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Cadena de Valor

Calidad

Dashboard

GPS

KPI

GLOSARIO

La cadena de valor examina en profundidad las
actividades de la compafia para entender sus
costes, fuentes actuales y ventaja competitiva

respecto a la competencia.

Conjunto de propiedades inherentes a una cosa que
permite caracterizarla y valorarla con respecto a las

restantes de su especie.

Un dashboard es una herramienta de gestion de la
informacion que monitoriza, analiza y muestra de
manera visual los indicadores clave de desempefio
(KPI), métricas y datos fundamentales para hacer
un seguimiento del estado de una empresa, un
departamento, una campafia 0 un proceso

especifico.

El sistema de posicionamiento global (GPS) es un
servicio propiedad de los EE. UU. que proporciona
a los usuarios informacion sobre posicionamiento,

navegacion y cronometria.

Los KPI de proceso indican las actividades

requeridas para producir los resultados esperados.



Logistica

Sistema de gestion

Ventaja competitiva

La logistica es la actividad que planifica, gestiona,
controla el almacenamiento y envio de bienes en

una cadena de suministro.

La gestion de sistemas de informacion es la
disciplina encargada del disefio, la implementacion,
el monitoreo y el mantenimiento de sistemas
tecnologicos de comunicacién y administracion, que
permiten a las organizaciones recolectar,
almacenar, procesar y distribuir la informaciéon de

manera eficiente y efectiva.

Se refiere a una caracteristica Unica y sostenible en
el transcurso del tiempo que no posea cualquier otra
empresa que compita en el mismo mercado. Esta
ventaja al ser Unica le brinda un posicionamiento

favorable.



RESUMEN

El disefio de investigacion pretende dar una solucion a la problematica que
se genero el contar con un servicio a domicilio, el que antes era una ventaja en
la cadena de valor se ha convertido en queja recurrente de los clientes, indicando

gue los tiempos de entrega son demasiado largos por los repuestos ofrecidos.

La falta de control sobre los tiempos y los mandados hace que no se pueda
brindar una hora de llegada precisa, incluso llegando a variar en varias horas lo

ofrecido.

Utilizando la tecnologia actual se pretende mejorar el control, empezar a
realizar mediciones de tiempo y de esta manera aplicando la mejora continua

empezar a reducir tiempos de entrega y hacer mas eficientes las rutas de entrega.

El crear una app de control y el uso de GPS supondra una mejora en
tiempos, ademas implementar pools de motoristas en zonas estratégicas para
atender esas regiones, supondra reduccién de costos en la operacion de servicio

a domicilio.
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1. INTRODUCCION

El presente documento brinda una perspectiva general sobre la mejor
manera de centralizar un servicio a domicilio para una empresa de servicio a
domicilio del area de venta de repuestos automotrices. El problema principal es
la insatisfaccion de los clientes causada por la tardia entrega de sus productos
en servicio a domicilio o en tiendas. La empresa realiza mucha venta por medio
de servicio a domicilio, ya sea que el cliente llegue a tienda y se le ofrezca enviar

o gue el cliente llame para que se le envié.

Dentro de los tipos de cliente tenemos los clientes que repiten y los clientes
que compran por Unica vez, dentro de los cuales la principal molestia es la
entrega a domicilio. Anteriormente para mitigar este problema se contrataban
mas motoristas por punto de venta, lo cual en un principio mostraba una mejora,
pero luego de eso se regresaba al mismo problema, entregas con mas de 3 horas

de espera de parte del cliente.

Para esta propuesta de solucién se contempla el centralizar los puntos de

envio, y que los envios a domicilio salgan sectorizados desde un mismo punto.

Siendo el servicio a domicilio parte importante de la cadena de valor, es
de suma importancia mejorar estos indices de entrega, teniendo en cuenta que
se estiman los tiempos de entrega ya que no contamos con registros certeros de

entrega.



Se desarrollara un marco teorico, con todos los conceptos necesarios para
poder realizar el disefio del sistema de gestion, ademas de la base para entender

el problema de raiz y encontrar la necesidad a cubrir.

Se planteara la situacion actual de la empresa, donde se deja plasmado
la forma actual de realizar la gestién de servicio a domicilio, los controles si es

que existiera, y el manejo de los mandados, junto con la expectativa del cliente.

Se planteara el disefio propuesto, donde colocaremos el control, la
vinculacién con el ERP actual, los KPIS necesarios para las mediciones y los

objetivos propuestos a cumplir con este disefio.

