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BPM
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Sistematizacion
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GLOSARIO

Business process management (gestién de procesos

de negocio).

Es el proceso de seleccién, extraccion y transporte de

pedidos dentro de un almacén.

Party logistics, grado de externalizacion de los

servicios logisticos en cinco fases.

Robotic process automation (automatizacion robética

de procesos).

Activity based costing (costeo basado en actividades).

Time-driven activity based costing (costeo basado en

actividades en funcion del tiempo).

Proceso por el cual se pretende ordenar una serie de
elementos, pasos, etapas, entre otros, con el fin de

otorgar jerarquias a los diferentes elementos.

Value stream mapping (mapeo de flujo de valor)
Herramienta empleada en la metodologia Lean para

analizar los flujos de materiales e informacion que se



requieren para poner a disposicion de un cliente un

producto o servicio.

WIN RATE Tasa de ventas ganadas. Indica la proporcion de

oportunidades ganadas del total de oportunidades.

WMS Warehouse management system (sistema de gestion

de almacenes).



RESUMEN

Revisar los flujos de trabajo de los procesos e implementar la
automatizacion de procesos permite a los propietarios percibir y comprender
verdaderamente el negocio, asimismo, cuando se habla de una estrategia
basada en el cliente, la agilidad y precisidén en la experiencia debe ser una de las

prioridades al reducir los tiempos de respuesta.

Por la tanto, el presente disefio de investigacion busca crear un modelo de
solucion al desarrollar el disefio de un modelo automatizado para el proceso de
propuesta econdmica que trae consigo mayor velocidad de procesamiento,
menos retrasos y cuellos de botella, eliminacion de errores ante un requerimiento
de servicios de almacenamiento en un operador logistico, a través de las
herramientas de mapeo del flujo de valor y sistema de costeo TDABC. La
metodologia de investigacion es no experimental, Unicamente se observa la
informacion y variables de los procesos para posteriormente sea analizada para

el propésito de estudio.

Finalmente, los beneficios esperados es mejorar los tiempos de proceso,
y por consiguiente beneficios econémicos para la empresa en cuanto a mayor
captacion en ventas que mejoran los resultados, de tal manera, también mejorar
la satisfaccion y experiencia del cliente al ser una ventaja competitiva para la

toma de decisiones oportuna.
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1. INTRODUCCION

Una estrategia basada en el cliente denota el poner como principal foco
sus necesidades, tal como brindar soluciones rapidas, siendo un punto principal
la agilidad y rapidez en respuesta de los procesos. En el presente trabajo de
investigacion aborda el area de operaciones y comercial de un operador logistico,
y el proceso de presentacion de una propuesta econémica de prestacion de
servicios ante el requerimiento de un cliente, el objetivo es la sistematizacion del
proceso y brindar una solucién de optimizar los tiempos de respuesta para facilitar

la toma de decisiones de manera oportuna.

Los principales problemas identificados son los cuellos de botella en el
flujo del proceso, desde que se recibe el requerimiento del cliente, dependencia
de actualizacion de diversas fuentes de alimentacion de datos, hasta en el area
de analisis y determinacion de precios que se encarga de estructurar los costos

para elaborar la propuesta con base a los datos y volimenes del cliente.

La importancia de la propuesta de solucién pretende optimizar el tiempo
de respuesta, mediante la automatizacion de la entrada de datos estandarizados
hacia un sistema que calcule en automatico la estructura de costos y elabore
dentro del sistema la propuesta de servicios final al cliente, asimismo, permitira
una mejor precision en los costos y margen de venta buscado para la toma de

decisiones.

Los beneficios esperados es mejorar los tiempos de proceso, esto resulta
en beneficios econdmicos para la empresa en cuanto a las ventas, principalmente

por el incrementar la mejora en la preferencia de los clientes al brindarle una



propuesta que se convierta en una ventaja competitiva, incluso mejorar el
indicador de porcentaje de oportunidades ganadas (win rate). Se identifica como
beneficio también, el reducir las horas hombre invertidas en el proceso debido a

la automatizacion, logrando en conjunto mejores resultados para la empresa.

Dada la apertura y necesidad de la empresa, es factible que se realice la
investigacion, por lo cual esté dispuesta a brindar la informacion necesaria para
estructurar los analisis respectivos. Asimismo, la posibilidad de la investigadora

en ejecutar el estudio.



2.  ANTECEDENTES

La era de la digitalizacion ha permitido identificar mejoras en el uso de los
datos y la informacién a fin de administrar eficazmente los procesos, tal es el caso
de la automatizacién de procesos para ganar tiempo al eliminar tareas repetitivas,
lo cual permite procesos eficientes y mas productivos en tiempos oportunos,
aumentando de forma significativa la velocidad en la realizacion y presentacion

de resultados.

De acuerdo con LoOpez (2015) en su tesis de maestria Modelo de
automatizacion de procesos para un sistema de gestion a partir de un esquema
de documentacion basado en Business Process Management (BPM) explica que
‘los procesos que se van a automatizar deben ser primero descritos y
diagramados, incluyendo todas las actividades, el alcance, los puntos de
adopcidon de las reglas del negocio, entre otros aspectos” (p. 142). Esto
contribuye al estudio en definir un orden logico para iniciar a analizar todas las

actividades dentro del proceso de propuesta econdmica.

En cuanto a la aplicabilidad de la técnica del mapa de flujo de valor, value
stream mapping (VSM), Serrano (2007) en su tesis doctoral, explica
principalmente la observacion exhaustiva de cada una de las etapas que
comprende un proceso Yy la triangulacién alcanzada mediante entrevistas
determinara la verdadera capacidad del VSM. De esta manera en la investigacion
realizada aporta en una guia para la aplicacion de la técnica e identificar los
procesos existentes con respecto a los modelos que se desarrollaran de

propuesta en el modelo.



Para la metodologia de Costeo basado en actividades en funcion del
tiempo, time-driven activity based costing (TDABC). Merchan (2018) en su tesis
de maestria Analisis y disefio de software en la aplicacion de TDABC para el
sector productivo mediante el uso de metodologias agiles, expone que un
“beneficio es el uso de las ecuaciones de tiempo lo que permite una reduccién
de complejidad en los célculos requeridos para el disefio de modelos de costos”
(p. 22). Como una ventaja de la metodologia TDABC, dicho trabajo de
investigacion contribuye en la estructuraciéon del modelo de costos bajo la
metodologia TDABC, extrayendo los puntos mas importantes aplicables al

modelo de servicios de almacenaje.

