones en la cadena (Meindl & Chopra, 2013, p. 495).

Seleccidén de aplicacion ERP

PowerBl es una plataforma de analisis empresarial a su solucion de Business Intelligence (Bl)
en la nube misma, que permite la extraccion de datos de diversas fuentes y crear dashboards
(tableros) con visualizaciones interactivas. Mediante el empleo de una base de datos,

interconecta diversas fuentes de informacion para su visualizacion y analisis.

Esta herramienta es seleccionada por su integracion multiple de fuente de datos, permitiendo
su consolidacion y una mejor visién, dinamismo en sus cuadros de mando para mayor
entendimiento entre los participantes involucrados, analisis detallado de datos vy

actualizaciones en tiempo real.

El Cuadro de Mando Integral (CMI) o Balanced Scorecard, es una herramienta de gestion
utilizada para implementar las estrategias empresariales a partir de una serie de indicadores,
de control permanente que relacione los objetivos especificos de la organizacién, brindando
una mayor visualizacion durante su operatividad y oportunidad de ajustes y toma de
decisiones (ISOTools, 2021).

PowerBl esta formado por varias piezas de software, diferenciadas por su nivel de

funcionalidad, en base (Microsoft, s. f.), las mas empleadas son:

PowerBIl Desktop
Servicio de analisis automatico de datos, creacion de paneles e informes, utilizados para el

desarrollo de sus cuadros de mando, no necesita creacion de usuario.

PowerBl Service
Servicio de analisis automatico de datos, creacion de paneles e informes, mediante el empleo
de la nube (SaaS), se distingue de Desktop por la creacion de usuario y acceso total de las

funciones, interfaces e interacciones.
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PowerBIl Mobile
Son aplicaciones moviles que permiten el acceso y visualizacion de los informes creados y

guardados en la nube, sélo se puede interactuar con los cuadros de mando.

2.4.5 Calidad y Servicio al cliente

El enfoque de la calidad se basa en la percepcién del cliente ante el producto o servicio bajo
una serie de factores. El servicio al cliente se refiere a la asistencia que una organizacion
ofrece ante su producto o servicio. Para comprender su impacto en la investigacion, se

ofrecen conceptos acerca de este tema por diversos autores:

“Relacion de actividades que desarrollan diversas organizaciones a través de identificar las
necesidades basicas de sus clientes, utilizando diferentes estrategias para cubrir expectativas

y ofrecer confiabilidad y constancia” (Lopez, 2020, p. 9).

“La calidad de servicio busca el cumplimiento de las expectativas del cliente sobre un bien —

servicio y satisfaga sus necesidades” (Molina, 2014).

“Es el trabajo en equipo con fundamento en la confianza para crear una cultura organizacional

de servicio” (Vargas Quinones & Aldana De La Vega, 2014, p. 122)

Sus caracteristicas distintivas son catalogadas en cuatro aspectos:
a) Establece procedimientos mecanizados para mejorar y tener un buen nivel de

satisfaccion al cliente.

b) Mediante una buena calidad y atencion en servicio, se busca la fidelizacion del cliente.
C) Tiempo y personalizacion en atencion de servicio.
d) Ventaja competitiva ya que prioriza al cliente.

Empleados

Cliente

Productos Recursos

Figura 14. Base para ofrecimiento de servicios (Gil Lopez, 2020, p. 14)
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Algunos beneficios e impacto que aporta el proporcionar calidad en la atencion y servicio al

cliente que expone (Gil Lopez, 2020) son:

Beneficios Impacto

* Mayor lealtad del cliente. Es crucial la identificacion de factores clave
* Mayor recurrencia y disposicion de dirigidas al servicio. El impacto se refleja en 3
solicitar servicio. elementos nucleares:

» Diferenciacion frente a competidores

y mejora de imagen de la * Intangibilidad
organizacion. * Heterogeneidad - es decir el

e Rentabilidad y reduccion de quejas desempenio y percepcion del servicio.
del servicio * Inseparabilidad - es decir el trabajo

desde su solicitud y operacion del

servicio.

Tabla 9. Base para ofrecimiento de servicios

3. Capitulo lll. Marco metodolégico

3.1 Diseino de investigacion

Para el desarrollo metodologico base la relacion de servicio entre CHOP S.A. de C.V.y ABC
S. de R.L. e integracion de sistemas de informacion (SIL), acorde el propdsito se emplea una
investigacion aplicada tecnoldgica, debido a la generaciéon de nuevos conocimientos y
herramientas tecnoldgicas aplicadas en la relacion entre ambas organizaciones; bajo las
variables se ejecutara, una investigacion cuantitativa de tipo no experimental longitudinal ya

que se observaran y mediran acontecimientos que surgen en esta relacion.

La investigacion sera aplicada a las empresas “CHOP S.A. de C.V.” y “ABC S. de R.L.”, las
variables a medir en esta investigacion son “el nivel de servicio” y “cantidad de eventos
realizados” de ABC S. de R.L. a CHOP S.A. de C.V., para observar su comportamiento entre

el tercer cuatrimestre (Q3) del afio 2023 al primer cuatrimestre (Q1) del aflo 2024, |a siguiente
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variable es “impacto de la aplicacion de sistemas ERP (cuadros de mando logistico)”

herramienta de visualizacién y gestionamiento de informacion.

Debido a las actividades desarrolladas, para este proceso se sigue el siguiente disefo

metodologico, definido en la (figura 15).

Identificacion y e Revision de e |dentificacion de e Estudio de caso
justificacion del literatura. sistemas
problema. e Seleccion del logisticos.
Estudio de caso. modelo. e Aplicacion  de
Definicion de tecnologias CMI
objetivos (cuadros de
e Establecimiento mando
de limitaciones y integrales)
alcances.

Figura 15. Disefio metodoldgico

Para la definicion del problema central de ABC S. de R.L. dirigido al cliente CHOP S.A. de
C.V,, se realiza un analisis de cuatrimestres anteriores (Q), reuniones grupales con personal
para presentar areas de oportunidad dentro del proceso y evaluaciones iniciales al personal
participante para determinar los factores causantes de incidencia. Con el objetivo de tener
mayor acercamiento al problema real, un estudio de caso es la herramienta adecuada y valiosa
para esta investigacion debido a su registro, observacién directa de los participantes,
instalaciones u objetos fisicos, ademas de centrarse en la informacion obtenida por
cuestionarios (Yin,1984).

Desde una perspectiva cuantitativa es una técnica de caracter descriptivo (tales como: la tabla
de frecuencias, medidas de tendencia central, ya que, a través de ellas es posible determinar
el “cuanto” o “con qué frecuencia” ocurre un determinado proceso), como describen (Lopez
Gonzalez & Universidad de los Andes, 2013). Para su explicacion un analisis de regresion
lineal, analisis de varianza entre otras técnicas, permiten determinar los factores que ejercen

influencia significativa ante el fendmeno de estudio.
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Para la obtencion de informacion se desarrolla lo siguiente:

Planteamiento
del problema

Andlisis de
resultados
Seguimiento

Elaboracién de
materiales de
capacitacion y
lanzamiento de
cuestionarios.

Andlisis previo
de cuatrimestres
(Q) 2023 — 2024

Estudio de caso

Seguimiento

Figura 16. Etapas de desarrollo

3.1.2 Caracteristicas del estudio de caso

« Técnica de muestreo elegida: Se eligié el método no probabilistico por la naturaleza
del proyecto para la estimacion de la muestra. El tipo de muestreo
“intencional/selectivo”, es el mas adecuado debido a la seleccion de los participantes
y funciones especificas.

+ Tipo de estudio de caso: debido a la naturaleza de la investigacion, “el estudio de
casos multiples” se integra en el disefo de investigacioén, ya que, de acuerdo con (Yin,
1984) es un estudio robusto que bajo el estudio de varios casos unicos explora,
describe, explica y evalua las respuestas en cada caso, para contrastar su replicacion
y resultados contrarios o similares.

o Descripcion del estudio de caso: Personal correspondiente de ABC S. de R.L.
perteneciente al proyecto de CHOP S.A. de C.V., llamado “CHOP Nuevos Proyectos”,
los cuales tienen una experiencia minima de 3 meses y realizan las visitas de servicio
(Retail) en las localidades afiliadas y asignadas semanalmente por la empresa
solicitante del servicio.

El total de la muestra es de 37 cuestionarios a realizar.

3.1.3 Diseio de instrumentos
Se elabora un cuestionario mediante Google Forms para evaluar el nivel de conocimiento y
areas de oportunidad de la muestra dirigida a los procesos enfocados a “CHOP Nuevos

Proyectos”
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Estructura:
e 68 preguntas totales y divididas por tres areas de conocimiento.
o Conceptos basicos y Procedimiento Visita en Tienda
o Llenado de Reporte Fisico
o Llenado de Plataforma Team Haven
o Tipo de preguntas: cerradas y de opcién multiple.

o Se realiza un seguimiento continuo de conocimientos

3.1.4 Plan de recoleccion de datos

Plan de recoleccion de datos

Objetivo Mediante el desarrollo de capacitaciones y evaluaciones,
medir el nivel de conocimientos y calidad de servicio el antes
y el después, proporcionado a CHOP S.A. de C.V. del

personal asignado al proyecto “CHOP Nuevos Proyectos”.

