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LISTA DE SIMBOLOS

Significado

Constante de suavizacion.

namero de periodos que se utilizaran.

Pendiente de Y en la formula del andlisis de la
regresion lineal.

Ponderacion en valor porcentual

Prondstico para el periodo posterior.

Secante de Y en la formula del andlisis de la regresion
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regresion lineal.






Checklist
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Forecast

Management
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GLOSARIO

En la guia de verificacion que puede ser utilizada para
que un proceso O tarea que tiene varios pasos sea

revisada previo a finalizar la entrega final.

Dicese del proceso que se lleva a cabo de inicio a fin.

Es un indicador de desempefio logistico que mide el

grado de satisfaccion del cliente

Prondstico

Por definicion es el acto de supervisor y dirigir a nivel

empresarial.

Siglas para la definicion de material de empaque y

material de embalaje.

Por sus siglas en inglés quality management, que en

espafiol significa gestion de calidad

Por sus siglas en ingles Supply Chain Quality
Management. Dicese del proceso de logistica que
incluye el sistema de gestion de calidad, con el fin de
tener un sistema integral y de satisfacer las
necesidades de los clientes.
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SMART
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Por sus siglas en ingles specific (especifico), medible
(medible), achivable (alcanzable) y treaceable
(trazable a través de un periodo de tiempo). Este
concepto se utiliza para describir a los objetivos, los
cuales deben ser tener todas las caracteristicas

descritas en sus siglas.
Third Party Logistics. Dicese de las empresas

logisticas que prestan 3 tipos de servicios como lo

son: transporte, almacenamiento y manejo aduanero.
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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion trata acerca del disefio de un proceso
logistico E2E, para una drogueria en Guatemala, el cual tiene el como objetivo la
reduccion de dafo del producto durante el transporte desde una planta de
manufactura en Sur América y un 3PL ubicado en Panama hacia la ciudad en

Guatemala.

Como parte del disefio del proceso logistico E2E se propone el uso de la
reingenieria de procesos, la cual se basara en la revisidbn de los procesos
utilizados durante el 2021 y el 2022, asi como la correccion de todos los procesos
que tienen impacto o relacién con el dafio del producto del corrugado durante el

transporte.

La importancia en la elaboracion de este disefio es la reduccién no solo
del dafio del producto, sino la reduccion de producto enviado a destruccién, el
incremento de las utilidades corporativas y sobre todo la satisfaccion de los
clientes al poder recibir todo el inventario que tenian en su forecast de ventas en

buen estado.
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1. INTRODUCCION

Esta investigacion tiene como objetivo la sistematizacion de un modelo
logistico E2E aplicando la reingenieria, la cual se enfocara en la revision, analisis
y correccion de los procesos que influyen en la recepcion de producto dafiado en
el transporte desde la planta en Sur América y/o el 3PL en Panam@, para una

drogueria ubicada en la zona 14 de la ciudad de Guatemala.

El proceso logistico debe ser analizado de forma integral, ya que el fin de
las empresas es generar fidelidad de los consumidores por medio de la
comercializacion de productos de alta calidad. Al proceso de integrar cada una
de las areas funcionales para cumplir la satisfaccion de los consumidores se le
conoce como un proceso E2E, que por sus siglas en inglés significa end to end,

0 sea de inicio a fin.

El proceso E2E incluye todos los subprocesos, que llevan a una empresa
a obtener esa satisfaccion final de los consumidores. Dichos procesos incluyen
las actividades de varias areas funcionales de la organizacibn como lo son
Logistica, Ventas, Gestion de Talento Humano, Gestién de Calidad, asi como

Investigacion y Desarrollo.

Durante el 2021 y el primer semestre del 2022, la drogueria en la que se
sitla el presente trabajo de investigacion, tuvo un incremento del 8 % en la
destruccion de productos debido a la recepcion de mercancia daflada desde la
planta de manufactura de Sur América y desde el 3PL en Panama. Estos dafios
conllevan al no cumplimiento del indicador de ventas, lo que ha provocado

insatisfaccion de los clientes internos y externos.



La importancia de la presente investigacion es disefiar un modelo logistico
E2E basado en la SCQM, que permitira tener un modelo integral, el cual impacta
directamente en la reduccion del dafio del producto durante el transporte de un
pais a otro, siendo esto un beneficio no sélo para Guatemala sino también para

todos los paises donde la drogueria tenga presencia.