Calderon (2014), en su tesis de maestria Propuesta en la administracién
de costos de los departamentos de asistencia a los centros de distribucion en un
sector de la industria de especialidades quimicas, en la ciudad de Guatemala, a
través de un sistema de costeo por tiempo de actividad (TDABC), se determind
gue el modelo permite identificar oportunidades para aumentar la eficiencia
productiva al estudiar la capacidad ociosa para posteriormente reducir costos
oportunamente aportando a la investigacion una guia en el andlisis para

identificar toda aquella actividad que enmarque un costo en el proceso.

Finalmente, Solano (2010) en su tesis de maestria nos indica que los
indicadores como base de la medicion de desempefio y la toma de decisiones
son excelente referencia para los directivos, con esto contribuyen a la accion de
mejora y prevenir inadecuada toma de decisiones en todo caso. De esta manera
aporta al estudio una guia efectiva de cémo aplicar indicadores de desempefio
segun el impacto en control que se desee llevar para que sea tomado como

ejemplo de desarrollo.



3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Demora en los tiempos de respuesta en el proceso de propuesta
econOmica ante un requerimiento de servicios de almacenamiento en un

operador logistico.

3.1. Descripcion del problema

Mediante un estudio de mercado realizado por la empresa con el objetivo
de analizar la competencia, resultd como una oportunidad de mejora el ser agil
al momento de presentar una propuesta econdmica al cliente. La empresa objeto
de analisis es un operador logistico con cuatro sedes en Guatemala, la cual se
dedica a la gestion de cadenas de suministro, siendo de sus principales la
prestacion de servicios de almacenamiento, distribucion de productos a

temperatura ambiente, refrigerada y congelada.

Para que un cliente pueda cotizar los servicios de almacenamiento; el
proceso inicia desde que un asesor comercial visita y recopila la informacion de
la necesidad del cliente, seguidamente esta informacion es trasladada al area de
andlisis de precios para que se realice el costeo respectivo segun el

requerimiento especifico asi brindar la propuesta econémica.

El proceso presenta demoras en los tiempos de respuesta al cliente por la
falta de informacion concreta y oportuna, esto puede darse ya que usualmente
no se utiliza la mayoria de las veces la plantilla establecida para la recoleccion
de informacién, dado esto no se obtienen los datos clave para poder levantar la

estructura de costos acorde a lo que necesita el cliente.
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Cuando el requerimiento ya se encuentra en el area, usualmente es la
parte comercial que define precios con base a los costos, actualmente se
identifican actividades que pueden optimizarse, este suele ser el retrabajo que se
genera al volver a enviar la informacion para completar los datos necesarios.
Igualmente, en el area encargada de elaborar los costeos, se identifican barreras
en el flujo del proceso por otras cargas laborales y priorizacion de actividades
para poder entregar la estructuracion de los costos debido a la falta de
automatizacion, generando asi, retraso y posible rechazo de propuestas con el
cliente por estar fuera de plazo. Lo anterior descrito representa una disminucién
en la efectividad comercial (win rate) ya que se reduce el numero de
oportunidades ganadas de negocio y de la misma manera, la rentabilidad de la

empresa.

3.2. Formulacion del problema

A continuacion, se plantea la pregunta central de la investigacion y las

preguntas auxiliares que ayuda la formulacién de los objetivos de la investigacion:

3.2.1. Pregunta central

¢,Qué modelo mejora el proceso de propuesta econOmica ante un

requerimiento de servicios de almacenamiento en un operador logistico?

3.2.2. Preguntas auxiliares

o ¢, Cual es el proceso y flujo de informacion para determinar la propuesta

econdmica que provocan las demoras en la respuesta al cliente?



o ¢,Cuanto mejora el proceso de propuesta econdémica al disefiar un modelo

que eficiente la forma de presentar en tiempo las propuestas al cliente?

o ¢, Como se evaluara el desempefio del modelo en el proceso de propuesta
econémica?
3.3. Delimitacion del estudio

Dada la importancia de delimitar el tema de investigacién en cuanto los

alcances, se detallan a continuacion los limites:
3.3.1. Limite temporal
El presente estudio se desarrolla dentro del periodo de tiempo de los
cursos de Seminario | a Seminario Ill, con fecha de inicio en mayo 2022 y
culminara en noviembre 2023.
3.3.2. Limite geografico
El estudio se realizara en la Republica de Guatemala.
3.3.3. Limite espacial
El estudio se desarrolla para la propuesta econdmica de los servicios de
almacenamiento que se realizan en los centros de distribucion de un operador
logistico en la Republica de Guatemala, siendo las principales areas; operaciones

y comercial quienes alimentan de datos el proceso de desarrollo de una

propuesta economica.



3.3.4. Limite institucional

El desarrollo del estudio se realiza en una empresa que brinda servicios
de logistica tercerizada de productos perecederos y no perecederos, gestionando

la cadena de suministros de los clientes contratantes.

3.4. Viabilidad de la investigacién

Se considera viable la investigacién dado el problema planteado, a nivel
institucional, se cuenta con la autorizacién de la organizaciéon para obtener el
acceso a la informacion necesaria para realizar el estudio. Asimismo, la
disponibilidad monetaria y de tiempo por parte del investigador para ejecutar la

investigacion puesto que se perciben los posibles beneficios.

3.5. Consecuencias de realizar la investigacion

Es necesario cuestionarse las consecuencias del estudio, de realizarse y

de no realizarse la investigacion, por consiguiente, se detallan a continuacion.

3.5.1. De realizarse

Del estudio se espera solucionar la problematica de propuestas
econOmicas presentadas fuera de tiempo y forma, ademas incluso, el poder
automatizar el proceso logrando eficiencia en recursos, al mismo tiempo,
aumentar el nimero de oportunidades ganadas y por ende la rentabilidad del

negocio.