Por ultimo, se desarrolla la factibilidad técnica y econdmica para el disefio,

indicando la viabilidad de poder realizarlo.



2.  ANTECEDENTES

En Guatemala el mercado automotriz se encuentra muy pulverizado,
llegando al punto que el 30 % del mercado se encuentra en 5 competidores, y el
70 % restante estan aproximadamente 1913 competidores, esto se debe a que
hay muchos puntos de venta pequefios bajo la denominacién de aceiteras,
debido a esto es necesario contar con una estructura de cadena de valor muy

bien representada.

Una cadena de valor describe la gama de actividades que se requiere para
llevar un producto o servicio, desde su concepcion hasta la entrega con el cliente
(Nutz, 2016).

Esto comprende el poder garantizar los tiempos tanto de los proveedores

con la empresa, como de la empresa con sus clientes.

Es importante mencionar que es de suma importancia el mantener en todo
momento el control de las actividades, ya que si algo no se mide no se puede

controlar.

La organizacion debe utilizar los medios apropiados para identificar las
salidas, cuando sea necesario, para asegurar la conformidad de los productos y
servicios. La organizacion debe identificar el estado de las salidas con respecto
a los requisitos de seguimiento y medicion a través de la produccion y prestacion
del servicio. La organizacion debe controlar la identificacion Unica de las salidas

cuando la trazabilidad sea un requisito, y debe conservar la informacién



documentada necesaria para permitir la trazabilidad (International Organization
for Standardization, 2015).

El objetivo de toda cadena de suministro debe ser maximizar el valor total
generado. El valor (también conocido como superavit de la cadena de suministro)
gue genera una cadena de suministro es la diferencia entre lo que el cliente paga
por el producto final y los costos en que incurre la cadena para cumplir con el
pedido (Chopra & Meindl, 2013).

Debido a esto es necesario alinear los objetivos de la empresa con los de
la cadena de suministro, tal y como lo menciona Chopra & Meindl (2013) en su
libro se debe crear un ajuste estratégico. El ajuste estratégico requiere que tanto
la estrategia competitiva como la de la cadena de suministro de una compaiiia
tengan metas alineadas. Ello se refiere a la consistencia entre las prioridades del
cliente que la estrategia competitiva espera satisfacer y las capacidades de la
cadena de suministro que la estrategia de ésta pretende construir. Para que una

compainiia logre el ajuste estratégico debe obtener lo siguiente:

° La estrategia competitiva y todas las estrategias funcionales deben
ajustarse entre si para formar una estrategia total coordinada. Cada
estrategia funcional debe apoyar a otras estrategias funcionales y ayudar

a que cada comparfiia alcance su meta de estrategia competitiva.

° Las diferentes funciones en una compafia deben estructurar
apropiadamente Sus procesos y recursos para que sean capaces de

ejecutar estas estrategias con éxito.

° El disefio de toda la cadena de suministro y el rol de cada etapa deben
alinearse para apoyar la estrategia de la cadena (Chopra & Meindl, 2013).



3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1. Planteamiento del problema

El sector comercial en Guatemala cada vez se esta inclinando mas a la
venta no presencial, lo que ha incrementado la necesidad de contar con servicio
a domicilio en los negocios, esto ha hecho que el contar con este servicio sea un
parte importante en la cadena de valor.

Pero no es solo contar con el servicio, si no que se ofrezcan tiempos
atractivos de entrega, ya que en otros sectores distintos a los del sector
automotriz los tiempos de entrega pueden llegar a ser hasta de minutos, esto ha

hecho que el cliente tenga esa expectativa.

La empresa cuenta con 13 sucursales en la capital de Guatemala, en cada
una se tienen aproximadamente entre 3 y 6 motocicletas para reparto a domicilio

y cada punto de venta gestiona sus envios.

Hace 10 afios se contaban con 2 o 3 motoristas en cada tienda, ya que
ante el incremento de pedidos y la insatisfaccion del cliente por los tiempos de
entrega se opto por colocar mas motoristas en cada punto de venta, pero no se

ha mejorado en los tiempos de entrega.

Hay que tomar en cuenta variables que antes no estaban presentes, como
el trafico, en la ciudad es casi imposible no encontrar congestionamiento vial en
horario laboral, a diferencia en el pasado solamente existian un par de horas pico

en la mafiana y por la tarde, luego era més facil transitar por las calles.



Internamente se cuentan con problemas, como que no se tiene un proceso
definido para gestionar los mandados, cada punto de venta los gestiona por

separado siendo ineficientes desde el punto de vista de costos.