Para poder garantizar el disefio eficiente del proceso logistico se establece
como esquema de solucion, la revision de los procesos y procedimientos
emitidos, la revision de las listas de cotejo utilizadas por el personal operativo y
el andlisis de los datos de manera estadistica, con el fin de determinar las causas
raiz que mitiguen el dafio del corrugado durante el transporte, para finalmente

establecer el redisefio del proceso logistico utilizando la reingenieria de procesos.

Segun el indice propuesto en el capitulo 1 se elaborara una revision tedrica
de todos los procesos que impactan en el dafio del corrugado, para brindarle al
lector datos tedricos refuercen los resultados que se presentaran en el desarrollo
de la investigacion en el capitulo 3. En el capitulo 2 se describira el proceso
desarrollo de la investigacion, que abarca la revision documental de los procesos
establecidos en la drogueria donde se realiza el estudio. Finalmente, en el
capitulo 4 se detallara la discusion de los resultados, donde se reafirmara que la
reingenieria de procesos es la herramienta que se debe implementar solucionar

el problema.

Los aportes que se tienen de este estudio de investigacion del disefio del
proceso logistico E2E son: el fortalecimiento del sistema de gestidn de talento; el
redisefio del sistema de gestion de cambios, la mejora en el disefio de la carga
de los contenedores conforme con la evaluacion de la implementacion de un
software computarizado y la validacion de un sistema de control de inventario
ABC.



El resultado de este estudio de investigacion sera el disefio de un modelo
logistico E2E, el cual impactara en la reduccion de la destruccion de inventario,
asi como en el incremento en la satisfaccion de clientes internos y externos al
tener procesos que garanticen la comercializacién de los productos bajo los

estandares aprobados por la empresa.






2. ANTECEDENTES

Para el presente trabajo de investigacion se elabor6 la revision de estudios
anteriores que datan del 2018 al 2021, con la finalidad de revisar la factibilidad
de este estudio, pues el proceso logistico ha sido estudiado con anterioridad, ya
gue este forma parte importante dentro de los procesos de apoyo para el
cumplimiento de las estrategias corporativas, pues ayuda a las empresas a
garantizar la satisfaccion de los consumidores haciendo que estas puedan ser

mas rentables.

En su estudio de tesis de maestria, L6épez (2019), hace alusién, que la
integracion del sistema logistico contiene varios componentes detallando en su
estudio el impacto que tiene cada uno de estos sobre grado de servicio al cliente
tanto interno como externo. Para su trabajo analizé tres modelos tedricos, los

cuales se describen en los siguientes parrafos.

El primer modelo presentado, es el modelo de Johnson, Wood, Wardlow
& Murphy, (como se cité en Lopez, 2019), propone que el modelo logistico,
contiene tres componentes de entrada. El primer componente es la planificacién
de materias primas e insumos para poder transformarlas en productos y/o
servicios terminados. El segundo componente trata la gestion de materias primas
en la organizacion, desde la recepcion hasta el almacenamiento previo a la
transformacién en producto terminado. Y, por dltimo, el tercer componente se
centra en la distribucion fisica del producto, la cual tiene como enfoque las

buenas practicas de distribucion.



El segundo modelo, es el modelo de Stock & Lambert, (como se citdé en
Lépez, 2019), también menciona tres entradas. La primera es la entrada al
sistema, esta se relaciona con las materias primas y los proveedores. Estos
altimos, haciendo referencia a las areas funcionales de la compafiia, como lo son
IT, RRHH, Finanzas, entre otros. La segunda entrada corresponde a los procesos
del sistema y estd enfocada en la produccion y la gestiéon de cada uno de los
materiales. Por ultimo, la tercera entrada, corresponde a las salidas, las cuales
estan relacionadas con el sistema de distribucion desde la perspectiva del ciclo

de atencion al cliente.

El dltimo modelo analizado, Ballaou, (como se citdé en Lopez, 2019), es un

modelo avanzado de la gestidén logistica.’. ’ el cual presenta dos tipos de
estructuras distintas. La primera, disefiada para favorecer la operacion logistica,
y la segunda enfocada en el desarrollo de la cadena de suministros. Ambas
estructuras funcionan como entes separados, enfocandose la primera, en lo que
ocurre internamente desde la compra de insumos hasta el despacho del
producto, mientras que la segunda estructura se enfoca en la satisfaccion del

consumidor.