3.5.2. De no realizarse

El estudio, continuaria sin identificar la mejora sustancial en el porcentaje

de posibles negocios no atendidos por la ineficiencia identificada en el proceso.
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4. JUSTIFICACION

El presente estudio se enfocard bajo la linea de investigacion de
optimizacién de operaciones y procesos, dada una oportunidad de mejora en el
proceso de presentacion de propuesta econOmica para la empresa, en
consecuencia, se genera la necesidad en la organizaciébn por ser agil y

competitiva al momento de presentar una propuesta econémica al cliente.

La importancia de poder identificar en el proceso aquellas actividades que
no aportan valor y eliminando desperdicios o retrabajos con el fin de optimizar
métodos de trabajo y determinar el impacto en la mejora con la automatizacion
del proceso. Asimismo, se identifica la motivacion de como a través de la mejora

continua y automatizacion se puede satisfacer al cliente interno y externo.

El beneficio para la empresa se identifica principalmente, al poder atender
el requerimiento de los clientes en un tiempo oportuno, aumentando la
probabilidad en el aumento de oportunidades ganadas para la empresa y, por
ende, beneficios econdmicos asociados a la aceptacion de servicios, asociado a
esto es también un ahorro en costos por eliminar tareas manuales y repetitivas
las cuales se podrian usar para generar mas valor a la empresa, es decir, un
aumento en la rentabilidad. Para concluir, se identifica como beneficiarios a los
clientes, analista de operaciones y ejecutivos comerciales, todos inmersos como

parte del proceso.
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5. OBJETIVOS

5.1. General

Desarrollar el disefio de un modelo automatizado para el proceso de
propuesta econdémica que mejore el tiempo de respuesta ante un requerimiento
de servicios de almacenamiento en un operador logistico, con la finalidad de

incrementar las ventas y mejorar la satisfaccion y experiencia del cliente.

5.2. Especificos

o Determinar mediante el mapa de valor los procesos necesarios y
determinar el flujo del proceso de propuesta econdmica desde la
entrada de datos en el flujo de informacion hasta que es entregada la

propuesta al cliente.
o Medir la reduccién en tiempos del proceso y aceptacion de propuestas
al aplicar el disefio de automatizaciébn en el proceso de propuesta

econdmica.

o Establecer indicadores de desempefio para cuantificar la productividad

y efectividad del modelo planteado.
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6. NECESIDADES POR CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCION

6.1. Etapas de la investigacion
La presente investigacion se estructura sobre las siguientes fases.
6.1.1. Revisién documental

En funcion de cuatro semanas se realizara la revision de literatura de
apoyo Yy revision de documentacion existente del proceso en estudio, Asimismo

se revisaran las actividades con los usuarios que interactian en el proceso.
6.1.2. Diagnostico

Durante seis semanas se realiza la revision de la documentacion para
adquirir el conocimiento y para el entendimiento necesario del proceso tanto del
area de operaciones como el area comercial, se realizan reuniones de
diagnéstico participativo para determinar el punto de vista de cada usuario y el
reconocimiento de los tipos de operacién en el centro de distribucién que entran

en el alcance de la investigacion.
6.1.3. Definicion de la estrategia

Después de recolectar informacion y comprender el proceso completo, se
analiza la informacion para formular la propuesta de disefio del modelo de
automatizacion del proceso de propuesta econdémica, para finalmente obtener las

conclusiones respectivas del estudio.
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6.2. Esquema de solucion

A continuacion, se detallan las fases de la investigacion y herramientas a

utilizar en la investigacion:

Figura 1. Fases de lainvestigacion

Fase 1

Revision

documental

Entrevistas

Bibliografia

Fase 2

Diagnostico

Visitas

Observaciones

Entrevistas

Experiencias

Trabajo de

campo

Fase 3

Definicién de la

estrategia

Analisis de datos

Disefio de

propuesta

Conclusiones

Fase 4

Definicion
evaluacion de

desempefio

Indicadores del

modelo

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.
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7. MARCO TEORICO

7.1. Definicion de un operador logistico

Antes de definir un operador logistico, es necesario comprender en qué
consiste la logistica, “se enfoca en la responsabilidad para disefiar y administrar
sistemas con el fin de controlar el movimiento y el posicionamiento geogréfico de
la materia prima, el trabajo en proceso y el inventario terminado al costo total més

bajo” (Bowersox, Closs y Cooper, 2007, p. 27).

Ahora bien, un operador logistico es una entidad que se especializa en
disefiar una o varias fases de la cadena de suministros de sus clientes,
asegurandose en gestionar las operaciones utilizando infraestructura fisica,
recursos humanos, tecnologias, sistemas de informacion y suministros para que

la mercancia llegue a su destino en tiempo y en condiciones optimas.

7.2. Tipo de operadores logisticos

Con base a las areas que se encargan en ejecutar, se pueden clasificar
en funcién del grado de externalizacion de los servicios logisticos en cinco fases,
refiriéndose estos como sus siglas en inglés PL o party logistics, es decir, varios

tipos de proveedores logisticos.

1PL; basicamente se encarga de una sola area dentro de la cadena de
suministros, el transporte de la mercancia de la empresa que contrata los
servicios. 2PL, se encarga tanto del transporte como del almacenamiento de la

mercancia. 3PL; ademas de proveer la flota de transporte y lugar de
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almacenamiento, se encargan de la gestion y verificacion de todo el proceso
logistico. 4PL; son especialistas en coordinacion y supervision de la logistica y
fungen como consultores. 5PL; por su tamafio y experiencia realizan la gestion

de un 3PL y 4PL de manera conjunta obteniendo una integracion total.

7.2.1. Generalidades de centros de distribucién

Un centro de distribucion es una infraestructura fisica donde el objetivo es
el flujo de mercancias hacia el cliente final, interactuando variables que se
encuentran en implantacion constante; tales como: sistemas de informacion que
garantizan la confiabilidad y manejo de sus inventarios, alturas de
almacenamiento para el mejor aprovechamiento en el volumen del mismo,
personal administrativo y operativo con competencias para el eficiente
desempefio de los cargos, eficiencias en los flujos de operacidn, equipos

especializados de movimiento, aseguramiento de los inventarios.

7.2.2. Gestion de almacenes

Una de las principales areas que se encuentran en un operador logistico,
es la gestion de almacenes, existen dos funciones predominantes; el

almacenamiento y administracion del inventario.

“Como punto de partida es necesario entender que las actividades fisicas
que se desarrollan en el proceso de almacenamiento son: recepcion,

almacenamiento, preparacion de pedidos y expedicién o despacho” (Mora, 2011,
p. 2).