El incremento de los costos golpea la rentabilidad de la empresa, y
tratandose de un mercado donde el cliente busca el mejor precio posible, el poder

mejorar los costos operativos representa una ventaja competitiva.

De este modo se hara una evaluacion inicial para conocer todos los
factores que integran este sistema de envios, evaluando la forma en que cada
punto de venta lo realiza, ya que existe una brecha generacional, donde se ve
marcado el uso de tecnologia por los mas jovenes a diferencia de los jefes de

tienda con mas afos.

El objetivo de diseiar este sistema es mejorar la cadena de valor,
obteniendo una ventaja competitiva del servicio a domicilio y a su vez reducir

costos haciendo este un proceso controlado y medible.

3.2. Contexto y descripcién

Los costos de operacibn mal controlados afectan directamente a la
rentabilidad, pero también impactan en la cadena de valor y la satisfaccién del

cliente.

Actualmente en la ultima encuesta de satisfaccion de la empresa la
entrega a domicilio representd el aspecto peor evaluado por los clientes,

indicando que se tardan demasiado para entregar.



Tomando en cuenta que los clientes estan en espera de su carro para
seguir utilizandolo, el tiempo de espera es un factor importante en la satisfaccion

del cliente.

Teniendo en cuenta que no hay controles estandarizados, no se tienen
indicadores y el colocar mas motoristas por punto de venta no ha sido la solucién
adecuada, es necesario disefiar y replantear el proceso de envio a domicilio,

tomando en cuenta las nuevas variables que afectan a este proceso.
3.3. Preguntas de investigacion

Las preguntas de investigacién nos dan una vision de cémo se enfocé el
problema para analizar las posibles soluciones, ademéas de dar una logica al
disefio de la investigacion.

3.3.1. Central

¢Como implementar un sistema de gestion de servicio a domicilio

centralizado?

3.3.2. Auxiliares

° cCual es la situacion actual del servicio a domicilio?
° ¢, Como vincular el ERP al sistema de control de servicio a domicilio?

° ¢, Qué controles establecer para cada envio y para el proceso general?

° ¢, Cémo integrar la tecnologia al proceso?



3.3.3. Delimitacion

Para este disefio de sistema de gestibn de motoristas, aplicara
Unicamente para las entregas realizadas a clientes del canal de detalle de la
ciudad capital. La empresa proporciona la informacion disponible y el acceso

a sus instalaciones y registros.



4. JUSTIFICACION

Las empresas en Guatemala se ven en la necesidad de contar con servicio
a domicilio debido a la demanda de los clientes, pero ademas no solo contar con

el servicio si no que contar con un buen servicio de entrega a domicilio.

Debido a que existen factores que no se pueden controlar que afectan
estas entregas como el clima o el trafico, es necesario disefiar un proceso que
pueda adaptarse a las necesidades actuales del cliente, pero que a su vez pueda

reducir costos y maximizar el uso de los recursos.

Implementar un sistema de gestion de motoristas, permitird contar con el
control de los envios, teniendo la informacion para poder ser analizada, contar
con los tiempos de entrega, la cantidad de pedidos, los tiempos muertos y con
esa informacién poder tomar las decisiones acertadas para beneficio de la

empresa.

Dentro del valor agregado de la empresa y uno de los objetivos principales
de I1ISO 9001 es la satisfaccion del cliente, cuanto esta medida esta por debajo
del objetivo se necesita implementar planes de accidn para contrarrestar esta no
conformidad, y de este modo hacer los cambios necesarios y por consecuente

mejorar la rentabilidad al hacer mas eficiente el proceso.

La politica, mision y vision de la empresa van orientadas hacia la
satisfaccion del cliente, lo que motiva a siempre mejorar los procesos como es
en este caso desarrollar un sistema de gestion que permita tener el control sobre

los envios a domicilio.



Al momento de reducir los tiempos de entrega podremos obtener datos
certeros sobre la productividad de los motoristas y saber si es necesario contratar
mas motoristas o el problema es el proceso que se utiliza, de esta manera reducir

costos y mejorar tiempos de entrega.

Se necesita validar que se cuenten con todos los recursos y que el ahorro
en costos justifique la inversion, la cual te6ricamente no es tan grande, ya que se
cuenta con la flotilla de motoristas, y se invertira en equipo adicional pero los

costos son menores a comparacion del aporte que daria el realizar el proyecto.
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5. OBJETIVO

5.1. General

Disefiar e implementar un sistema de gestidbn de servicio a domicilio
centralizado, para satisfacer las necesidades de los 13 puntos de ventas de la

ciudad capital.