Cada una de las propuestas tedricas analizadas por el autor, se enfocaron
en los procesos logisticos, por lo que Lopez (2019), propone como parte
fundamental de su estudio, la inclusién del sistema de gestion de calidad al
modelo logistico, ya que este debe ser uno de los pilares que deben estar

incluidos en el proceso logistico, para garantizar la satisfaccion de los clientes.

Lépez (2019), analizé varias teorias de calidad y planteé una propuesta,
que identifica cinco grados de madurez del sistema de gestion. Los primeros
cuatro grados, estan basados en modelos teodricos de calidad y el dltimo, siendo

una propuesta directa del autor, proyecta la inclusién del sistema de QM al



sistema logistico. Esta propuesta de inclusion sera analizada como parte del plan
de la reingenieria de los procesos a evaluar en esta investigacion. Pues se

considera que forma parte importante en la solucion del problema planteado.

Como refuerzo a este planteamiento, el resultado final que obtuvo Lopez
(2019), fue que la implementacion del SCQM puede influir en los procesos
logisticos ya que permite alcanzar la competitividad de las empresas. Por lo que
durante esta investigacion se estara trabajando en la integracion del modelo que
Lépez (2019) propone, para ejecutar una reduccion de dafios o averias en los

productos durante el transporte.

Tal cual cité Lopez (2019), dentro de los procesos de SCQM, se debe
tomar en cuenta la importancia que tiene el manejo del capital o talento humano,
ya que son los trabajadores los que generan los cambios a nivel empresa. Se
debe considerar que el recurso humano, requiere capacitacion, desarrollo y un

sistema de comunicacion interna clara y concisa, para la ejecucion de su trabajo.

Derivado de lo anterior en su investigacion Talledo (2019), estudi6 siete
problemas comunes que suelen presentarse en el ambiente laboral, como lo es
la comunicacion interna. El autor indica que cuando se lleva a cabo una
comunicacién de manera adecuada, se puede llegar incidir en la mejora del clima
y cultura de la empresa, pues incrementara la satisfaccién de los dependientes y
su deseo de pertenencia, lo que implica que los lideres podran tener mejor
conocimiento de los problemas que enfrentan sus trabajadores, asi como podran
conocer las sugerencias que estos tienen en cuanto a las mejoras que se pueden

llevar a cabo en sus tareas.



Asi como lo indica Talledo (2019), se entiende que es responsabilidad de
todas las areas funcionales, mantener canales de comunicacion abiertos para
corregir los problemas sistematicos que repercuten en cada uno de los procesos.
Para fines de este estudio, se utilizara el planteamiento del autor sobre la
implementacion de guias basicas de comunicacion interna, con el fin que los
operarios de bodega puedan contribuir con sus objetivos trimestrales y
adicionalmente puedan conocer la informacion correspondiente a calidad y el

impacto que su labor tiene en la cadena logistica.

Continuando con el manejo de personal, se debe considerar la puesta en
funcionamiento de un sistema de induccion y capacitacion también es necesario,
ya que puede llevar a los operarios a tener mayor cantidad de conocimientos para
la realizacion de cada actividad incluida en su mapa de roles. En su estudio de
tesis Alvarez (2021), propone la puesta en marcha de un sistema de induccién y

el checklist de conocimientos.

Se validara el sistema propuesto por Alvarez (2021), y su aplicabilidad
para este estudio, pues con ello se proporcionara al personal operativo los
conocimientos segun la descripcion de las funciones y atribuciones de su puesto
de trabajo. Esto es fundamental ya que las personas al tener la mayor cantidad
de conocimientos pueden llegarse a sentir mas comprometidos con la

organizacion.

Adicional al plan de induccion propuesto por Alvarez (2021), se propondréa
la implementacion de una matriz de entrenamiento ya que con esta se garantizara
los conocimientos de las nuevas politicas y procesos que se implementen y/o
modifiquen, para ello Ovalle (2021), propone un método andragdgico, para la
capacitacion del personal en una institucion educativa, se revisara el método

planteado por el autor y se validard su aplicabilidad para una drogueria



comercializadora de productos de consumo masivo y farmacos de venta sin

prescripcion médica.