Plan
Unidades de analisis ¢ Cuales son las unidades de | Personal de ABC S. de R.L.
analisis?
En diversos estados de la
¢, Ddénde se encuentran? republica, debido a Ia

estructura de la empresa
ABC S. de R.L.

Método
Los datos recolectados se

¢ Como prepararan los datos | transferiran a graficas y
para su analisis previo? cuadros de mando, para
posteriormente realizar el

analisis.
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Elementos del plan

Variables por medir

“El nivel de servicio” de ABC S. de R.L. reflejado en la
duracion de cada visita (jornada laboral).
“Cantidad de eventos realizados” a CHOP S.A. de C.V.

Definicion de instrumento

Aplicacion de cuestionarios estandarizados mediante
Google Forms, el cual su estructura se conforma con
preguntas cerradas de opcion multiple.

Esta seccionado en tres areas de conocimiento sefialadas
en el modelo:

a) Conceptos basicos y Procedimiento Visita en
Tienda: incluye preguntas sobre conceptos basicos
para la realizacion de un evento y procedimientos
reglamentados en el proceso.

b) Llenado de Reporte Fisico: preguntas cerradas y de
opcion multiple de identificacion e interpretacion de
documentos basicos para su llenado.

c) Llenado de Plataforma Team Haven: preguntas
cerradas y de opcion multiple enfocadas en el
conocimiento de cada pestafia, conceptos y
captura de datos correctos de acuerdo con el

apartado.

Grupo de estudio

37 personas seleccionadas, correspondiente al personal

participante en el proyecto.

Recursos de apoyo

Desarrollo de videos de capacitacion, manuales de
capacitacion operativa (realizados en conjunto con CHOP
S.A. de C.V.), evaluacion quincenal mediante el
cuestionario realizado por Google Forms y el empleo de la
herramienta de Excel para su analisis y visualizacién en

PowerBI.

Tabla 10. Plan de recoleccién de datos (elaboracién propia)
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3.2 Procedimiento

El disefio operativo del cuestionario incluyé 37 auditores quienes fueron capacitados, el
desarrollo de la capacitacién y evaluacion presenta una frecuencia quincenal durante los 9
meses a revisar (tercer cuatrimestre (Q3) del afio 2023 al primer cuatrimestre (Q1) del afo
2024). La capacitacion se conforma por conceptos basicos empleados por ambas
organizaciones, proceso de visita, identificacion de documentos basicos e interpretacion,
llenado correcto en situaciones ordinarias y extraordinarias (no se efectua el evento),
conceptos, funciones y composicion de pestanas de plataforma y vaciado de datos en sus

apartados designados. Para el seguimiento y recoleccion de datos se puntualiza lo siguiente:

e Se realiza una reunion con el personal participante del proyecto, para la explicacién
del proceso a desarrollar y comunicar de manera concisa las instrucciones y finalidad
de las evaluaciones.

e Mediante el estudio de casos multiples, el analisis de la informacién obtenida se realizé
mediante el modelo matematico y su proyeccion de regresion lineal, ya que
fundamenta el funcionamiento del proyecto.

e Los datos obtenidos son ordenados de forma natural (inicio del proyecto julio 2023 a
marzo 2024), meses que pertenecen al tercer cuatrimestre (Q3) del aio 2023 al primer
cuatrimestre (Q1) del afio 2024.

o El orden de los datos es debido a su origen de datos y la programacion

establecida por la empresa ABC S. de R.L., hacia sus clientes y cuentas

afiliadas a sus servicios.

3.2.1 Programas de analisis empleados
Para la revisidon y analisis del presente proyecto se emplearon programas como Microsoft
Excel y Statistical Package for the Social Sciences (SPSS), para la comprension de relaciones

y nivel de éxito en la problematica.

4. Capitulo IV. Tecnologia

4.1 El Cuadro de Mando Integral (CMI)
Es una herramienta de gestion utilizada para implementar las estrategias empresariales a

partir de una serie de indicadores, de control permanente que relacione los objetivos
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especificos de la organizacion, brindando una mayor visualizacion durante su operatividad y

oportunidad de ajustes y toma de decisiones (ISOTools, 2021).

4.1.1 PowerBI

Es una plataforma de analisis empresarial a su solucion de Business Intelligence (Bl) en la
nube misma, que permite la extraccion de datos de diversas fuentes y crear dashboards
(tableros) con visualizaciones interactivas.

Emplea una serie de paneles que analizan, muestran y siguen la informacién obtenida de la
organizacion, areas y procesos especificos. Este analisis puede ser compartido mediante el
desarrollo de usuarios de esta u otra organizacion, con la finalidad de disponer en tiempo real

la informacion y realizar una mejor toma de decisién (Deloitte Spain, 2023).

4.1.2 Instrumentacion
Para el desarrollo del dashboard, se emplea la base de datos de los eventos realizados durante
el tercer cuatrimestre (Q3) 2023 al primer cuatrimestre (Q1) 2024, la cual debe ser filtrada

con antelacion para evitar errores al momento de su visualizacion.

Archivo Inicio  Insertar Modelado ~ Ver  Optimizar  Ayuda 12 Compartir v
@ Obtenerdatosv [ &~ [ @ @ B~ P i} Nuevoobjetovisual  [E] v @ Copilot

€ Visualizaciones % Datos ]

4

Campilar visual

I
EMENER
e Y Y
ERNFLOO

Agregar datos al informe HeWAarE

sonjy a

=]

Una vez cargados los datos, apareceran en el panel Datos. EEEEBR
VE-§0R D
_ LWbhBRe2

i @ W ¥

Pegar datos en una tabla en

Importar datos de Excel Importar datos de SQL Serves
" P blanco

usar datos de musstra

Obtener datos de otro origen —

Figura 17. Desarrollo de tablero (CMI)

4.1.3 Elaboracion de instrumento

Para el empleo de este instrumento, previamente debe revisarse la base de datos (informacion
matriz que se visualiza y alimenta de manera periddica), misma que es filtrada para deteccion
de errores.

I.  Una vezfiltrado el archivo se carga para su visualizacion.
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Il.  Seleccién de valores y configuracion de formato.

lll.  Programacion de temporalidad a revisar.

IV.  Elaboracion de operaciones (suma, promedio, resta, etc.)

V.  Seleccién de graficos para su visualizacion.

VI.  Revision de su buen funcionamiento y alimentacién de la base de datos.
VIl.  Presentacion y disefio del tablero del presente proyecto.

VIll.  Guardado y publicacion.

Capitulo V. Andlisis de datos y resultados

En atencion a lo planteado se proporciond una base de datos del servicio ofrecido y evaluacion
de conocimientos del personal, por lo tanto, el enfoque de la problematica planteada se centra
en la medicion de la calidad sobre el servicio ofrecido a su cliente dentro de la muestra por
ABC S.deR.L.

5.1 Estimacion de aprendizaje de procedimientos dirigido al cliente
Para determinar la calidad de servicio se emplea la siguiente escala:
(“Optimo” >=95%, “Normal” >=90%, “Oportunidad”>=85% y “Servicio critico” >=50%)

Periodos evaluados | Calificacion obtenida
15/07/2023 81.52%
29/07/2023 82.15%
12/08/2023 82.95% o ,
26/08/2023 83.74% Calificacion obtenida
09/09/2023 85.53% SR 008
23/09/2023 87.00% 96.00% y=0.0005¢-21.727 & 2
07/10/2023 89.35% ‘

94.00%
21/10/2023 89.39% B
04/11/2023 89.39% a2 BRI ___.c""o =
16/11/2023 89.90% 3 50.00% - .o
16/12/2023 89.90% § o 00
29/12/2023 90.30% & N . '
13/01/2024 91.65% 3 86.00% ,
2710172024 91.65% 84.00% '
10/02/2024 92.13% )
82.00% L
2410272024 92.37% L
LA il 80.0?;;06/2023 12/08/2023 01/10/2023 20/11/2023 09/01/2024 28/02/2024 18/04/2024 07/06/2024
23/03/2024 95.79%
Periodos evaluados
06/04/2024 96.26%
Tabla 11. Estimaciones del proceso Figura 18. Estimaciones del proceso
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Derivado a los datos presentados se concluye lo siguiente:

I.  Se presentan los promedios obtenidos en las evaluaciones realizadas durante el tercer
cuatrimestre (Q3) 2023 y primer cuatrimestre (Q1) 2024, siendo un total de 19
cuestionarios.

Il. Se observa durante el mes de julio su nivel de calidad de servicio se encuentra en
“Oportunidad” (inferior al 85%), con un promedio general de 81.34%.

lll.  En el mes de septiembre se presenta un aumento de 2.92% comparado con agosto
del afio 2023, teniendo un promedio general de 86.27%.

IV. A partir del segundo cuestionario aplicado en el mes de diciembre, las evaluaciones
dirigidas al auditor se catalogan en estado “Normal” (igual o superior al 90%).