Es importante mencionar que estos procesos se rigen a través de un

software que controla el inventario.
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Mora (2011) menciona que:

El warehouse management system (WMS), o en espafiol, sistema de
gestion de almacenes, es el corazén del almacén o centro de distribucién,
es una aplicacion de software que provee un control sobre cada fase de la
operacion logistica, la recepcion, el almacenamiento, el reabastecimiento,
la preparacion de pedidos, y la carga de camiones, el sistema WMS
maneja todo desde el control de inventarios, la asignacion de tareas al
personal y los equipos en tiempo real, a partir de una serie de

configuraciones definidas por el usuario. (p. 9)

A continuacion, se describen los procesos operativos en el centro de

distribucion:

o Recepcion

Se define como la operacién inicial en el centro de distribucién, consiste
en dar ingreso de la mercancia hacia las instalaciones, una vez se descarga la
mercancia de la unidad logistica, se revisa, se valida y se ingresa al sistema
(WMS) se procede a colocar en canales de recepcion para ser almacenada

inmediatamente o después del recibo.
Mora (2011) describe los objetivos de este proceso, los cuales son:
o Asegurar el cumplimiento de las especificaciones en cuanto a

cantidad, calidad, tiempo de entrega y la documentacion necesaria

de ingreso.
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o Identificar las no conformidades en tiempo que puedan poner en
riesgo los procesos dependientes, tales como productivos y de

distribucion.

o Mantener la fluidez en los procesos de los procesos del almacén,
recibiendo las mercancias rapidamente, es primordial contar con
criterios estandarizados que indiquen la capacidad del volumen que
puede recibir una persona con base a el tipo de producto y volumen

de operacion.

. Almacenamiento

Una vez la mercancia es recibida tanto fisicamente como en sistema. El
WMS le asigna la ubicacion idénea segun la clasificacion del producto, seguido
se procede a llevarla a la zona de almacenamiento de reserva. Cabe resaltar que
los centros de distribucién estan acondicionados con infraestructura de sistemas

de racks que eficientiza la utilizacion del espacio.

Principios generales que menciona Mora (2011) son:

o Se posicionan articulos pesados cerca de la zona de despacho, asi

como en los niveles primarios (nivell).

o Los articulos de rotacién alta se posicionan cerca de la salida.

o Para las posiciones de reserva, se colocan cerca de la posicion fija
del articulo.

o A través del uso optimo de las alturas para la mejor utilizacion de la

capacidad de almacenamiento.
o Facil acceso de equipo y personal.

o Determinacion de los articulos ABC, con base a su rotacion.
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o Los equipos deben de ser bajo el perfil segun los articulos.

. Preparacion de pedidos o picking

Este proceso suele ser uno del principal, compuesto por la separacion o
picking, también es la actividad que representa un porcentaje alto en mano de

obra y también la mayor probabilidad a cometer una cantidad alta de errores.

El picking “consiste en seleccionar la mercancia de las estanterias para
posteriormente conformar los envios a los clientes. Entonces, es el conjunto de
operaciones destinadas a separar productos solicitados por los clientes y que se

manifiesten a través de los pedidos” (Mora, 2011, p. 102).

o Expedicion o despacho
Mora (2011) indica que:
Seleccion y agrupacion, estas actividades se ejecutan de acuerdo con las
especificaciones de los pedidos que se estén procesando, donde se tienen
en cuenta variables como: unidades a empacar por caja; localizaciéon de
los clientes, donde se agrupan los pedidos inicialmente segun la ruta de
transporte a utilizar para la entrega del producto. (p. 125)

7.3. Costos logisticos para el servicio de almacenamiento

Los principales costos asociados en los servicios de almacenamiento en

un centro de distribucién son los siguientes:
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Infraestructura

o Alquileres de inmuebles

o Energia eléctrica

o Mantenimiento de infraestructura
o) Servicios de vigilancia

o Gastos TI

o Servicios de limpieza

o Control de plagas

o Servicios de agua

Mano de obra

o) Sueldos y salarios

o Gastos relacionados al personal
o Alimentacion

¢ Costos de contratacion

o Capacitaciones

Equipos

o Depreciacion o alquiler de equipos de movimiento
o Mantenimiento de equipos
Suministros

o) Materiales de almacén

o Combustible

22



. Seguros

o Seguro contra incendios
o Seguro de responsabilidad civil
7.4. Gestion por procesos

Las empresas que innovan buscan siempre una mejora continua de sus

procesos, de acuerdo con Maldonado (2018):

El sistema de gestion por procesos se caracteriza por el entendimiento, la
visibilidad y el control de todos los procesos de una organizacion por parte
de todos los participantes en cada uno de dichos procesos, todo ello con
el fin de aumentar la eficiencia de la empresa y la satisfacciéon del cliente.

(p. 5)

Dado el concepto anterior, se define el concepto de proceso

“‘Un proceso puede ser definido como un conjunto de actividades
interrelacionadas entre si que, a partir de una o varias entradas de materiales o
informacion, dan lugar a una o varias salidas también de materiales o informacion

con valor afiadido” (Maldonado, 2018, p. 7).
Con el tiempo, la tecnologia juega un papel importante en la informacion,

permitiendo redefinir los procesos consiguiendo ventajas competitivas en eficacia

y eficiencia en flexibilidad y costos de frente a los requerimientos de los clientes.

23



7.5. Automatizacion de procesos

La automatizacién consiste en realizar tareas con baja intervencion
humana usando la tecnologia, utilizando sistemas de software para crear
instrucciones y procesos repetibles que eliminen o disminuyan la interaccion

humana.

La automatizacidbn de procesos esta disefiada para reducir errores,
eliminar cuellos de botella, pérdida de datos, asimismo aumentando la
transparencia, comunicacion y velocidad de procesamiento. Sus principales
funciones son automatizar procesos, centralizacion de informacion y reducir la

participacion de personas.

7.5.1. Transformacion digital

Se puede definir como las capacidades digitales aplicables a procesos,
activos y productos para mejorar la eficiencia, esto trae consigo el poder mejorar
la experiencia al usuario final (cliente) y sus consiguientes disrupciones. “La
transformacién digital aprovecha al maximo los datos para convertirlos en
conocimiento, ademas, se basa en tres ejes fundamentales: la experiencia del

cliente, los procesos operativos y los modelos de negocio” (Slotnisky, 2016, p. 8).