Tal cual se ha descrito en Lépez (2019), no se pueden tratar las areas
funcionales de forma distante. Se ha descrito que la administracion de la gestion
de calidad impacta directamente en todo el entorno de la empresa y que esta
deberia formar parte de la planificacién empresarial para que se tenga una total

satisfaccion tanto de la clientela interna como de la externa.

Derivado de lo anterior y como lo afirman los resultados de Lépez (2019),
la calidad no es Unicamente responsabilidad del departamento de calidad, sino
que todos los departamentos de la organizacion deberian tener la misma
responsabilidad sobre este topico, incluyendo al departamento de desarrollo de
embalajes. Derivado de esto se deben disefiar empaques y embalajes que sean
capaces de soportar el transito de las mercancias entre territorios y a su vez estos

empaques deben ser amigables con el medio ambiente.

En otra tesis aseverando lo que redactado por Lopez (2019), el autor Shi
(2018), indica que en el disefio se tiene que encontrar un equilibrio entre el uso y
la cantidad de material de embalaje, ya que esto puede tener impacto ambiental
e impacto en los costos logisticos. Acorde al autor, si el corrugado no esta
correctamente disefiado, se incrementa la posibilidad de dafio, es por ello que se
revisara, el modelo planteado por el autor para el disefio de los corrugados
respecto al manejo de material reciclable, el cual es utilizado por la empresa a la

gue se le dedica el presente estudio.

Una vez disefiado el embalaje perfecto segun las condiciones del
producto, se pueden desarrollar o implementar herramientas basadas en los

modelos matematicos, que permitan garantizar que el producto esta siendo



cargado al contenedor segun su peso y dimensiones fisicas. Esto hace que se
optimice el transporte. Como soporte al SCQM planteado en Lopez (2019),
Belieres (2019), propone la aplicacion de métodos matematicos que
proporcionen las condiciones perfectas para la carga de un contenedor por medio
del empleo de un software. En el mercado existen varios tipos de software sin
embargo esta investigacion, solo se enfocara en revisar la mejor opcién que el

mercado propone para gestionar la carga del producto al contenedor.

Resueltos los procesos de administracion talento, disefio del corrugado,
disefio de la carga solo queda enfocarse en la optimizacién el transporte segun
el nivel del inventario disponible en los distribuidores. Este punto, es muy
importante en esta investigacion, pues el disefio de la carga se complica al tener
gue transportar varios tipos de productos con distintas dimensiones de corrugado
y de peso. Para poder cumplir con los indicadores de ventas, se debe garantizar
que el nivel servicio y stock de seguridad de los clientes no se vea afectado por
temas logisticos.

En su tesis Alvarado (2018), indica que, si control del inventario es
deficiente, el proceso de ventas se vera impactado pues existen varios errores
gue se veran reflejados en la falta de inventario disponible para la venta, lo que
llevard a las empresas a una pérdida paulatina del mercado en el que compiten,

al no contar con los insumos en el punto de venta.

La propuesta del autor es disefiar un control de inventario ABC para una
empresa de manufactura, sin embargo, se extrapolaran sus conocimientos y se
revisara su aplicabilidad, para la distribucion de productos terminados en una
industria de productos farmacéuticos. En caso la aplicabilidad del método
presentado por Alvarado (2018) no sea eficiente, por unicamente considerar el

inventario y los stock de seguridad como un inventario fijo, se utilizara el método
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que propone Tijhuis (2019), el cual es un modelo ABC corregido que tiene como
base la cantidad de pedido de producto, el stock de seguridad y el punto de
recompra de cada uno de los productos, ya que este puede ser un mejor método
gue el modelo ABC presentado por Alvarado (2018), pues aumenta el valor de

inventario variable segun el ciclo de pedido del producto.
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3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Durante el 2021 y el primer semestre del 2022, la drogueria a la que se le
dedica el presente estudio y que se encuentra ubicada en la zona 14 de la ciudad
de Guatemala, ha tenido un incremento en el costo de destruccion debido a la
recepcion de producto dafiado desde la planta de manufactura de Sur América y
desde el 3PL en Panama de las categorias cosmético, higiénico y farmacéutico
de venta libre.