V. Lalinea de tendencia en las calificaciones obtenidas es 91.65%

VI. A partir del primer cuatrimestre (Q1) del afio 2024, el promedio general de los meses
que lo integran es 93.75%, catalogando su nivel de conocimiento en “Normal” (igual o

superior al 90%).

5.2 Analisis de auditores operativos (media y desviacién estandar).

) Evaluacion promedio
Auditores del auditor

Torres Ochoa Jonathan 98.07%
Ramos Ramirez Dianiel Isaac 97.91%
Euan Mendoza Cesar Olliver 97.83%
Perez de la Cruz Erica 97.76%
Sanchez Sanchez Nicolas a7.60%
Tanori Hernandez Manuel Alberto 97.52%
Reyes Ramirez lair 97.52%
Salinas Barranco Fabiola 97.52%
Sandez Garcia Ramon 97.52%
Hernandez Morales Rodelfo lvan 97.52%
Munoz Ojeda Ivan Alexis 97.37%
Rojas Rocha Ireiri Jacqueline 97.37%
Hingjosa Macias Abraham Dianiel o7 20%
Cre Haro Gomez Abraham a97.21%
Rodriguez Hernandez Carlos 96.83%
Jaquez Ramirez Draniel 96.75%
Castillo Hernandez Monica Jafet 96.67%
Gomez Elvira Daniela 96.67%
Hernandez Lopez Juan Valentin 96.50%
Jimenez Zaragpoza locelyn Guadalupe 06.52%
Reyes Carrillo Jeanette 96.28%
Gallegos Geronimo Carolina 96.21%
Quevedo Campana Mancy Guadalupe 96.21%
Monreal Valdivia Gustavo Quetzalcoatl Qu] SB%
Aleman Frias Martha Mereyda Sl 35%
Martinez Martinez Francisco lavier 94.35%
Hernandez Rivera Jorge Alejandro 04 27%
Castillo Martinez Leticia 94.12%
Jaquez Rodriguez Saul David 93.65%
Lopez Casillas Said Emir 93.65%
Elancas Martinez Ma de los Angeles 93.19%
Cortes Bermudez Bruno Brizcio 92.72%
Covarrubias Canseco German 92.18%
Velasquez GranadosValentin 91.95%
Camarena Ayala Erika Alejandra 91.25%
Escobar Araujo Salvador S0.94%
Garcia Perez Guillermo Emmanuel 90.33%

Tabla 12. Resultados por auditor
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Los resultados se muestran a continuacion:

Media General: 96.59%
Desviacion estandar: 0.02276495
Rango Inferior: 94.32%

Rango Superior: 98.87%

Derivado a la informacion obtenida se concluye lo siguiente:

El nimero de auditores en la muestra es de 37.
El promedio general de los auditores revela en avance sustancial de las politicas de
capacitacion 95.58%, encontrandose en servicio “Optimo”

La media por concepto de evaluacion sobre el auditor es de 96.59%

. Se identifica que actualmente la mayoria de los auditores tienen un nivel de

conocimiento entre el 94.32% vy el 98.87%.

5.3 Revision del modelo estadistico aplicado (Regresion Lineal).

Derivado a los resultados obtenidos en las evaluaciones efectuadas a su cliente afiliado dentro

de la

muestra, se ha desarrollado un tabulador general de forma diaria y mensual con el

objetivo de identificar la tendencia en satisfaccion del servicio y a su vez estimar los resultados

futuros en las evaluaciones del personal, si se mantuvieran las actitudes de servicio como

hasta

hoy en dia.

Supuestos del modelo de regresion

Las condiciones para verificar la aplicacion de las técnicas son:

a)

b)

Relacion lineal: la variable dependiente (y) e independiente (x) en el grafico de
dispersién de analisis diario se presenta una relacién lineal entre las dos variables, ya
que se presenta una tendencia a la baja respecto a horas (y) y aumento en cantidad
de eventos (x).

Independencia: para la revision de este supuesto se revisa previamente de 1083
observaciones (T) y el valor residual del modelo de regresion (et), por medio de su
grafico con un nivel de confianza de 95% alrededor de cero, que se ubica

aproximadamente en +/- 2.
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Figura 19. Gréfico de residuales

Los puntos del grafico representan los residuos entre los valores observados y predichos, la
mayoria de los puntos se presentan a la mitad inferior del grafico, indicando que los residuos
son principalmente negativos o cercanos a cero, excepto al punto inicial que es
significativamente positivo.

Debido al punto inicial significativamente positivo afecta la tendencia del resto de los datos,
catalogando como atipico, el resto de los residuos idealmente presentan una distribucién y

patrén a la baja.

c) Normalidad: el grafico observado indica una pendiente negativa (y = -0.0319x +
4.1111) lo que indica que mientras la variable (x) aumenta, la variable (y) disminuye
ligeramente.

Se observa una ligera tendencia entre la variable (x) y variable (y).

Andlisis Mensual

9.00

200 ese
7.00
.
6.00
.0
E 5.00 ..l 5
2
I . .
] s I .
300 | @ = °® S N A
PR I
. ‘
200 | ® o8 o @ ® 0 oeggy s e Wi Nk ° .
. ° ° LS s o o °

: AL
v=-0.0318%+4.1111

0 20 40 60 80 100 120
# de eventos

Figura 20. Tendencia general
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d) Homocedasticidad: mediante la elaboracion prueba T para dos muestras suponiendo
varianzas iguales respecto a comparacion de medias, las medias de las dos variables

son 9.23 y 36.90, sugiriendo una diferencia notable entre ambas muestras.

El valor del estadistico t es -12.59 un valor tan extremo indica una diferencia significativa entre
las dos muestras.

P-valor (dos colas) es de 1.28, que es extremadamente bajo significando una probabilidad
muy baja de que la diferencia observada sea por azar.

Como conclusion en este supuesto el P-valor es mucho menor que el nivel de significancia
comun (0.05), rechazando la hipétesis nula. Esto indica una diferencia significativa y

homogénea entre las medias de las variables.

Variable 1 Variable 2

Media 2.93402779 36.89908257
Varianza 2.211777443 791.1656473
Observaciones 105 105
Varianza agrupada 396.6887124
Diferencia hipotética de las medias 0
Grados de libertad 216
Estadisticot -12.58941787
P{T<=t)una cola 6.40107E-28
Valor critico de t (una cola) 1.651938651
P(T<=t) dos colas 1.28021E-27
Valor critico de t (dos colas) 1.971007472

Tabla 13. Homocedasticidad

Por medio del modelo estadistico de regresion lineal, se calculan y determinan los siguientes

coeficientes:

Coeficiente de determinacion (R?)
COEFICIENTE DE DETERMINACION (R2)

b -1.0714
a 6.9516
R2 0.764019194

Tabla 14. Coeficiente de determinacion R?

El valor de R? dado en el modelo oscila entre 0 y 1, con una variabilidad de 0.76401, que
significa que aproximadamente el 76.4% de las fluctuaciones en los valores observados en la

variable dependiente (y) se pueden atribuir a la variable independiente (x) del modelo, el
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0.23598 que significa que aproximadamente el 23.6% restante se debe a factores no
considerados o al azar.

En general R? de 0.76 es bastante positivo, ya que sugiere que el modelo tiene un buen ajuste
a los datos.

Para el calculo de este coeficiente, mediante un software estadistico se necesita identificar la
variable dependiente (y) e independiente (x) y el empleo de la siguiente sintaxis:
=COEFICIENTE.R2(rango y, rango x)

Coeficiente de correlacion de Pearson

COEFICIENTE DE CORRELACION
Eventos Horas

Eventos 1
Horas -0.874082 1

Tabla 15. Coeficiente de correlacion

El coeficiente de correlacion entre la variable (x) y (y) es de -0.874082, esto indica una fuerte
correlacion negativa entre las variables “Eventos” y “Horas”. En términos practicos, significa
que a medida que los valores de “Eventos” aumentan, los valores de “Horas” tienden a
disminuir, y viceversa. La relacion es bastante fuerte, ya que el valor esta cerca de -1.

Para el calculo de este coeficiente, mediante un software estadistico se necesita identificar
matriz1 (Eventos) y matriz2 (Horas), estos rangos seran comparados tras la aplicacion de la
siguiente sintaxis:

=COEF.DE.CORREL (matriz1, matriz2)
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y=-1.0714x +5.9516

R =0.7602

Pranostico base comportamientos

1

=2 I L B SRR S L

Eventos

Horas empleadas

5.8453
48588
3.7683
26778
1.5873
0.49638

Figura 21. Analisis diario

Se realiza un analisis por dia laborado, contando con 1085 horas las cuales constatan los 4022

eventos realizados durante el tercer cuatrimestre (Q3) 2023 y el primer cuatrimestre (Q1)

2024.

I.  Solo pueden realizarse 6 eventos por dia.

En base la informacién y el analisis diario desarrollado se puede identificar una reduccion de

horas empleadas por evento, realizando un evento se detecta un aumento en tiempo

empleado por cantidad de eventos (3 a 4), debido a la indagacién de sus procesos e

incidencias.