Adecuarse al mundo digital representa una necesidad para las empresas
gue buscan ser competitivas e innovadoras en el mercado. La automatizacion de
procesos es clave en este sentido para generar estandarizacion de operaciones,
reduccion en costo de tiempo invertido en actividades que pueden ser
automatizadas, mayor agilidad en los procesos y mejor control del rendimiento,

entre otros.
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7.5.2. Pasos basicos para laimplementacion de proceso

Identificacion de procesos o tareas que se puedan automatizar. Todas
aquellas tareas repetitivas, urgentes, que estén estandarizadas, se
identifica potencial alto por retorno de inversion, incluyen intervencion de

personas.

Definicion de los objetivos organizacionales con la automatizacion como
medio para alcanzarlo. Se define como se medira el éxito de la

implementacion

Eleccion de las herramientas adecuadas que daran solucién a la
automatizacion del proceso elegido. El software o sistema ideal debe ser
simple y facil de entender, escalable y flexible para el cambio futuro de la

organizacion.

Transicién a la nueva automatizacion, gestionar el cambio mediante la
obtencién a la aceptacion de los usuarios y capacitacion del uso del
software garantizando su uso efectivo.

Medicion y control a través de la revision constante de los indicadores
clave de rendimiento, a medida que el negocio necesite cambios, también
deberia de realizarlo el sistema.

7.5.3. Ventajas de la automatizacion de procesos

Primeramente, definimos qué es la automatizacién, Ponsa y Vilanova,

(2005) indican que “La Real Academia de las Ciencias Fisicas y Exactas define

como la automatica como el conjunto de métodos y procedimientos para la
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substitucion del operario en tareas fisicas y mentales previamente programadas”
(p. 11).

A continuacion, se mencionan algunos de los principales beneficios que

trae consigo la automatizacion:

Incremento en la productividad, en el flujo del proceso para completar una

tarea se reduce el tiempo necesario.

Simplificacién de la comunicacién, al tener un sistema automatizado que

proporciona vista centralizada de la informacion.

Reduccion de costos, al eliminar tareas manuales que requiere bastante

tiempo y no afiade valor al negocio.

Mejora en la calidad, la automatizacion asegura que toda actividad que se

crea se realiza de forma idéntica sin margen de error.
Mejora en la estabilidad operativa, al estar todo incluido bajo una
automatizacion, elimina  situaciones donde pueda perderse

documentacion.

Mayor satisfaccion del cliente, dado que recibira su producto o servicios

mas consistentes y exactos.

7.5.4. Herramientas para la estandarizacion de procesos

Existe una serie de herramientas que segun la necesidad en donde tenga

gue desarrollarse asi es como aplicaria, en la presente investigacion no se
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enfocara en desarrollar la herramienta tecnolégica a usarse, pues el fin es
desarrollar el modelo de automatizacion del proceso para costeo y presentacion

econdmica de los servicios de almacenaje a un cliente.

A continuacion, se muestran algunas herramientas de software:

. Process maker

. Active batch

o Laserfiche
o Robotic process automation (RPA).
7.6. Mapeo del flujo del valor

Usualmente en las organizaciones buscan identificar la cadena de valor

en cada uno de sus procesos
7.6.1. Definicion de value stream mapping (VSM)

Describe el mapeo de la cadena de valor como un instrumento que
muestra la representacion grafica del estado actual y futuro del sistema de
producciéon o proceso, con el objetivo de que los usuarios tengan un mejor
entendimiento de las acciones de desperdicio y cuales necesitan ser eliminadas.

7.6.1.1. Pasos para la aplicacion de la técnica VSM

Para describir los pasos para la aplicacion de la técnica es necesario

identificar o seleccionar un area critica productiva, a continuacion, se desglosa

los pasos para el progreso del mapa de valor:
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Elaboracién del mapa de la situacion actual

o Revision de la existencia de documentacion del proceso
o Identificacion de los principales procesos
o Levantar la informacion de informacion que deba de recopilarse

Andlisis del mapa de valor actual

Mapa de valor objetivo

o Calculo del takt time: tiempo medio entre el inicio de la produccion
de una unidad y el inicio de la produccion de la siguiente.

o Definir el tiempo deseado

o Definicion de herramientas de mejora

7.6.2. Beneficios de aplicar VSM

El desarrollar este tipo de andlisis en los procesos genera los beneficios

siguientes:

7.7.

Identifica los desperdicios
Otorga eficiencia en los procesos
Permite identificar un punto de partida hacia el futuro del proceso que se

esta analizando

Sistema TDABC

Diversas empresas han puesto en practica el tradicional sistema de costeo

ABC (activity based costing), sin embargo, han presentado dificultades para
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obtener los resultados esperados, principalmente por altos costos de
implementacion y complejidad con la obtencion de informacion de los
colaboradores. El enfoque de costeo basado en actividades en funcion del tiempo
(TDABC) solventa en gran medida las dificultades mencionadas.

7.7.1. Antecedentes y fundamentacion tedrica del TDABC

Los métodos de costeo podrian definirse como el conjunto de reglas,
procesos y procedimientos, que hacen posible el célculo sistematico de datos
relacionados con el consumo de recursos necesarios para producir un bien. En
los métodos de asignacion existen sistemas tradicionales y modernos. Un
sistema tradicional tiene como objetivo determinar correctamente el costo del
producto o servicio, haciendo caso omiso a lo que demandan los usuarios de

costos es informacién para determinar si se pueden reducir (Ramirez, 2008).

7.7.1.1. Sistema de costeo basado en actividades
ABC

Robin Cooper y Robert Kaplan, en la década de los 80; desarrollaron una
filosofia donde, en la composicion del valor del producto incluyen, de gastos

administrativos y ventas, costos de produccion.

Everaert, Bruggeman, Sarens, Anderson y Levant, (2008) describen las
etapas del ABC:

° Identificar las actividades.

o A través de los inductores de costos, se asignan los costos indirectos a las

distintas actividades.
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o Identificar los inductores por actividad.

o Calcular el costo de cada inductor, partiendo de dividir el costo total por
cada actividad entre el volumen de actividad normal.

o Costear los objetos de costos (productos, clientes) se multiplica el costo
del inductor por los inductores usados.