5.2. Especificos

° Identificar la situacién de la empresa.

° Vincular el ERP con el sistema de entrega a domicilio.

° Definir los controles e indicadores para el proceso de envio a domicilio.
° Identificar la herramienta tecnoldgica adecuada para apoyar el proceso.
° Evaluar la factibilidad econémica de la propuesta.
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6. NECESIDADES POR CUMPLIR Y ESQUEMA DE SOLUCION

El objetivo primordial para cumplir es reducir el tiempo de entrega a los
clientes y junto con esto mejorar la satisfaccion en este aspecto; debido a que el
incremento comercial de la empresa ha sido exponencial, ya no se cuenta con

un sistema eficiente de entrega a domicilio.

El disefio pretende plasmar el proceso adecuado para la captacion de
orden, el disefio de las rutas, la asignhacion de los recursos, la integracion al
sistema, ademas de proveer a los vendedores la informacién en tiempo real del

estado del envio a domicilio.

La metodologia se dara en 4 fases, la primera donde se realizara todo el
marco tedrico y se pretende encontrar los conceptos basicos para poder empezar
a disefiar un sistema de gestion, que ademas permita conocer las partes que
comprenden en la logistica de entrega a domicilio, como plantear los KPIS y
establecer los controles necesarios para hacer la medicion de tiempos.

La segunda fase sera la base para empezar a conocer el sistema actual,
se definira el proceso actual junto con la asignacion de ruta y la forma en que se
gestionan los pedidos para envio a domicilio; en la tercera fase se plantea el
disefio contando con la forma de captar los pedidos, establecer el flujo de
informacion, el seguimiento y control, ademas de la verificacion de la entrega con

el cliente.

La ultima fase realizara la evaluacién de la viabilidad técnica y econémica

del disefio, la inversion y la integracion con el ERP actual.
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7. MARCOTEORICO

7.1. Logistica

En la cadena de suministro la logistica forma parte de basicamente todos
los procesos, el abastecimiento a planta, el abastecimiento a otros procesos o
divisiones, dependiendo del giro de negocio de la empresa, ademas de la entrega

con el cliente.

7.1.1. ¢, Qué es logistica?

La logistica puede definirse como una serie de actividades y procesos que
permiten llevar el producto al cliente final, involucra todas las actividades que
aseguran la entrega. Es decir, desde que sale de produccién hasta que esta a
disponibilidad del cliente (Leopoldo, 2015).

7.1.2. Importancia de la logistica
El servicio a domicilio de comida rapida, los servicios de entrega de un dia
para otro, los curies para traer cosas de otras partes del mundo han hecho que
los consumidores cada vez exijan menores tiempos de entrega en todos los

negocios, ya que los comparan entre si, aunque no sean del mismo giro.

Ademas de que los procesos de manufactura mas flexibles han hecho que

los consumidores tengan fabricacion personal en masa (Ballou, 2004).
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7.1.3. Tres ambitos de la logistica

Actualmente los ambitos de la logistica estan considerados en tres partes:

° Logistica de compra
° Logistica de produccién
° Logistica de distribucion

Dentro de estos &mbitos se desarrolla la logistica, desde el momento que
realizamos la compra de los productos o materia prima, como realizamos el
proceso para la produccién o distribucion interna del mismo, y la distribucién para

los puntos de venta o al cliente directamente.
7.1.4. Ventajas competitivas

Por ventaja competitiva se entiende a todo aquello que le agrega un valor
sobre los competidores a un servicio o producto, ya sea afiadido, en la entrega,
al producto o servicio, a la post venta. Y esta se hace una venta que hara que el
consumidor decida entre un producto u otro (Quintero & Sanchez, 2006).
7.2. Cadena de suministro

La cadena de suministro trata de asegurar la operacion de una empresa,

el verificar que no falten los insumos para poder fabricar o comercializar, de esta

manera garantizando la operacion continua.
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7.2.1. ¢, Qué es una cadena de suministro?

Logistica y cadena de suministro es algo que suele ir en conjunto,
actividades que se repiten a lo largo del flujo de las operaciones y al final agregan

un valor diferenciado al consumidor (Ballou, 2004).

La cadena de suministro es la que garantiza el abastecimiento del

producto a la empresa.

7.2.2. ¢,Objetivo de una cadena de suministro?

La cadena de suministro son todas las actividades que permiten que el
producto o materia prima no deje de llegar para poder transformarlo en un

producto final o terminado para el consumidor final.