I.  Centros de distribucion, operadores logisticos, mayoristas y autoservicios, son las

localidades que visita el auditor, debido a su complejidad varia el tiempo de ejecucion.
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Figura 22. Analisis mensual

Para el analisis mensual, se emplearan los rangos establecidos, como minimo (1.45 horas) y

maximo (4.42 horas), recordando la complejidad del cliente.

I.  El promedio de eventos al mes son 36, antes del proceso de capacitacion la duracion
por visita era de (3.7 horas) y aplicando el proceso de capacitacidén se encuentra en
(2.9 horas).

Il.  Alrealizar 71 eventos el tiempo promedio de duracién era de (2.08 horas) y aplicando
el proceso de capacitacion se encuentra en (1.84 horas).

lll.  Se observa una mejora sustancial en las actividades realizadas.

Un analisis general sobre la problematica en cuestion denota la necesidad que existio tras la
mejora en el personal delimitado de ABC S. de R.L. en el proyecto, el cual fue demostrado
mediante el empleo de regresion lineal, a su vez de un cuestionario quincenal, mismo que

buscaba cumplir todas las especificaciones requeridas en el proceso.

Los graficos que prosiguen muestran la informacion obtenida mediante “la evaluacion de
conocimientos” del caso de estudio conformado por 37 empleados operativos. El cuestionario
aplicado se muestra en los anexos, con el objetivo de vislumbrar su estructura y aspectos a

evaluar. A continuacion, se mostraran el resultado inicial y final por secciones.
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Resultados generales previos a la capacitacion del personal ABC S. de R.L.

SECCIONES DE LA EVALUACION

Total de Acertadas %
preguntas
[CONCEPTOS BASICOS | 9 | 8 | 8889 |
[LLENADO DEL REPORTE FiSICO | 22 | 15 | |
[PLATAFORMA TEAM HAVEN [ 23 [ 17 [ 7613 |
PROMEDIO GENERAL 81.34

Tabla 16. Resultados generales previos

Resultados generales "a priori” del personal ABC 8. de
R.L.

P AT AR ORM A TEAM HAVEN |y 25

LLENADO DEL REPORTE FlSICO | —— 22

8
CONCEPTOS BASICOS | o

0 5 10 15 20 25

Acertadas ®Total de preguntas

Figura 23. Resultados generales previos

TECNOLOGICO
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En base los resultados de la primera evaluacion de conocimientos del personal se observan

lo siguiente:

I.  Las secciones (Plataforma Team Haven) y (LIenado del reporte fisico) presentan mayor

oportunidad durante el proceso con un impacto de 23.87% y 21.00%, el personal

identifica conceptos basicos con un promedio de 88.89% y oportunidad de 11.11%,

pese en comprender los conceptos basicos se presentan complicaciones en su

empleo, ubicacion, descripcion y desarrollo de informes digitales vy fisico

S.

El nivel de calidad de servicio se encuentra en “Oportunidad” (inferior al 85%), con un

promedio general de 81.34%.
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Resultados generales posteriores a la capacitacion del personal ABC S. de R.L.

SECCIONES DE LA EVALUACION

Total de

Acertadas %
preguntas
|CONCEPTOS BASICOS | 9 | 9 | 10000 |
[LLENADO DEL REPORTE FiSICO | 22 | 21 | |
[PLATAFORMATEAMHAVEN | 23 [ 21 [ 9130 |
PROMEDIO GENERAL 9558

Tabla 17. Resultados generales posteriores

Resultados generales "a posteriori” del personal ABC S.
de R.L.

2
AT A ORI A T A A N N 23

il
LLENADO DEL REPORTE FlSIC O | —— 2

. 9
CONCEPTOS BASICOS |y

0 5 10 15 20 25

Acertadas mTotal de preguntas

Figura 24. Resultados generales posteriores

En base a las evaluaciones continuas durante el tercer cuatrimestre (Q3) 2023 y el primer
cuatrimestre (Q1) 2024, se observa lo siguiente:

I.  La seccion (Plataforma Team Haven) presenta una mejora durante el proceso, debido a la
reduccion de su oportunidad, anteriormente con una incidencia de 23.87%, actualmente se
encuentra en 8.70%, teniendo una mejoria de 15.28%.

Il.  La seccion (Llenado de reporte fisico) presenta una mejora durante el proceso, debido a la
reduccién de su oportunidad, anteriormente con una incidencia de 21.00%, actualmente se

encuentra en 4.57%, teniendo una mejoria de 16.43%.
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La seccién (Conceptos basicos) se observa un mejor entendimiento, interpretacion y
desarrollo de informes digitales y fisicos, disminuyendo la duracion por visita y mejorando la

calidad del servicio.

El promedio general de los auditores revela un avance sustancial de las politicas de

capacitacién 95.58%, encontrandose en servicio “Optimo”.

6. Analisis de resultados

Previo a los factores del modelo propuesto para el proyecto, la verificacion de los supuestos
del modelo de regresién es fundamental para determinar su funcionalidad, por ende, se
proporciona el siguiente analisis:

a) Relacion lineal: la variable dependiente (y) e independiente (x) del analisis diario,
presenta una relacion lineal y una tendencia a la baja respecto a horas y aumento de
cantidad de eventos realizados, indicando mejoria en tiempos de ejecucion por evento
y cumplimiento de eventos diarios (6). Se cumple ese supuesto.

b) Independencia: se revisa previamente 1083 observaciones (T) en el modelo de
regresion con un nivel de confianza en 95% alrededor de cero, los valores observados
indican que los residuos son principalmente negativos o cercanos a cero lo cual es
significativamente positivo, presentando una distribucion y un patrén a la baja.

c) Normalidad: se cumple este supuesto, ya que, presenta una ligera tendencia entre la
variable “eventos” (x) y variable “horas” (y) ya que mientras la variable (x) aumenta, la
variable (y) disminuye ligeramente.

d) Homocedasticidad: este supuesto no se cumple ya que ambas muestras respecto a su
comparacion de medias, existe una diferencia notable entre ambas muestras,
rechazando la hipotesis nula. Esto indica una diferencia significativa y homogénea

entre las medias de ambas variables.

Por medio del modelo estadistico de regresion lineal, mediante los siguientes coeficientes se
determina lo siguiente:

El valor del coeficiente de determinacion en el modelo oscila entre 0 y 1, con una variabilidad
de 0.764, significando aproximadamente el 76.4% de las fluctuaciones entre las variables. En
términos generales es bastante positivo ya que sugiere que el modelo tiene un buen ajuste a

los datos y el 23.6% restante se debe a factores no considerados al azar.
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El coeficiente de correlacidon de Pearson entre la variable (x) y (y) tiene un valor de -0.8740,
indicando una fuerte correlacion negativa entre la variable “eventos” y “horas”; en términos
practicos significa que los valores de “eventos” aumentan, mientras los valores de “horas”

tienden a disminuir, la relacion es bastante fuerte ya que el valor esta cerca de -1.

Los resultados del segundo objetivo que consiste en “Aplicar y analizar los resultados
obtenidos del cuestionario continuo impartido al personal ABC S. de R.L”, realizando un
comparativo con el cuestionario previo al plan de mejora y una vez aplicado, se presenta una
mejora en las tres secciones de la evaluacion continua, la seccion (Plataforma Team Haven)
presenta una mejora de 15.28%. comparada a la oportunidad de 23.87% de su aplicacién
previa.

La seccion (Llenado de reporte fisico) presenta una mejora de 16.43%. comparada a la
oportunidad de 21.00%, actualmente se encuentra en 4.57% de su aplicacion previa. La
seccion (Conceptos basicos) se observa un mejor entendimiento, dominio, interpretacion y
desarrollo de informes digitales y fisicos, disminuyendo la duracién por visita y mejorando la

calidad de los informes.

Como tercer objetivo que menciona el “emplear herramientas de control en el seguimiento de
proyectos y monitoreo ala Empresa CHOP S.A. de C.V”., mediante la seleccion de su sistemas
de informacién logistica (SIL), se utiliza la herramienta PowerBl, misma en la que desarrolla
un cuadro de mando integral con la informacién primordial de ambas organizaciones, con la
finalidad de monitorear el proyecto “CHOP Nuevos Proyectos”, visualizar los resultados en los

periodos de inicio y realizar la toma de decisiones correspondientes.

La primera hipétesis, “La disminucion de la calidad de servicio es propiciada a la deficiencia
de recursos de capacitacidon y seguimiento durante recorridos del personal”, es verdadera ya
que el personal presentaba areas de oportunidad en el proceso dirigido al cliente, mediante
planes de capacitacién, evaluaciones previas y seguimiento continuo se observa una mejoria

significativa en la calidad del servicio.
La segunda hipodtesis “Mediante el desarrollo de la capacitacion y seguimiento, la duracion

por evento presentara una reduccion, aumentando la cantidad de eventos a realizar por dia

(maximo 6)” es verdadera ya que durante el analisis desarrollado se observa una mejora y
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agilizacion en tiempos por evento y cumplimiento de eventos por dia (6), debido a la aplicacion

de evaluaciones, seguimiento y control durante sus recorridos.