En sintesis, Cooper y Kaplan (1988) describe que el sistema ABC presenta
la imagen de los costos de los productos distinto a los costos de un modelo
tradicional, las diferencias se establecen en que el enfoque del sistema es atribuir
gastos de produccion, generales y otros recursos a las actividades y luego a los

productos que generan demanda de estos recursos indirectos.

7.7.1.2. Sistema de costeo basado en el tiempo
invertido por actividad TDABC

Steve Anderson en el afio 2001, en colaboracion de Robert Kaplan,
trabajaron en la formulacién y planteamiento del modelo riguroso de los costos
basados en el tiempo TDABC. El enfoque del TDABC es identificar los distintos

conjuntos de recursos, los costos asociados y la capacidad normal.

Everaert, Bruggeman, Sarens, Anderson y Levant (2008) describen las
etapas del TDABC a continuacion:

o Para crear lo grupos de recursos se identifican las actividades que se

ejecutan con los mismos medios.

o Calcular el uso de recursos por cada grupo.
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o Se calcula la capacidad normal con base a las horas de trabajo por cada

conjunto de recursos.

o De los inductores de cada conjunto de recursos, se calculan los costos
unitarios, esto se obtiene dividiendo el valor del costo de los recursos

usados entre la capacidad normal (usualmente se calcula por el minuto de

trabajo).

o Se determina el tiempo necesario con base a sus caracteristicas por cada
tarea.

o Se determina el valor de cada tarea, multiplicando el costo unitario de cada

recurso por el tiempo necesario para ejecutarlo.

Merchan (2018) enfatiza que “TDABC simplifica la construccion de
modelos de costeo, ya que solamente se requiere conocer el tiempo que toma
desarrollar una actividad y el costo por unidad de tiempo de desarrollar la
actividad” (p. 22).

Otro beneficio identificado en el modelo TDABC al usar las ecuaciones de
temporales, esto minimiza la complejidad de los calculos en el modelo de costos,
asimismo nos permite visualizar la capacidad de utilizacion, finalmente la
versatilidad de la aplicacion en industrias diversas con objeto de costos

complejos.

7.7.2. Estructura del modelo TDABC

A continuacion, se describen los pardmetros del sistema de costeo basado

en el tiempo invertido por actividad.
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7.7.2.1. Ecuaciones temporales
El analista de TDABC desarrolla una ecuacion lineal para representar el
tiempo béasico para cada proceso, mas el tiempo incremental asociado con cada
variacion que puede ocurrir. A través de entrevistas y estudio de tiempos para

mostrar dinamicamente la actividad real de cada periodo.

La ecuacion, en funcion de varios inductores, expresa el tiempo necesario

para que se realice una actividad:
Tiempo de la actividad =y + Y. Bi X; (Ec. 1)
Donde:
Bo = es el tiempo estandar para ejecutar la actividad
Bi = es el tiempo calculado para actividades incrementales i
X; = es la cantidad de actividad incremental i

7.7.2.2. Tasa de costo de capacidad

En el TDABC, se determina la capacidad préactica:

Costo de la capacidad suministrada

Tasa costo de capacidad = (Ec. 2)

Capacidad practica recursos suministrados

7.8. Sistema de indicadores

Comunmente las organizaciones buscan tener a la vista informacion clara
y precisa concerniente a un objetivo, a continuacion, se define en qué consiste

un indicador y los tipos que existen.
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7.8.1. Definicion de indicadores

Si bien es cierto todas las organizaciones deben de trabajar sobre una
planificacion de medicion del sistema que permita darles seguimiento a
resultados en varios factores. Un componente primordial es el enfoque en
procesos, pues la definicion clara de sus componentes es un factor clave para el
éxito de la gestidon, dando el resultado de mejores posibilidades de medicion de
manera acertada y a través de indicadores de eficiencia, eficacia y efectividad.

La definicién de indicador radica segun Hurtado (2005), “los indicadores
no se construyen con una lluvia de ideas, sino que se definen en el marco de
pensamiento estratégico de la organizacion, el cual orienta el qué hacer de cada

uno de sus procesos y responsables de la gestién” (p. 101).

7.8.2. Tipos de indicadores

o Indicadores de eficiencia (recursos): evallan la gestion de frente a la
optimizacién de los recursos. Algunos ejemplos son; relacionado con la

mano de obra, materias primas, maquinas y equipos, tiempos, gastos.

o Indicadores de eficacia (atributos): evallan la calidad de la gestién en
términos de los atributos propios de los resultados. Algunos ejemplos

son; calidad, oportunidad, amabilidad, confiabilidad.
o Indicadores de efectividad (impacto): evalGan la misién y objetivos de

sus procesos. Algunos ejemplos son; de rendimiento, de productividad,

de cobertura, de participacion.
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9. METODOLOGIA

9.1. Disefio

El disefio del presente estudio es no experimental, en este caso las
variables de estudio no son manipuladas ni controladas. En el marco de la
observacion anterior, Unicamente se observa la informacion y variables de los

procesos para posteriormente sea analizada para el propdsito de estudio.

9.2. Enfoque

El enfoque de la investigacion es mixto, de acuerdo con Sampieri (2014),
sostiene que “implica un conjunto de procesos de recoleccion, analisis y
vinculacién de datos cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio o una serie
de investigaciones para responder a un planteamiento del problema” (p. 532).
Dado esto, se identifican variables cuantitativas tales como tiempos de ciclo del
proceso, y como variable cualitativa; el tipo del servicio en el requerimiento,

siendo almacenaje a temperatura controlada o no controlada.