Son esa serie de actividades que permitiran el no estar desabastecidos, y

forman parte integral de la logistica.

Logistica y cadena de suministros es un conjunto de actividades
funcionales (transporte, control de inventarios, entre otros) que se repiten muchas
veces a lo largo del canal de flujo, mediante las cuales la materia prima se
convierte en productos terminados y se afiade valor para el consumidor. Dado
que las fuentes de materias primas, las fabricas y los puntos de venta
normalmente no estan ubicados en los mismos lugares y el canal de flujo
representa una secuencia de pasos de manufactura, las actividades de logistica
se repiten muchas veces antes de que un producto llegue a su lugar de mercado.
Incluso entonces, las actividades de logistica se repiten una vez mas cuando los
productos usados se reciclan en el canal de la logistica, pero en sentido inverso
(Ballou, 2004).
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7.3. Cadena de valor

El cliente es el Ultimo eslabdn en esta cadena, es €l quien decidira lo que
le aporta valor o le genera satisfaccidon, haciendo de esta manera un producto o

servicio genere un sentimiento de mayor calidad que otros.

7.3.1. ¢, Qué es la cadena de valor?

La cadena de valor es un modelo teérico que considera el poder agregar
el mayor valor posible hacia el cliente o la empresa, minimizando los costos y
creando el mayor margen entre lo que el cliente esta dispuesto a pagar y el costo
de producirlo y entregarlo (Porter, 2015).

Una poderosa herramienta para el analisis estratégico de una empresa es
la cadena de valor. La cadena de valor es un enfoque conceptual destinado a
desagregar a la empresa en sus actividades estratégicas mas relevantes. En tal
sentido, una empresa es mejor que otra si presenta mas ventajas competitivas

en sus eslabones de la cadena de valor (Casanova-Villalba, 2022).
7.4. Lean manufacturing

Esta filosofia esta enfocada en el mejoramiento de los procesos y hacerlos
mas limpios, eliminando las actividades que no aportan valor al proceso o al
cliente, de esta manera haciendo mas eficiente la operacion.

7.4.1. Pensamiento esbelto

El pensamiento esbelto se basa en la reduccion de costos a través de la

identificacion y eliminacion de los desperdicios (Jones, 2003).
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7.4.2. Los 5 principios del pensamiento esbelto

Los 5 principios del pensamiento esbelto son:

° Definir el valor para el cliente

° Encontrar procesos que no agregan valor
° Flujo de procesos de trabajo

° Producir por 6rdenes del cliente.

° Perfeccion

Estos 5 principios deberian guiar las acciones de la empresa interesada

en lean manufacturing (Jones, 2003).
7.5. Sistemas de gestién

Un sistema de gestién en el &mbito de una organizacién es la forma en la
gque se organizan, realizan y supervisan las actividades para alcanzar
determinados objetivos (International Organization for Standardization, 2015).
7.6. Dispositivos de posicionamiento global

Los dispositivos de posicionamiento global o GPS vinieron a aportar un
gran beneficio a la logistica de la empresa, logrando mejorar tiempos al
establecer controles y reduccién de costos al hacer las rutas mas eficientes.

7.6.1. Tipos de sistemas GPS

Un GPS es un sistema de posicionamiento global, el cual permite a través

de distintas tecnologias, el ubicar una persona, un vehiculo, entre otros.
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Dentro del tipo de GPS hay unos que van fijjados al vehiculo, hay otros que
forman parte de un mavil, ya sea teléfono celular o radio, y otros que no van fijos

y funcionan por medio de una bateria, como los que Apple ha sacado.

7.6.2. Aplicaciones de GPS

En el ambito de la logistica los GPS han venido a solucionar el problema
de los puntos ciegos.

Para la persona que controla las flotillas era muy dificil saber en todo el
tiempo la ubicacion de la flota, por medio de distintas plataformas de tracking,
podemos saber de manera inmediata la ubicacion de los vehiculos con una

exactitud casi del 100 %, esto dependeréa del equipo utilizado.

7.6.3. Tipos de dispositivos de GPS

Dentro de los tipos de GPS encontramos los que utilizan satélites, los que

utilizan telefonia celular y los que utilizan ambas.

Siendo los mas comunes los que utilizan ambas, ya que se ayudan de las
posiciones de las torres de telefonia al no contar con una buena conexién a los

satélites.
7.6.4. Funciones de GPS
Los GPS pueden ser utilizados para infinidad de trabajos, siendo los mas
comunes la logistica, ya sea para transporte de camiones donde viaja la

importacion del puerto a bodega por seguridad, como para entrega a domicilio y

conocer el estatus del producto del cliente en tiempo real.
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7.6.5. Ventajas del GPS

Los GPS permiten una venta competitiva, al tener en tiempo real la
ubicacion del producto, se puede tener mas control sobre la mercaderia, saber

en qué momento salié o entro a bodega.