La tercera hipotesis “El empleo de las tecnologias, como PowerBl una ERP permitirdn una
mejor visualizacion e interpretacion de resultados compartidos al personal autorizado entre
ambas organizaciones” la hipotesis es verdadera ya que mediante el desarrollo de tableros
(dashboard), permite una mayor visualizacion de los resultados dados en el proceso del
presente proyecto, mismos que son compartidos y permiten toma de decisiones tanto

preventivas-correctivas.

7. Conclusiones

En este proyecto la problematica presentada se enfoca en la deficiencia en cantidad de
eventos realizados, temporalidad y ejecucién de procesos en base al servicio de auditoria
solicitado a ABC S. de R.L. hacia el cliente CHOP S.A. de C.V., debido a diversas areas de
oportunidad en la capacitacion, control y seguimiento de los resultados obtenidos durante el

primer cuatrimestre (Q1) del afio 2023.

Como conclusiones durante el inicio del presente proyecto (julio 2023) bajo el primer objetivo
especifico que busca “desarrollar materiales de capacitacion y evaluaciones para valorar el
conocimiento y aplicacién de tecnologias requeridas para ambas empresas”, se empled de
una escala de nivel servicio, donde se observa un promedio de 81.34% encontrandose en
“oportunidad” (inferior al 85%), mediante el desarrollo de plan de capacitacién, evaluaciones
y seguimiento del personal, en el mes de septiembre se presenta una mejoria de 2.92%
comparado al mes de agosto, teniendo un promedio de 86.27%, a partir del cuarto
cuatrimestre (Q4) 2023, los niveles de calidad de servicio se catalogan en estado “normal”
(igual o superior al 90%) con un promedio de 91.65%, a partir del primer cuatrimestre (Q1)
2024, existe una mejoria considerable en calidad del servicio y conocimientos del personal de

12.41%, teniendo un promedio actual de 93.75%.

e El rendimiento del personal participante (37 auditores) se cataloga inicialmente en
81.34%, mediante el desarrollo de evaluaciones quincenales y retroalimentacion

continua, el nivel de conocimiento actual se encuentra entre el 94.32% y 98.87%.
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En términos generales el modelo empleado en el proyecto es funcional ya que, durante su

aplicacion, existe una mejoria y reduccion de las deficiencias mencionadas en el analisis. Para

mantener la tendencia de los resultados, se sugiere seguir con el modelo presentado.

8. Recomendaciones

Mediante el cuestionario y el tiempo limitado en el proyecto de la empresa ABC S. de R.L., se

pueden vislumbrar las siguientes recomendaciones:

Retroalimentacion y soporte continuo a los empleados pertenecientes al proyecto,
mediante comunicacion sin barreras. Este primer punto impulsa la comunicacion entre
mesa control - auditores ABC para la resolucion de dudas o problematicas durante sus
visitas y asi garantizar un mejor servicio.

Como segundo punto es mantener las evaluaciones de conocimientos y actualizarlas
conforme las modificaciones requeridas en el proyecto con CHOP S.A. de C.V., ya que
se demuestra su impacto y mejora potencial en el servicio y cantidad de eventos
realizados por auditor (6).

Empleo de herramienta PowerBIl (CMI) y desarrollo de usuarios para ambas partes,
con el fin de visualizar los resultados entre cuatrimestres (Q), tener mejor control de
sus procesos Y facilitar la toma de decisiones.

Reuniones mensuales para la presentacion de resultados a CHOP S.A. de C.V., para

toma de decisiones a nivel administrativo-gerencial.
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Glosario de términos técnicos

« Auditoria: proceso sistematico que examina y evalua la gestidon de operaciones,
procesos y los sistemas de control de una organizacion, con la finalidad de determinar
su eficiencia y el cumplimiento de normativas y regulaciones especificas.

« Automatizacion logistica: es la sustitucion de operaciones manuales e integracion de
magquinaria, instalaciones y procesos automaticos, conectados con fuentes de
informacion y tecnologia que coordina y ejecuta actividades en conjunto con el
personal, ya que el mismo debe supervisar, gestionar y controlar dichos sistemas para
su continuidad y desempeiio.

« Cadena de suministro: proceso necesario de un producto para llegar en condiciones
optimas desde su origen hasta el consumidor (destino).

« Capacitaciéon: es un proceso organizacional que tiene como objetivo la planeacion
sistematica y planeada de la transferencia de conocimientos, habilidades y actitudes
necesarias para la organizacion, para el cumplimiento de objetivos y procesos
impuestos.

« Comunicacion: proceso mediante el cual se transmite informacion de interés entre
dos partes.

« Cuadros de mando logisticos: es una herramienta de gestion y visualizacion que
ayuda a monitorear, analizar y optimizar los procesos logisticos dentro de una
empresa, mediante el empleo de indicadores de rendimiento para una mayor gestion
en toma de decisiones.

e ERP: es el acronimo de (Enterprise Resource Planning), es conocido como un sistema
empresarial que integra toda la informacion financiera y contable, recursos humanos,
cadena de abastecimiento, proyectos e informacion de clientes

« Estrategia: es el conjunto de acciones planificadas sistematicamente en el tiempo que
se llevan a cabo para lograr un determinado fin.

o Estudio de caso: herramienta de investigacion que radica en el registro y la
descripcion de conductas del fendmeno u objeto a estudiar, la observacion, registro,
fuentes cuantitativas - cualitativas son elementos que alimentan su paradigma.

« Informacioén: es el conjunto de datos procesados de una organizacion, el cual aporta
la observacién de comportamientos en diversos procesos y areas, impacto y

necesidades de mejora para el establecimiento de parametros y toma de decisiones.
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Inventario: consiste en un registro detallado, ordenado y valorado de los bienes
tangibles y existentes de la empresa, ayudando en el proceso de aprovisionamiento y
comercial.

Key Performance Indicators: también conocidos como indicadores clave de
rendimiento (KPIs), son métricas utilizadas para evaluar el logro y alcance de cada
objetivo de una organizacion.

Logistica: es parte del proceso de una cadena de suministro, que busca planear,
controlar el flujo y almacenamiento eficiente y efectivo de sus servicios, como
informacion entre areas y participantes desde su origen hasta el cliente final.

Nivel de servicio: es un indicador que sefiala el impacto directo del cliente y
desempeiio del sistema logistico a través de la red a su demanda.

Sistema de informacioén logistico: también conocido como (SIL) es el conjunto de
herramientas y procesos que permiten la recoleccién, almacenaje, procesamiento y
distribucion de informacién para la toma de decisiones dentro de la cadena.

Ventaja competitiva: es “aquello” por lo que la compaiia se distingue en el mercado
y competidores, algunas ventajas se reflejan en costo, calidad, flexibilidad o capacidad

de respuesta, etc.
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ANEXOS

ANEXO A

EVALUACION DE CONOCIMIENTOS
Objetivo del cuestionario: Reforzar conocimientos del auditor que se ven reflejados en el
desarrollo del reporte fisico y llenado de la plataforma Team Haven, como detectar areas de

oportunidad dentro del proceso operativo.

Instrucciones: Lea con cuidado los siguientes apartados y seleccione la respuesta correcta

segun corresponda.

Indica la fecha de realizacion

dd/mm/aaaa

Indica la hora de inicio

hh:mm

01. Menciona tu nombre

Seccion 1
Conceptos basicos y Procedimiento Visita en Tienda
Objetivo: Entender e interpretar los conceptos basicos que integran el proceso CHOP Nuevos

Proyectos en general.

01. Selecciona a la empresa a la que corresponda a: *
Retail Grocery Inventory Services

(O cHoPsA.deCV.
(O ABCS.deRL

O wis International
O

Mo engloba una empresa, mas bien es el término utilizado para los clientes.
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02. Selecciona a la empresa a la que corresponda a: * | punto

La renta de pallets o tarimas en diferentes categorias del mercado, ya
que:

Facilita el movimiento, almacenaje y cuidado de los productos.

(O cHoPs.A deCw.
(O ABCS.deRL.

O Mo engloba una empresa, mas bien es el término utilizado para los clientes.

03. Una tarima es una estructura de madera fabricada mediante * | punto
entablado.

O Verdadero

O Falso

04. Hace una referencia a tarimas que han sido dafiadas, contaminadaso  * 1 punto
destruidas afectando su uso de manera permanente.

O Scrap
QO unas
O Incidencia

05. Hacen referencia al uso diferente al cargar un producto terminado o * 1 punto
materia prima autorizada por CHOP, también se les conoce como Usos No
Autorizados.

O unas
O Scrap
O Vacias

06. Una Notificacién de Transporte es un documento que anuncia la * | punto
entrega de tarimas a un destino se conforma con datos tedricos vy fisicos

O Verdadero

O Falso
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07. Son productos producidos o fabricados que son dirigidos al consumo o * 1 punto

uso al ptblico y estan autorizados por CHOP.