9.3. Tipo

El tipo de investigacion se considera de tipo longitudinal de tendencia
evolucion de grupo panel, pues se analizara el desarrollo del comportamiento en
las relaciones que suceden en las variables en funcion del tiempo de ciclo del
proceso de presentacion de propuesta econdémica comprendido entre 2019 hacia
finales del 2023.
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9.4. Alcance

El alcance de la investigacion descriptiva, cuyo propadsito es especificar los
procesos en el caso de estudio, las distintas estructuras de costos dado los tipos
de servicios, la metodologia de aplicacidon de costos, los usuarios, recogiendo la

informacion de cada una de las variables.
9.5. Variables e indicadores
Las variables que se analizan en el presente estudio son cuantitativas que
permiten la operativizaciobn de sus valores para estimaciones matematicas y
estadisticas, como también variables cualitativas que nos permitiran la
identificacion de algunas caracteristicas.
o Diagnostico del proceso de propuesta econdémica desde la entrada de
datos en el flujo de informaciéon hasta que es entregada la propuesta al
cliente

o De tipo cuantitativa:

. Requerimientos procesados

. Tipos de servicios solicitados

o Medir la reduccion en tiempos del proceso al aplicar el disefio de

automatizacion en el proceso de propuesta econdmica

o De tipo cuantitativa:

. Tiempo de ciclo del proceso
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Establecer indicadores de desempeiio para cuantificar la productividad y

efectividad del modelo planteado

o De tipo cuantitativa:

" Oportunidades ganadas

9.6. Operativizacion de variables

A continuacion, se presentan las variables que se analizaran en el estudio:

Tablal. Matriz de variables

o ) Tipo de ) Técnica de
Objetivo Variable ) Indicador »
variable recoleccion
Determinar
mediante el mapa )
. 1. Cantidad de
de valor, el flujo del o o
1. Requerimientos requerimientos
proceso de
procesados procesados /
propuesta - -
o o requerimientos Revision de
econOmica desde la ] Cuantitativa ]
2. Tipos de totales *100 registros
entrada de datos en N ) o
) servicios 2. Tipos de servicios
el flujo de o o
] 5 solicitados / Servicios totales
informacion  hasta
*100
que es entregada la
propuesta al cliente.
Medir la reduccion
en tiempos del
proceso al aplicar el ] ) ]
L 1. Tiempo de 1. Tiempo de ciclo
disefio de ) o ) Medicion  de
L ciclo del Cuantitativa real / tiempo de
automatizacion en ) tiempos
proceso ciclo esperado
el proceso de
propuesta
econdémica
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Continuacion tabla I.

Establecer
indicadores de 1. Cantidad de
desempefio para 1. Oportunidades oportunidades o

- o Revisiébn  de
cuantificar la ganadas Cuantitativa ganadas )

o ) registros

productividad y Cantidad de
efectividad del oportunidades

modelo planteado

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.

9.7. Fases de la investigacién

La presente investigacion se estructura en cuatro fases, las cuales se

describen a continuacion:

. Fase 1: revision documental

En esta primera fase de revision documental, se contempla en un lapso de

cuatro semanas, que se comprenden de la siguiente forma:

o Semana 1 y 2: se revisa la literatura y referencias de estudio al
problema de investigacion, sobre los principales puntos con el
objetivo de aportar al propésito de estudio, guia e informacién

relevante y necesaria para el problema de investigacion.

o Semana 3y 4: se recopila la documentacion de obtencion de datos
para costear operaciones con base en la solicitud de clientes, esto
generado por el area de operaciones que se dedica a estructurar

los costos, asimismo, la plantilla digital donde se estructuran todos
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los costos relacionados. Posteriormente del area comercial, la

revision de la plantilla de propuesta comercial.

o Fase 2: diagndstico

Esta siguiente fase consta de ocho semanas, que se distribuyen de la

siguiente forma:

o Semana 1y 2: se levanta el mapa del flujo de valor mediante un
grupo de discusion entre los usuarios del proceso de propuesta
econdmica, con el objetivo de identificar todas las actividades,

productos, alcances, usuarios, funcionalidades y tiempos de ciclo.

o Semana 3: se realiza el acompafiamiento en la revision de
informacion de distintos casos y tipos de clientes enviados por el

area comercial a operaciones.

o Semana 4: se efectlian encuestas para la retroalimentacion sobre
la estructura de las plantillas de recibo de informacion, identificacion
de puntos relevantes para discutir posteriormente en la fase de

andlisis.

o Semana 5 y 6: se realiza el acompafiamiento en el area de
operaciones para la ejecuciéon de la estructuracién de los costos,
identificando la metodologia de costos y analisis para la generacién

de drivers a presentar en la propuesta economica.

o Semana 7y 8: se realiza el acompafiamiento al &rea comercial para

la elaboracion de la plantilla de propuesta econémica a presentar,
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con el objetivo de comprender la estructuracion de propuesta y la

informacion necesaria que debe de conllevar.

o Fase 3: definicion de la estrategia

La fase de definicion de la estrategia se consideran un lapso de ocho

semanas, comprendidas de la siguiente manera:

o Semana 1y 2: dado el levantado del mapa del flujo de valor en la
fase de diagndstico, se procede a analizar las condiciones de
cambio para la propuesta del mapa de valor futuro y el tiempo de

ciclo obijetivo.

o Semana 3, 4, 5y 6: se analiza y genera la aplicacién de costeo
TDABC en la metodologia de costos para los modelos de operacion
gue estan en el alcance.

o Semana 7 y 8: se disefia el modelo de automatizacion para generar
las eficiencias en el modelo de presentacion de propuesta
econOmica.

o Fase 4: definicion de la evaluacion de desempefio

Para concluir con las fases de la investigacion, se detalla en cuatro

semanas la definicion de la evaluacion de desempeiio:

o Semana 1 y 2: se identifican los puntos clave que definiran el

desempeiio del modelo propuesto.
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o Semana 3 y 4: se genera el set de indicadores que medira la
evolucion de la productividad y efectividad del modelo de disefio

propuesto.

9.7.1. Poblacién y muestra

En la presente investigacion, se define como poblacién a las solicitudes
para la creacibn de una propuesta econémica en los servicios de
almacenamiento. Esta poblacion comprende un promedio mensual de 15
solicitudes. Aplicando el analisis de muestreo estadistico con un nivel de

confianza del 95 % y con un error del 5 %, se calcula el tamafio de la muestra:

_ N o2z?
T (N-De2+g2z2

n (EC 3)

Donde:

n = tamafo de la muestra

N = tamafio de la poblacién

o = desviacion estandar de la poblacién (0.5 por convencién)
Z = tipificacion del nivel de confianza

e = error de la muestra (0.05 por convencién)

Tabla ll. Calculo de la muestra

Variable Valor
N = 15
Z= 1.96
o= 0.5
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Continuacion tabla Il.

e= 0.05
n= 14

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.