En la parte de reparto a domicilio me permite controlar de mejor manera
los recursos, reduciendo la pérdida de tiempo por ocio o el desvié de las rutas.

7.7. Teoria de colas

El claro ejemplo de una teoria de colas es un banco, donde cada persona
gue va llegando se formay luego es atendida en la siguiente ventanilla disponible,
de esta manera puede el cliente esperar a ser atendido o irse si la cola fuera
demasiada, y de esta manera se van asignando las tareas en base a la llegada
0 necesidad.

7.7.1. Objetivo de la teoria de colas
La teoria de colas tiene como obijetivo el analizar un conjunto de clientes
gue llegan para adquirir un producto o servicio, en el cual seran atendidos si no
existiera clientes antes, en caso contrario pasa a formar parte de la cola, y que
abandona el sistema una vez fue atendido; también puede darse el caso de que
abandone por que se canso de esperar (Sabater, 2015).

7.7.2. Como aplicar la teoria de colas en una empresa

La aplicacion de la teoria de colas en una empresa puede darse en

muchos aspectos, tanto para clientes internos como para clientes externos.
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Pero para este proyecto se aplicara en logistica, especificamente en

servicio a domicilio.

Se podria pensar que la mejor forma de recolectar datos en un sistema
seria cada cierto tiempo, por para este caso es mejor hacerlo por evento,
tomando los datos de cada evento de inmediato (Sabater, 2015).

7.8. Andlisis financiero

El analisis financiero nos proporciona una vision de un proyecto o una
empresa, identificando los parametros para saber si el proyecto o empresa sera
rentable o sera una buena inversion.

7.8.1. Costos fijos y variables

Costos fijos se definen como aquellos que permanecen constantes en el
tiempo, independientes del nivel de produccién o ventas. Costos variables son
aguellos que van a depender de la produccion o ventas, y van a variar
dependiendo de estos (Alicia, Gilberto, Maricela, & Vicente, 2017).

7.8.2. Relacién costo beneficio

La relacion costo beneficio es la rentabilidad o ahorro que vamos a obtener
al invertir cierta cantidad de tiempo o dinero.

Y se representa por un porcentaje, el cual nos dara una idea si un proyecto

o inversion es rentable o no.
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9. METODOLOGIA

9.1. Enfoque

El enfoque de la presentacion es mixto, ya que pretende medir por medio
de las variables los resultados para el control y medicion de las entregas a
domicilio por lo tanto es cuantitativo, descriptivo por que pretende describir la
situacién actual de la empresa, describiendo el problema actual y la forma en que
se desarrolla y exploratorio por que pretende establecer el disefio para la gestion

de servicio a domicilio.

9.2. Disefio

Para poder plantear el disefio se realizaran métodos, técnicas vy

procedimientos por medio de un disefio no experimental.

Cada una de las fases de esta investigacion buscaran la manera de poder
recolectar la informacion actual de la empresa para dejarla plasmada, indicando
la informacion necesaria para la entrada al sistema, zonas de la ciudad de
Guatemala para tener en cuenta de las rutas, cual es el area de cobertura para
los pools de motoristas propuestos y la capacidad de atencidn por motorista,

teniendo en cuenta la demanda por horarios.

9.3. Tipo de estudio

La investigacion se desarrollara de tipo exploratorio descriptivo ya que de
esta manera se disefiara el sistema de gestion de motoristas, dejando plasmado
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los controles necesarios, su interaccion con el sistema actual de la empresa, la
plataforma tecnologica necesaria y la forma de captar la informacion de cada

pedido.

Luego el determinar su factibilidad econdmica y técnica.

9.4. Alcance de la investigacion

El alcance de la investigacion incluye la definicion de la situacion actual,
dejando plasmado las caracteristicas del desarrollo del proceso y los controles
existentes, luego plasmar un disefio hecho a la medida de la empresa contando
con la informacion de la entrada al proceso, el proceso y las salidas del proceso,
teniendo en cuenta las plataformas tecnoldgicas y los equipos necesarios para la

captacion de la informacion y los controles.