O Producto Terminado
O unas
O Tarimas

08. Marca las fotografias que cumplan con los conceptos indicados. * 1 punto

D Vacias

Cl Producto terminado

|:| Scrap
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PROCEDIMIENTO PERSONAL RESPONSABLE
Bl auditor debe mostrar su acceso a tienda o almacén. Personal de prevencion, Auxiliar de
Tienda, Encargado del Almacén,
Subgerente o Gerente de Tienda.
B audtor debe presentarse de manera cordial, | Personal de prevencion, Auxiliar de
3 con & de tienda o amacén y Tienda, Encargado del Almacén,

sefalar @ motivo de su visita. Subgerente o Gerente de Tienda.
Durante el recorrido se debe de registrar el numero de
tarimas con 1 , Vacias, Usos no Auditor
autorizados (UNA'S), Scrap (tarimas inservibies) y totd de
tarimas en tienda. Como las respuestas de I informacion
adiconal.
B auditor debe ingresar a la aplicacon Team Haven
(proporcionada por WlMEB) y dar clic en Check In, para Auditor
iniciar & tiempo en su asignacion.
Envio a Reportes CIUZP Interno IR

1. Fomnato @WEP para vaidacion de selo y firma

2 Fomato @WEP sellado y firmado. Auditor
Guardado y cierre de tienda realizada, presionando Check
out y envio de captura de pantalla de tienda cargada en
plataforma Team Haven
Uenado al momento de formatos entregables IIIINNNEP
yregistro en aplicacion Team Haven, en dreas del recorrido. Auditor
Envio de Resumen Fisico a (mesa control 1):
1. Nombre de la tienda

Auditor, Mesa Control 1

Envio de Capturas de Pantalla Team Haven (mesa control
2): para revision de formulario y dar correccion y soporte
aportuna.

Se debe mportar con persona de Back Office via
telefonica/ mensaje y por los grupos de WhatsApp (WP
Nuevos Proyectos In Plant y @02 Nuevos Proyectos
Back Office), envianda
1. Captura de pantalla de Datos Contacto (Team
Haven)
2 Resumen fisico de tarimas (UNA'S, Scrap, Vadas,
Producto Teminado y Totales)
Notx en ciertas tiendas se pueden encontrar tarimas
CLON, las cuales también se deben notificar.
3. Camentarios {posee TCM y selio GIED)
4. Fotografias del Resumen fisico de tarimas.
5. Indicar & nombre del cantacto al cua llamaron
(Back Office)

Auditor, Mesa Cortrol 2

“Las areas del recomdo del auditor son: pso de verta,

bodega, traspatio, €l area perimetral de tienda o almacén
donde se puedan encontrar tarmas GIED.

(0 1.2.3.456,7.8,9.10

() 2.1,6,3,10.4,7,8,9,5

O 512

3,10,4,7,8,9,6

() 1.2.6,3,10.4,7,8,9,5

Seccion 2

Llenado de Reporte Fisico

Obijetivo: Interpretar los conceptos basicos y elaborar buen llenado de formatos.

01. Para la elaboracién del Reporte Fisico, son necesarios los siguientes

documentos:

1. Notificaciones de Transporte

2. Logistica Inversa

3. Cruce de perecederos

4. Cruce de secos

O Verdadero

() Falso

*q punto

/]
él

e

b
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02. Identifica la(s) respuesta(s) que indique el valor real de tarimas 1 punto

entregadas en Notificacidon Transporte.

"

NOTIFICACION TRANSPORTE
DOC! NTO TRANSPORTISTA : 169599
N* DOCUMENTO DE TRANSPORTE : EMPRESA DE IMPORTACION
612607816 TOLUCA 50018 Estado de México Mexico
Tek: 7224191841
Udm
fne < 3TTTI0Te8 REF, CLIENTE: TXPIT1 T o‘-’“ uzﬁm g:,..‘ i
ORIGEN ; 4000171017 DESTING | MX83 /3000
N BA 1449 Tamazuls o Gondian PSAP Gradainga S
Velle do Serda Crur # 40

H330TUIGS
AR 58 e ViR VA

m’nrfw DE FALLETS ENTREGADOS [ 2_3 |
i JOM3RE DE ENCARGADO OE RECIDO

e e ——

recuavhoRa (07 / 0B/ 23 | 4700
0

(RESERVACIONES =

Pagina: 1 /1

(O La cantidad indicada en los sellos, es decir 73.
() Lacantidad indicada en la tabla, es decir 84
O Ninguna, ya que se pregunta al personal de tienda.

La cantidad indicada en el sello, es decir 73, o en ciertos casos la que es indicada

O

con pluma por el transportista.

03. EL Reporte Fisico se compone de 4 secciones (Fecha, Datos Tienda, * 1 punto
Checklist y Firma & Sello)

O Verdadero

O Falso
O Otros:
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04. En apartado "Hoja", se deja a consideracion el nimero de hojas que  * 1 punto
o S R

CHEP WEXED 84 DECY

A Brambles Company

Entregsbles |Ehackiint) por cads wisits de senvicios - Strategic Accounts EHEP Mesico

N ) I 11T T3 O «0

O Verdadero

O Falso

05. En la seccidn "Datos Tienda", el apartado GLID se define como el * 1 punto

numero de identificacion de la tienda.
O Verdadero

O Falso

06. ;Cuantos digitos, conforman el GLID? * 1 punto

O 10
(@]
O 4
(O 13

07. Selecciona el nombre correcto de la localidad. * 1 punto

() BAE 2980 Venados
O Bodega Aurrera Venados

O 4000233188 BAE Venados

08. En la seccidon "Datos Tienda", el apartado Cuenta indica la cadena que * 1 punto
pertene la tienda visitada (WALMART, SORIANA, ABARROTERQ)

() Verdadero

O Falso

09. En la seccion "Datos Tienda", el apartado Formato se coloca el * 1 punto

nimero de la tienda visitada (gjemplo: 6584).

O Verdadero

O Falso

10. La determinante indica la abreviatura de la tienda (BA, M| BA, BAE, * 1 puno
etc)

O Verdadero

O Falso

W)

N

D
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11. Selecciona los 2 procesos correctos para Capacitacion sobre * 1 punto

recolecciones (Notificacion) CHOP

[checkiist

Vo euistin  Se realine Se entrega

10
I

i
I

Si el personal posee capacitacion y documentacidn sobre recolecciones CHOP, se
D palomea el apartado "Ya existia" y en el apartado "Se entrega” se escribe: Posee

capacitacion

Si el personal no posee capacitacion y documentacién sobre recolecciones CHOP,
D se palomea "Se realiza", el auditor deberd explicar el proceso v en el apartado "Se

entrega” se escribe: Se proporciona capacitacidn.

D Si el personal posee o no capacitacion, se palomea el recuadro que sea la situacion
indicada y lo demas se deja en blanco, ya que CHOP proporciona los materiales.

Si el personal posee o no capacitacion, se palomea el recuadro que sea la situacion
D indicada, en el apartado de "Se entrega” se deja en blanco, ya que no se

proporciona ninguna informacidn o material.

12. Selecciona los 2 procesos correctos para Capacitacion sobre UNA'S  * 1 purio

& SCRAP

Si el personal poses capacitacidn y documentacion sobre UNA'S & SCRAP CHOP,
D se palomea el apartado "Ya existia" v en el apartado "Se entrega" se escribe: Posee
capacitacién

Si el personal posee o no capacitacion de UNA'S & SCRAP, se palomea el recuadro
D gue sea La situacidn indicada vy lo demas se deja en blanco, ya que CHOP
proporciona los materiales.

Si el personal poses o no capacitacion UNA'S & SCRAP, se palomea el recuadro
D gue sea La situacion indicada, en el apartado de "Se entrega” se deja en blanco, ya
gue no se proporciona ninguna infarmacidn o material.

Si el personal no posee capacitacion y documentacion sobre UNA'S & SCRAP
D CHOP, se palomea "Se realiza", el auditor deberd explicar el proceso y en el
apartado "Se entrega” se escribe: Se proporciona capacitacion.

13. Selecciona el proceso correcto para Capacitacion sobre recolecciones * 1 punio
(notificaciones) CHOP

Si el personal posee capacitacion y documentacion sobre recolecciones CHOP, se
palomea el apartado "Mormal” . Si el personal no posee capacitacion y

D documentacidn sobre recolecciones CHORPR, se palomea "Alta", ya que, el auditor
explico el proceso v conceptos.

Si el personal posee capacitacién y documentacién la seccidn se deja en blanco, ya

a

gue, solo se indica si hay incidencias.
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14. Selecciona la definicion correcta para los términos indicados. * 3 puntos
Cantidad de tarimas Con las
que tienen al mes notificaciones de
aqui se pregunta el transporte se valida Este apartado se
personal para que la cantidad de deja en blanco
proporciong un recalecciones de debido ala
aproximado. Si tarimas gue existio actualizacion del
existe logistica el mes. Si se maneja documento

inversa se coloca  via logistica inversa
Cero se coloca a cero

Volumen al mes 4 g 4

Validacion D D D

Notificaciones

Validacion Cruces
O d O

CeDis

15. Cuando no tienen recolecciones CHOP, la accion a realizar es: * 1 punto

O El auditor se retira de tienda.