Estos dafios han generado inconformidad tanto en los clientes internos
como en los clientes externos, pues conllevan a multiples factores como lo son
incremento de costo del producto y reduccion de la ganancia neta, pues la
empresa debe absorber los costos de transporte y destruccién del producto ain
sin haberlo vendido y adicionalmente conllevan al no cumplimiento del indicador
de ventas pues no es factible despachar el producto fuera de los estandares
comerciales de calidad ya que este es rechazado por el cliente pues al ser

distribuidores no es factible que ellos lo revendan bajo estas condiciones..

3.1. Contexto general

Durante el 2021 la drogueria ubicada en la zona 14 de la ciudad de
Guatemala tuvo un alza del 8 % de destruccion de producto. Dicho producto es
recibido desde la planta ubicada en Sur América y desde un 3PL en Panama. El
producto es recibido en la bodega general y es inspeccionado previo a su
almacenamiento. En el proceso de inspeccion son segregadas las unidades no
conformes y dichas unidades no conformes son subdivididas en unidades
rescatables y unidades descartables. Las unidades rescatables son aquellas que

13



luego pasan por un proceso de retrabajo para su comercializacion, mientras que

las unidades descartables automaticamente son enviadas al area de destruccion.

3.2. Descripcion del problema

Durante el 2021 la drogueria, tuvo un alza del 8 % de destruccion de
producto cosmético y farmacéutico de libre venta, debido a la recepcion de
mercancia dafiada, durante el transporte terrestre y maritimo, procedente del 3PL

en Panama@, asi como de la planta de manufactura ubicada en Sur América.

Durante el proceso de recepcién del producto que presentd mayor dafio
durante el 2021 se observd, que las cajas habian sido colocadas incorrectamente
dentro del contenedor, ya que los operarios colocaron el producto de mayor peso
sobre el producto de menor peso, haciendo que este ultimo se aplastase siendo
visible esto en una deformacién tanto del empaque terciario como del empaque
primario. Esto demostré6 que el proceso de capacitacion de los operarios fue
ineficiente. Adicionalmente se observé que los corrugados que sufrieron cambio
de disefio y de material durante el 2021, no soportaron correctamente el transito
entre fronteras, pues este nuevo disefio de corrugado hecho con material
reciclable presento rotura en el area pre-troquelada.

Por ultimo, también se determiné que los contenedores cuyo porcentaje
de ocupacion fue menor al 80 % o sobrepasaba el 90 %, aportaron un incremento
sustancial de unidades dafadas, ya que la ubicacion del producto dentro del
contenedor no fue estable durante el transporte debido a las vibraciones
aportadas por el tipo de transporte que se utilizé para el despacho desde la planta
de manufactura en Colombia o desde el 3PL en Panama hacia Guatemala. Estas
diferencias de porcentaje de ocupacion estan ligadas al deficiente manejo de

inventario en los clientes.
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El producto dafiado, no puede ser comercializado bajo estas condiciones,
ya que se encuentra fuera de cumplimiento acorde a los estandares de calidad
interna y externa, lo que ha llevado a la empresa a incurrir en gastos de
destruccion y/o gastos adquisicién de corrugados genéricos para la elaboracion
de reempaque segun la magnitud del dafio. Aunque la empresa ha efectuado
varios cambios en el disefio del corrugado, el porcentaje de ocupacion del
transporte, asi como mejoras operacionales en general, el problema persiste

durante el primer semestre del 2022.

3.3. Formulacion del problema

Como parte del proceso de investigacion para eliminar las causas raiz del
problema detectado para la drogueria donde se situa el presente estudio, se
elaboraron una serie de preguntas las cuales pretenden establecer la ruta a
seguir para mitigar el dafio durante el transporte terrestre y/o maritimo del
producto recibido de las categorias cosmético, higiénico y farmacéutico de venta

libre.
3.3.1. Pregunta central
¢, Como seria el disefio de un proceso logistico E2E que ayude a mitigar el
dafio del producto durante el transporte desde la planta en Sur América y desde
el 3PL en Panama hacia Guatemala?
3.3.2. Preguntas Auxiliares
o ¢, Como esta estructurado el proceso logistico en el 2022, en cuanto a la

capacitacion del personal operativo, disefio del corrugado, porcentaje de
ocupacion del producto en los contenedores?
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o ¢, Cuales son las causas que influyen en la recepcion de producto dafado,
despachado desde la planta de Sur América y el 3PL en Panamé hacia

Guatemala?

o ¢ Cudles son los indicadores, que garantizaran la eficiencia de los

procesos propuestos en la reingenieria disefiada?