Definiendo por ultimo la viabilidad del disefio, tanto econémicamente como

técnicamente.
9.5. Variables e indicadores
Se describen las variables e indicadores necesarios para lograr medir el

cumplimiento de los objetivos, esto con el fin de establecer la consecucion de

cada una de las metas.
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Tabla 1.

Variables e indicadores
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Nota. Variables e indicadores del estudio. Elaboracion propia, realizado con Word.
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9.6. Fases

Para que la investigacion cumpla con los objetivos propuestos se

desarrollara de la siguiente manera.

o Fase 1. Revision documental. En esta fase se investigaran los temas
referentes a la logistica de reparto a domicilio, la forma de poder
controlarla, sus efectos en la satisfaccion del cliente y la forma en cémo la

logistica se integra a la cadena de valor. (2 semanas).

. Fase 2. Situacion actual. Esta fase se hara en base a observacion y
recoleccion de datos, para la cual se verificaran los procesos, se
compararan los procesos entre las distintas sucursales, ademas de la
informacién del cliente y sus expectativas. Tomando en cuenta los

controles con los que cuenta. (6 semanas).

o Fase 3. Disefo del sistema. En esta fase se planteara el disefio para la
gestion de servicio a domicilio. Se presentara la forma para captar la
informacion del envio, los tickets para los mandados, la forma de agrupar
las rutas, la interaccion con el sistema de ERP y cémo integrarlo a la
plataforma actual de la empresa para el control y gestion de tiempo, envios
y clientes. (6 semanas).

o Fase 4. Factibilidad del disefio. En esta fase se establecera la factibilidad
de compatibilidad técnica y econdmica, planteando las necesidades para
integrarla al ERP de la empresa y los costos asociados al disefio del

sistema, (4 semanas).
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Ademas de poder realizar una evaluacion econdmica del sistema

obteniendo el retorno de la inversion y su viabilidad.

9.7. Resultados separados

Con el planteamiento del disefio se espera contar con un sistema de envio
a domicilio el cual pueda establecer tiempos promedios de entrega, para poder
informar al cliente el momento de hacer su pedido, minimizando los tiempos de

entrega.
Asociado a este resultado se obtienen otros como la reduccion de costos,
la mejora continua en el sistema, al contar con controles. Ademas de mejorar la

satisfaccion del cliente y verlo evidenciado en la encuesta anual.

9.8. Poblacién y muestra

Para la poblacion que abarcara la investigacion se tomé en cuenta el total

de esta, ya que se evaluaran las sucursales de la ciudad capital.

La informacion sera tabulada por la sucursal para la presentacion de

resultados.
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10. TECNICAS DE ANALISIS DE LA INFORMACION

Para el andlisis de la informacion se utilizaran graficas y tablas con la
tabulacion de los datos, debido a que no se cuentan con estandares o tiempos

medios para el proceso no se podran hacer comparaciones.

Se utilizardn técnicas estadisticas basicas para el célculo de tiempos
medios, 0 media demandados por dia y por motoristas. Con el fin de empezar a

tabular los promedios por sucursal.

Estas mismas férmulas se utilizaran para obtener las tendencias de
cantidad de mandados por dia, de esta manera poder establecer los dias con

mas necesidad de envios a domicilio.
Se establecera un dashboard apoyado en las herramientas tecnolégicas
actuales, en la que se podran mostrar los envios solicitados, los completados y

los pendientes.

En el mismo dashboard se presentaran los tiempos promedios para los

envios solicitados en el dia.
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11. CRONOGRAMA

Tabla 2.

Cronograma de ejecucion
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Nota. Cronograma de ejecucion de actividades de trabajo de graduacion. Elaboracién propia,
realizado en Project.
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12. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

La investigacion planteada es factible dado a que se cuenta con los
recursos humanos y de infraestructura disponibles para poder realizarlo, ademas

se cuenta con la accesibilidad de la informacion para poder hacer el analisis.

Se cuenta con el recurso humano para poder hacer la recolecciéon de la

informacion, y definir la situacion actual del sistema de servicio a domicilio.

El acceso de informacién por medio de la alta gerencia, asi como la
disposicion de los jefes de cada sucursal para aportar la informacién necesaria

sin la resistencia al cambio.