O Se llena el formato en 0 y se menciona gue los retornos de tarimas CHOP, son
"Logistica Inversa" en comentarios.

O Caonsideras la informacidn de "Logistica Inversa" y se anota en el reporte fisico.

16. "Programa solicitado" hace referencia a los dias y horario de * 1 punto

recoleccion que la tienda desea anadir en su horario actual.
e o O N s R R
() Verdadero

() Falso

17."Programa real" hace referencia a los dias v el horario de recoleccion  * 1 puno

que tiene actualmente La tienda.

O Verdadero

O Falso

Ul

a

i

N

0‘~
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18. Selecciona verdadero o falso, de acuerdo al apartado y proceso

explicado.

00 0Os

Werdadero

¢Validacion con tienda? - Se

palomea "Si", siel GLID y
direccidn es correcta, si es
errdnea se palomea "No".

¢Standing Orden OK? - Se
palomea "Na", si el

programa de recolecciones

actual es correcto, de no
serlo se palomea "Si".

a

¢Validacion con tienda? - Se

deja en blanco, sdlo se
palomea "No", si el GLID y
direccidn es incorrecta.

¢Standing Order Nueva? -
Se palomea "Si", si se

solicita un nueve programa

de recoleccion.

¢Standing Orden OK? - Se

palomea "Si", si el programa

de recolecciones actual es
correcto, de no serlo se
palomea "Mo".

Falso

TECNOLOGICO NACIONAL DE MEXICO

* 5 puntos
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19. Selecciona la informacion correcta que corresponde a los apartados: * 2 puntos

1. Comentarios
2. Temas a destacar usos de Pallet

Comentarios
Temas a destacar usos de Pallet
Se coloca el
resumen fisico
total de tarimas
) Se colocan
Se coloca si de usos
comentarios .
cuentan con . autorizados
adicionales, .,
TCM, como {Producto Se colocan sdlo
. este apartado . L .
comentarios de dei Terminado, las incidencias
se puede dejar
adicionales P ) ) Total de vistas en tienda
en blanco si son ) ,
referente a . tarimas) e (UNA'S, Vacias,
) los mismos o .
recalecciones, tari incidencias Scrap vy Clon).
comentarios
documentacion, ) (UNA'S, Scrap,
que se realizan |
personal, ete. Vacias y Clon),
en plataforma. |
como areas y
Usos
observados.
Comentarios O O O O
Temas a
destacar usos O O O O
de Pallet

20. Selecciona la informacion correcta que corresponde a los recuadros: * 2 puntos

1. Nombre, Firma & Cargo
2. Sello de la localidad

Wormbre, Firma & Corga

Se coloca el sello
de la localidad, si

Se indica el nombre,

firma y cargo del
responsable de
tienda/almacén/CEDIS.

Nombre, Firma &
Cargo D
Sellode la D

localidad

este no se tiene se

firma el recuadro

de sello y se indica
la accidn en
comentarios.

U

U

Seflo de o locolded

Se coloca el sello
de La localidad, si
no es visible, se
coloca una seguda
wvez, si aln no es
visible, se indica la
accidn en
comentarios,

U

U
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21. Indica los errores dentro de Reporte. * 1 punto

O MNinguno, ya que la informacion basica de cada tienda se encuentra escrita.

O Comentarios incompletos y no se coloca nada en "Validacién Cruces CEDIS"

O Comentarios incompletos, fecha mal colocada, apartado "Hoja" incompleto,
"Validacion Cruces CEDIS" y comentarios en apartado "Se entrega”.
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22. Selecciona el proceso correcto del llenado de un Reporte Fisico, con 3
problemas de acceso, direccién y existencia de la tienda.

Se llena la seccidn Fecha, Datos
Tienda y Checklist (en comentarios
se indica la situacion y sélo la

O pregunta "Validacion con tienda”,
se responde y se raya el resto del
documento.

O Se deja en blanco.

Se llena la seccién Fecha, Datos
Tienda y Checklist {(en comentarios

O se indica la situacién y se deja el
documento en blanco).

Seccion 3
Llenado de Plataforma Team Haven

Objetivo: Interpretar y llenar correctamente los conceptos solicitados.

01. Para ingresar a Team Haven, necesitas un usuario, el cual se conforma * 1 punte
por:

- Nombre de Usuario

- Contrasena

- Account (cuenta)

O Verdadero

O Falso

02. Las tiendas por realizar aparecen en un tono "verde" * 1 punto

O Verdadero

() Falso

03. Para iniciar una tienda en la aplicacion, primero debes corroborar su * 1 pumo
direccion y detalles y si son correctos, presionas "Check-In".

O Verdadero

() Falso

/]
g

e

b
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04. Team Haven es un formulario que se compone con 16 pestanias. *

O Verdadero

(O Falso

TECNOLOGICO NACIONAL DE MEXICO

1 punto

05. La pestana "Datos de la Visita", es realizada por sistema Team Haven * 1 puro

Datos de la Visita

55600

Fecha y Hora de la Visita

Duracion de la Visita

Call ID 119356884
GLID 4000063264
Tipo de localidad OPERADORES LOGISTICOS
Nombre de Localidad BA 5770 Zumpango

Direccién de Localidad  go12vard Melchor Ocampo Mo. 120

Ciudad Zumpango
State Estado de México

Codigo Postal ceda chicoloapan nave clocal 16 ¢

(]

minutes

Agency Empresa tercerizada

() Verdadero

O Falso

06. La pestana "Informacion de la Localidad”, debes de corroborar la * 1 punto

ubicacion de la tienda y anadir:
- Determinante

- Formato

- Tipo de Visita

- Visita inicial o de seguimienta

Informacién de la Localidad

GLID

Nombre de localidad
Direccidn de localidad
Ciudad

Estado

Codigo Postal
Determinante
Formato

Tipo de Visita

Es una visita inicial o de seguimiento?

4000577405

EL FLORIDO CEDROS

Bulevar paseo banderas N 4410 col U
THUANA

Baja Califomia

67190

3460 B mismo que viene en tu recomrido

BAE  El mismo que viene en tu recorida

(Elegin) v

O Verdadero

O Falso

=
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07. Cuando la visita no se puede realizar, debes seleccionar el motivo y * 1 punto
detallarlo en comentarios

Fecha y Hora de la Visita \FE
| (Choose)
(B s/
Duracion de la Visita Locabdad PR 1
' Localidad/Direccién no existe
Agency E"‘J! Se requiere agendar una cita previa

o mothoa e ridad de localidad

Introduccion Visita Nadie atiende en la visita -
[ nvoducoion Vista | pesrbieiebgtvtiart

| Localidad en legal
Visita fuera de horario
Audit misma fecha
Trabajo Administrativo
Motivos personales
Oportunidad en ruta
Feriado en la localidad

(Choose)

Se pudo completar la visita?

Por que no?

O Verdadero

() Falso

08. La pestana "Datos contacto”, colocas al personal que te apoyoenla  * 1 puno
visita.

- Puedes colocar hasta 3 contactos.

- El correo es opcional

- Deben proporcionarte un telefono o celular para comunicacion

inmediata.

Datos Contacto

Contacto 1

O Verdadero

() Falso

09. La pestana "Informacién de las Instalaciones", la realizas apoyandote * 1 purto
del personal de tienda.

Informacién de las Instalaciones

Hay pallets CHEP en las instalaciones?  o; v

¢Estan al dos en un lugar seguro? (Elegir) v
¢Los pallets estan almacenados afuera? (Elegir) v
¢Los pallets estan bien segregados? (Elegir) v

¢La localidad tiene bodegas anexas? (Elegir) v
¢Ha habido robos en la localidad? |,

C ios robos en la localidad  En caso de NO haber robos en localidad, en comentarios,
debera colocarse "Sin comentarios™

O Verdadero

O Falso
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12. Indica si es verdadero o falso el argumento presentado. ®

Verdadero Falso
"El porcentaje de unidades de re... D D
Si la localidad "tiene pallets CHE D

o
Si la tienda tiene requisitos para .. D D
U

Si la tienda tiene algun tipo de c.. D

13. En la pestafia "Operativa General", te apoyas con el personal de tienda para su llenado. *

Operativa General

Cuenta con capacitacién de notificacién de retornos? |

Porcentaje de recepcion de tarimas CHEP en cada caja  Preguntar al personal %

Saben que son las UNAS y SCRAP? |

Consideras que ha bajado tu porcentaje de recibo CHEP |
vs afio pasado?

Existen inter tiendas en pallet CHEP?

Cuenta con capacitacion de TCM

M2entienda o de la tiend (cantidad en metros cusdrados)

Cantidad de tarimas retornadas al mes via logistica Tarimas devueltas (diente a proveedor)
inversa
Cuantos camiones recibe en promedio semanal  Nimero de caniones que recibe la tienda

Cycletime Nimero de dias que permanece I tarima en la tienda

Verdadero

Falso

14. La pestana "Socios Mayoristas”, indica el préstamo de tarimas con * 1 punto
otros socios, los cuales deben de estar aprobados y autorizados en un

convenio con CHOP; al no tener el mismo, esta pestafia se coloca por

completo "No" v ambos apartados que estan en blanco se coloca "0".