3.4. Delimitacion del problema

El estudio sera efectuado en la ciudad de Guatemala tomando los datos

histdricos del 2021 y primer semestre del 2022 como base inicial.

3.4.1. Limite temporal

El tiempo de duracion del estudio se basara en el periodo de noviembre
2022 a septiembre 2023.

3.4.2. Limite geografico

El estudio sera efectuado en una drogueria ubicada en la zona 14 del
departamento de Guatemala en la ciudad de Guatemala.

3.4.3. Limite especial
El estudio se realizara en el area de logistica en la drogueria,

comercializadora de productos cosméticos, medicamentos de venta libre e

higiénicos ubicada en Guatemala.
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3.5. Viabilidad

Luego de realizada la factibilidad del estudio en el capitulo doce y
elaborada la metodologia en el capitulo diez, se considera que el presente trabajo
de investigacion para el disefio del proceso logistico E2E por medio de la
reingenieria de procesos para una drogueria es viable, pues este redisefio

permitira reducir los dafios del producto durante el transporte.

3.6. Consecuencias de la investigacion

Para poder ser rentable, todas las empresas deben cuidar todos los costos
desde el disefio del producto, produccién hasta la comercializacion y distribucion
de este, esto con el fin que el producto sea rentable. La eliminacion de estos
costos ocultos en todas las areas de la compafiia tiene impacto directo en la
rentabilidad de la empresa. Dichos costos deben ser reducidos afio con afio, para

poder ser mas competitivos en el mercado nacional y latinoamericano.

3.6.1. De realizarse

De realizarse la investigacion sobre el disefio de un sistema logistico E2E,
para la drogueria donde se sitla el presente estudio, puede tener resultados
positivos, no solo a nivel local, sino también a nivel internacional, pues la empresa
tiene presencia en toda Latinoameérica, y como ejemplo de implementacion en
caso de realizarse podria tomarse a Guatemala, como punta de lanza para el

inicio del proceso de cambio.
Los beneficios que se tienen previstos para el presente trabajo de

investigacion son: el fortalecimiento del sistema de gestion de talento, que

permitira proveer de capacidades adicionales al personal operativo, para la carga
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del producto a los contenedores; el redisefio sistema de gestion de cambios, que
permitira disefiar los corrugados conforme a las caracteristicas del producto; la
inclusién del sistema de gestion de calidad al modelo logistico; mejoras en el
disefio de la carga conforme a la evaluacion para la implementacién de un
software computarizado; y la evaluacion para la implementacion un sistema de
control de inventario ABC, para optimizar el despacho de productos desde la

planta y desde el 3PL hacia las instalaciones en Guatemala.

3.6.2. De no realizarse

Tomando en cuenta que la empresa mantiene un proceso constante de
innovacion de materiales de empaque, como parte de sus indicadores habituales,
el no realizar la investigacion del disefio del sistema logistico E2E, puede
conllevar a una disrupcién del sistema comercial, que tendra impacto directo en

el incremento de producto dafiado en transporte.
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4. JUSTIFICACION

La investigacion se sitta en la linea de investigacion de Logistica Integral
en el area de Maestria en Gestion Industrial de la Universidad de San Carlos de
Guatemala, ya que se enfocara en la reingenieria de los procesos logisticos, para
reducir la destruccion de producto a través de mitigar el dafio de este durante el
transporte. Esta investigacion esta soportada en la mejora de los procesos de
gestién de talento, inclusién del sistema de gestion de calidad al modelo logistico,
mejora en el disefio del corrugado, asi como la mejora en el manejo del inventario
por medio de la gestion del forecast de productos, para una drogueria, ubicada

en la ciudad de Guatemala.

La necesidad de esta investigacion surge debido al incremento de
producto enviado a destruccion en Guatemala, debido a la recepcidon de producto
dafiado desde la planta en Sur América y desde el 3 PL en Panama. Los costos
de la destruccion son absorbidos por la empresa local en Guatemala, lo que ha
hecho que se incremente los gastos logisticos ocasionando una reduccion del

margen de ganancia del producto.