Infraestructura tecnoldgica para poder hacer los estudios, tanto a nivel de

software como hardware. Para la parte financiera se presenta el siguiente

presupuesto.
Tabla 3.
Presupuesto
Presupuesto
Porcent
No. |Recurso Descripcion Monto aje
1 Humano Ingeniero electrico para medicion de variabilidad de dispositivos GPS  Q  1,500.00 7%
2Humano Ingeniero especialista en logistica, para verificar el disefio planteado Q 2,000.00 10%
3 Humano Tesista, Disefio de sistema de gestion de servicio a domicilio Q 10,000.00 48%
4 Equipo Computadora, renta de equipo Q 1,500.00 7%
5 Equipo GPS 17 equipos Q 2,550.00 12%
5 Recurso Internet Q 500.00 2%
7\arios Viaticos, y demas gastos Q 3,000.00 14%
Total Q 21,050.00 100%

Nota. Presupuesto del trabajo de graduacién. Elaboracién propia, realizado en Word.
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14.

Apéndice 1.
Arbol de problemas

ARBOL DE

APENDICES

« Aumento de castos - Clientes buscan alternativas

» Sin control de mandados

Mala Publicidad + Clientes prefiern ir mas rapidas personales
PRO BLE MA presencialemente = Motoristas realizan otras
tareas ajenas a la empresa
| I | PERDIIDA DE
INSATISFACCION PERDIDA DE PERDIDA DE TIEMPO DEL
DE CLIENTES VENTAS CLIENTES
PERSONAL
1 l | |
ENTREGA TARDIA DE
MERCADERIA CLIENTES
I I
FALTA DE GESTIO,
CONTROL Y AL (B FALTA DE
METRICAS TECNOLOGIA CAPACITACION

« Falta de compromiso del
personal

« No control de tiempos
estandar

* Registros a mano
* Registros incompletos y no
alineados al ERP

+ Personas sin conocimiento
en \ogisﬂca acargo de las
rutas

« Envios por demanda no por
rutas ni horarios

* Rutas independientes por
sucursal

Nota. Arbol de problema identificando sus causas y consecuencias. Elaboracion propia.
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Apéndice 2.

Matriz de coherencia

Pregunta

Objetivo

Variable

Tipo de
Variable

Indicadores

Técnica

Plan de
Tabulacion

¢, Como implementar un
sistema de gestion de
servicio a domicilio
centralizado?

¢/ Cual es la situacion actual
del servicio a domicilio?

¢, Como vincular &l ERP al
sistema de control de
servicio a domicilio?

JQue controles establecer
para cada envié v para el
proceso general?

4, Como integrar 1a tacnologia
al proceso?

& El proyecto es viable?

Diseriar e implementar Ln
sistema de gestion de
senvicio a domizilio
centralizado, para satisfacer
las necesidades de los 13
puntos de ventas de la
ciudad capital

Identificar la situacion actual
de la empresa

Vincular el ERP con el
sistema de entrega a
domicilio

Definir los controles
indicadores para el proceso
de envio a domicilio

Identificar la herramienta
tecnolégica adecuada para
apoyar el proceso

Evaluar la factibilidad
econdmica de la propuesta

Tiempo de enfrega
a cliente

Cantidad de
pedidos por
motorista

Cantidad de
pedidos por
sucursal

Pedidos por 4rea
geografica

Tasa de entrega
completa v a
tiempo

Compatibilidad del
ERP con el disefio

Idéntica
herramienta
correcta

VAN, TIR

Numérica continua
de razon de salida

Numerica continua
de razén de salida

Numérica continua
de razén de salida

Numérica continua
de razan de salida

Numérica continua
de razdn de salida

Tiempo de entrega por
pedido solicitado

Cantidad de pedidos
realizados por dia, por
motorista

Cantidad de pedidos
realizados por dia, por
sucursal

Cantidad de pedidos por
zona de la ciudad capital
al mes

Tasa de entrega
completa v a tiempo

Registro de
Variable

Registro de
Wariable

Registro de
Variable

Registro de
Variable

Registro de
Wariable

No se cuentan con variables ya que es la fase de diagnostico

Cualitativa
Dicotémica

Investigacion de controles v desarrollo de KPIs para el diserio presentado

Cuialitativa
Dicotomica

Numérica Continua
de razdn de salida

El ERF es compatible
con el sistema (SiMMo)

Se identifico la
herramienta adecuada
(SN}

Rentabilidad del proyecto

Wrs costos asociados

Check List de
cumplimiento

Check List de
cumplimiento

Formula WAN y
TIR

Tabulacion por medio
de una matriz de
datos

Tabulacion por medio
de una matriz de
datos

Tabulacion de datos,
Grafica de barras

Mapa de calor

Tabulacion por medio
de una matriz de
datos

Tabla comparativa

Tabla comparativa

Nota. Matriz de coherencia, identificando las preguntas con los objetivos para relacionarlos. Elaboracién

propia.
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