Tienes aprobado el proceso de entrega a socios ||
autorizados?
Se realiza con pallet CHEP? | |
Tienes control de Proceso? | |
Camiones completos entregados al mes  “= colowa O

Cuantas tarimas ienes prestadas actualmente?  Seooloca O

Consi: que tu ha i vsano | |
pasado?

Conoces el listado (autorizado) de socios mayoristas? | |

Cuenta con el soporte de salida de los socios ||
autorizados?

Conoces el proceso de entrega a socios autorizados? ||

O “erdadero

O Falso
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15. En las pestanas "Temporalidad y Temporada', te apoyas con las notificaciones de
transporte para saber el promedio de tarimas por semana y con el personal, para indicar los
meses con temporada "Alta".

- Si la tienda usa via Logistica Inversa, se menciona en Comentarios Generales de la
aplicacion.

Temporalidad

En que temporada se encusnira Iz tienda? v
Temporada Normal

cu e tarimas por idn somanal?

Justificaste la cantidad con soportes de fenda? [

S ajusta al programa que se ests mansjande? [

Temporada Alta

Promedic de tarimas por recoleccion semanal

Justfieaste 13 eantielsd £6n Sopertes Be tiends? |
e ajusta al programa que se estd manejando? | |
Requiere ajuste de SOT? |

Gue meses consideran como temporada alta? () 2 O Fetrere O M O At

() vape dunia [ o () agesta
() septiemare ) Qetusre [ Noviemere () Diciemere

Verdadero
Falso

16. En las pestanias "Datos Adicionales de la Localidad" y "Riesgos y Restricciones”, se

realiza con el soporte del personal de tienda y la opinidn del auditor.

Datos Adicionales de la Localidad

¢Capacidad de almacenaje de tarimas vacias? Aprox.  Preguntar al personal

Por favor selecciona la lealtad de la localidad enuna 10 v
escalade0a 10

Indicar si la tienda es confiable, dio toda la
infermacion, etc,

Comentanios de lealtad

Riesgos y Restricciones

¢Hay algin riesgo personal que se asume en la visita? (cieoi o
¢Hay algin riesgo para las tarimas? (Bagir) v

Dentro de plaza comercial ||
Volumen estimado de tarima vacia a la semana  NUmero de tarimas vacias encontradas

Tipo de unidad que se presenta enrecibo (| it [ camioneta

[ torton traler
— t de Deberén indicar el nombre del centro de distribucién
3 (sjemplo: CEDIS MEXICO)
De dinda recihe marcancia de perecederos. | )y, indicar ol nombre del centro de distribucién
(ejemplo: CEDIS MEXICO)
Verdadero
Falso

=
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17. En la pestafia "Evidencia", se solicitan 5 fotografias y en la dltima * 1 punto

pestana, "Cierre de la Visita", los comentarios u observaciones del auditor
durante su estancia en la tienda.

Foto 1: . 1 [Segr archive | Mo sa eigit ringln arawo
Foto 2 i POt E | o arcnno | Mo 58 eagis rngin arcris (R L
Foto 3 : Notificacién de 3 [Sagraowe | e se eigié ringin arcrve [ g

Foto 4 Noticacincetransporte 4| S5y | v e i i v (D

Foto & ; Palets Vacios | 5oy arovo | No se eigié ringin srcrve [
Cierre de la Visita

Comentarios Generales

Observaciones del auditor

T

Presionar
GUARDAR, para
cargar tienda al
sistema.

O Verdadero

O Falso

18. Cuando la tienda aparece en tono verde, indica su guardado, * 1 punto

posteriormente se sincroniza con el icono &, para asi subirse en sistema.

3 agosto 2023

[LATAM] Retail Solutions - Mexico
ago. BA 4045 Lomas del Bosque
Saltillo

[LATAM] Retail Solutions - Mexico
03 ago. MERCADO 468 MIRASIERRA
Saltillo

[LATAM] Retail Solutions - Mexico
03 ago. MERCADO 540 CENTRAL S...
SALTILLO

[LATAM] Retail Solutions - Mexico
03 ago. BA 2920 Saltillo Sur
Saltillo

(O Verdadero

O Falso
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19. Durante las visitas debe existir la comunicacion con Back Office, ya
que se les debe sefalar: estatus, problematicas (accesos/ direcciones),
incidencias (con tarimas), captura de pantalla del contacto en tienda y

fotografias (min. 5)
(O Verdadero

() Falso

20. Indica a quiénes les corresponden los nimeros teléfonicos *

TECNOLOGICO NACIONAL DE MEXICO

Pedro Cantu
Andrea Oreg6n
Jonathan Pineda
Laura Rosales
Yuliana Santibanez
Brenda Vazquez
Omar Vazquez

5529223738
5534330982
5579609042
5580585601
5579750778
5580030851
5534331004

O Mesa Control ABC
O Mombres de otros auditores

O Soporte CHOP

O MWinguno, mas bien son numeros de contacto de supervisores ABC.

21. Relaciona las cuentas que correspondan cliente y grupo designado

Soriana, City Club,

Walmart, Bod
sma adega Zorro Abarrotero,

Aurrera, Sam's Club.

Calimax. EL Florida,
S-MART, HEE, etc.

Superama

MNuevos Proyectos In
Plant O O

Nuevos Proyectos
O O

Back Office

Reportes Chep
O O

Interno ABC

22. ;Qué informacion debes compartir en los grupos? *

O Ninguno

*

3 puntos

Grupo general
donde se verifica,
valida. comparte
status y dudas en

recorridos

O

O

O

1 punto

O Captura de pantalla del contacto que apoyo en recorrido e incidencias (nombre de
La tienda, dias de recoleccidn, observaciones y conteo) y fotografias (min. 5)

O Solo las observaciones vy el nombre de la tienda

O Solo el contacto gue apoyo en recorrido y fotos

SN

q

Y

A\
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Cuadro de mando integral desarrollado en PowerBI

La Competidora

Cliente

AMERICA DEL NORTE EUROPA
Océano
» Atlantico
AFRICA
AMERICA DEL SUR Oceano
indico

B Microsci Bing & Gpensirectiar.

4022

Eventos realizados

Estados con Mayor Facturacién Total

8aja Caifor... [N
Veracruz [

& 2024 TomTom, @ 2024 Microsoft Corporation, Jenms

37

Personal participante

Impacto de Facturacion Total de Servicios

ASIA
$330 mil
(27.81%)

$329.75 ... (27.79%)

$407,600 $330,000
Coahuila | R Total de Taxi Total de Hospedaje
I
Hueve Lean $119,420 $1,186,769
Guanajuato Total de Alimentos Total de Visticos
Quintana Roo
satisco. |
Pucola [N
Sonora
$0.0 mil $200.0 mil §400.0 mil
37 4022

Personal participante

Direcciones Correctas

88 (2.19%]
L]
®No
3934 (97.81..)
Tienda con PDF
@si

4022 (100%)

Tienda cargada en Plataforma Team
Haven

157 (3.9%)

®si
®No (No ...

3865 (96....)

Eventos realizados

Control bésico en Tienda
545 (13.5..)

®no
@si
on/A
3446
(85.68%)
Flujos no Autorizados en Tienda

29 (0.72%)

®No
®N/A
@5

3978 (98.91...)

Entrega Directa con Proveedores

1531
(38.07%)

®si
®No

2491 (619..)

San
=.¢‘ TECNOLOGICO
7 NACIONAL DE MEXICO
Nombre del Auditor e Selector de clientes ~ Selector de fechas A
Todas e Todas £ Todas ~
Cliente con Mayor Facturacion Total
wat waer
nwnioo I
. sorians [
@ Facturacion de ...
soris [
®Facturacién de ... v Il
@ Facturacion de ... B
$0.0 mil $1,000.0 mil
@ Facturacion de ...
Cliente con Mayor Demanda en Viaticos
watwarr
nwiico
soriana [
sora [
ey [l
$0.0 mil $500.0 mil
$1,890,340
Total de Facturacién por... Auditor con Mayor Facturacion Total
s i —
Total de Transporte S s e
|
Ramos Ramire... |
Reyes Ramirez... |
Mertinez Marti... | N
$0.0 mil $500.0 mil
Nombre del Auditor Selector de clientes ) Selector de fechas
Todas v Todas ~ Todas N

Incidencias en Pallets

4429 (149%)

97123 (32.72%)
® Scrap
@ Tarimas Vacias

QUNA'S

195281 (65.79%)

Proveedores que entregan en pallet del cliente

[
.
1

|

|

|

|

|

\

o
Coca Cola

Coca Cola ¥ Pepsi
Lala

Coca Cola ¥ Danone
Danone

Coca Cola ¥ Lala
Coca Cola ¥ TECATE
Pepsi

0 mil 1 mil 2 mil 3 mil
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