Segun el resultado del tamafio de la muestra la diferencia no es

representativa.
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10. TECNICAS DE ANALISIS DE LA INFORMACION

Con base al analisis de datos del presente estudio, se usara como
herramienta de andlisis la estadistica descriptiva por medio de la recoleccion,

almacenamiento, orden y calculo de los datos segun las muestras.

Se consultaran datos sobre cantidad de requerimientos recibidos
mensualmente, identificaciéon de tipos de servicios y frecuencia de recibo.
Ademas, se mediran los tiempos de ciclo del proceso. Una vez obtenidos los

datos, se estructuraran y clasificaran para realizar los analisis correspondientes.
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11.

CRONOGRAMA

Tabla Ill. Cronograma de la investigacion

mnm‘"wmnwm |mvxm rwvmm o Toazagies Ty Tnmo 223 sganto 2023
ftarea I Lozl Ilolalulaln 1 Loz | lislie las| Ianlo L 1y 1 L s
TV om Fase 1: Revision 4 sem. un vie Fase 1: Revision documental
] om Fase 2: Difgnostico. Gsem.  lun e Fase 2: Disguastico
T = Acomparaments 1 sem un 03/08/23 e 07/08/23)

o L
s | - Levantadode. 1sem Jun 10/04/23 vie 14/04/23)

e
W | - Estructuracion de 2 sem. Jun 01/05/23 vie 12/05/23)

recibo e datos y %

B S Hom
W = Estructuracién del 2 serm. Jun 15/05/23 vie 26/05/23)

——

B B
T Modela de- 2 sem. Jun 28/07/23 vie 04/08/23)

=

pigna |

Fuente: elaboracidn propia, empleando Microsoft Project.
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12. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

12.1. Recursos

Se identifica a continuacién el detalle de los recursos necesarios para el

desarrollo de la investigacion:

12.1.1. Recursos humanos

o Estudiante quien desarrollara la investigacion

o Asesor de la investigacion

o Analista de operaciones

o Ejecutivos de desarrollo de negocios

o Supervisores a cargo de operaciones de almacén
. Auxiliares de almacén

12.1.2. Recursos fisicos

. Laptop

. Impresora

o Servicio de internet
o Linea telefonica

o Resmas de papel

o Folders

o Ganchos para folder
o Boligrafo
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o Automovil y combustible para traslados
12.1.3. Recursos financieros
El desarrollo de la investigacion se financiard en un 100 % por el
investigador, siendo los recursos suficientes para la investigacion, se considera

factible su realizacion.

Tabla IV. Presupuesto de costos

Descripcidn Unidades Costo unitario Costo total

Recursos humanos

Honorarios asesor (Ad honorem) 0 Q. - Q. -

Honorarios investigador (aporte

del estudiante) 6 Q. 1,500.00 Q. 9,000.00
Equipos

Laptop 1.5 Q. 256.67 Q. 385.00
Impresora 0.1 Q. 27.78 Q. 2.78

Materiales
Resmas de papel 2 Q. 5590 Q. 111.80
Tinta para impresora 0.5 Q. 300.00 Q. 150.00
Folders 6 Q. 350 Q. 21.00
Ganchos para folders Q. 1.00 Q. 6.00
Boligrafos 4 Q. 8.00 Q. 32.00

Servicios
Linea telefdnica 15 Q. 250.00 Q. 375.00
Servicios de internet 2.4 Q. 250.00 Q. 600.00
Imprevistos 1 Q. 500.00 Q. 500.00
Total Q. 11,183.58

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.
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14. APENDICES

Apéndice 1. Arbol del problema

Respuesta no agil ante la Retraso en el modelado del Rechazo de propuestas por
necesidad del cliente costeo estar fuera de plazo

Demora en los tiempos de respuesta en el proceso de
propuesta econdmica ante un requerimiento de servicios
de almacenamiento en un operador logistico.

- - Oftras cargas laborales en Falta de trazabilidad en el
TLALE qugrngﬂcl_llgg ILLEEE el puesto de trabajo de proceso de costeo en el area
yop quien labora los costeos comercial y de operaciones

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.
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Apéndice 2. Matriz de coherencia.

) Proble Pregunta Preguntas Objetivo Objetivos
Tema Titulo . ; »
ma central secundarias guia especificos
1. ¢Cuél es el
proceso y flujo 1. Determinar
de informacién  Desarrollar mediante el mapa de
para determinar el disefio de  valor los procesos
L Demora la propuesta un modelo necesarios y
Disefio de o . ) i
] .. enlos econémica que automatizad determinar el flujo del
investigacié
q tiempos provocan las oparael proceso de propuesta
n de un
de ) demorasenla procesode econdmica desde la
modelo de ,Qué
] respuest respuesta al propuesta  entrada de datos en
automatizac modelo ) ) ) ) )
y aenel ) cliente? econdmica el flujo de informacion
i6n en el mejora el ]
proceso que mejore hasta que es
proceso de proceso ) )
de 2. ¢Cuéanto el tiempo de entregada la
propuesta de ) .
o propuest mejora el respuesta  propuesta al cliente.
_econdmica propuesta
Automatiz o a o proceso de ante un
y de servicios _ . econbmic o ) 5
acion de economi propuesta requerimien 2. Medir la reduccion
de a ante un . )
procesos _ caante o econdmica al to de en tiempos del
) almacenami requerimie o o .
y sistema un disefiar un servicios de proceso y aceptacion
ento en un ) nto de )
de costeo requeri o modelo que almacenami de propuestas al
operador ) servicios o ] ]
TDABC o miento eficiente la ento enun  aplicar el disefio de
logistico en de L
de forma de operador automatizacion en el
Guatemala, o almacena o
) servicios presentar en logistico,  proceso de propuesta
através del miento en _ o
de tiempo las con la economica.
mapeo del un o
] almacen propuestas al  finalidad de
flujo de ] operador ) )
amiento o cliente? incrementar 3. Establecer
valory logistico? o
] enun las ventas y indicadores de
sistema de . i .
operado 3. ¢Como se mejorar la desempefio para
costeo ) ) N »
r evaluard el satisfaccion cuantificar la
TDABC o - o
logistico desempefio del y productividad y
modelo en el  experiencia efectividad del
proceso de del cliente. modelo planteado
propuesta
econdémica?

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft.
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