La importancia de implementacion radica en la mejora de los procesos
logisticos por medio de la reingenieria, la cual impactara en la reduccion de
destruccién de inventario, por la recepcion de producto dafiado desde la planta
en Sur América y/o del 3 PL en Panama. Esta reingenieria mejorara en la
satisfaccion de los clientes internos al tener procesos logisticos que garanticen
la comercializacion de los productos importados eliminando posible disrupcion

del sistema comercial.
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La motivacion de esta investigacion es elaborar el disefio de reingenieria
del proceso logistico, con el fin de reducir la destruccion del producto, ya que esto
ha ocasionado problemas disruptivos en la cadena comercial, adicionalmente el
impacto que el proyecto puede tener para la organizacion es grande pues los
conocimientos podrian extrapolarse al resto de afiliadas que reciben producto de

la misma planta de manufactura en Sur América.

Los beneficios de la elaboracion de esta investigacion son el
fortalecimiento del sistema de gestién de talento, la mejora en el disefio de la
carga del producto en los contenedores, la inclusién del sistema de gestidén de
calidad al modelo logistico y la validacion de implementacién un sistema de
control de inventario ABC.

Los beneficiarios de esta investigacion serdn los clientes internos
(personal operativo y personal administrativo), ya que se tendran procesos que
garanticen que el suministro de producto no se vera afectado por la falta de
calidad y de inventario en la cadena logistica, adicionalmente también se veran
beneficiados los clientes externos, pues encontraran los productos en cada una

de las géndolas de los supermercados que visiten.
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5. OBJETIVOS

La presente investigacion tiene los siguientes objetivos los cuales
proporcionan los pardmetros con los cuales se relacionara el resultado final.
Dicho resultado se reflejara en el disefio de un modelo eficaz y eficiente que
permita mitigar el dafio del corrugado, asi como reducir los costos ocultos que la

empresa esta absorbiendo por la desviacion detectada.

5.1. General

Disefiar el proceso logistico E2E que mitigue el dafio del producto durante
el transporte desde la planta de Sur América y desde el 3PL de Panama hacia

Guatemala.
5.2. Especificos
1. Esquematizar el proceso de capacitacion del personal operativo, disefio

del corrugado y porcentaje de carga de producto a los contenedores
transportados desde la planta de Sur América y el 3PL en Panama a
Guatemala, utilizado durante el 2021 y el primer semestre del 2022 para
diagnosticar el estado de los procesos.

2. Investigar las causas que influyen en la recepcion de producto dafiado

desde la planta de Sur América y el 3PL en Panama a Guatemala.

3. Formular los indicadores que permitan garantizar la eficiencia de los

procesos propuestos en la reingenieria disefiada.
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6. NECESIDADES A CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCION

Este estudio surge de la necesidad de disefiar un proceso logistico E2E,
para la reduccion del dafio del producto durante el transporte, el cual tome en
cuenta las capacidades del talento humano, el sistema de gestion de calidad y a
los procesos logisticos per se, pues durante el 2021 y 2022 se tuvo un incremento
del 8 % de productos destruidos, lo cual ha llevado a desabastecimiento del
mercado e insatisfaccion tanto en los clientes internos como en los clientes

externos.

El esquema de solucién que se muestra a continuacién en la figura 1,
describe los pasos que se desarrollaran para la elaboracion del presente trabajo
de investigacién. Estos pasos, comprenderan la revision y el andlisis de cada uno
de los procesos que influyen en el dafio del producto como lo son: la gestién
talento humano interna y externa; disefio del embalaje, procesos logisticos en
general; la inclusién del sistema de calidad al modelo logistico y el proceso de
elaboracion de forecast de ventas; asi como la propuesta de mejora de cada uno
de estos, para mitigar los dafios y con ello mitigar el dafio del producto en
transporte asi como la destruccion del mismo en caso de no poderse recuperar

por ninguna via de fraccionamiento secundario.

23



Figura 1.
Esquema de solucion

Fase 4 Disefi del proceso

o Analisis de los datos
recopilados en fase
enterior.

*Revision de existencia
de procedimientos
escritos en las
plataformas existentes

+Disefiar el proceso
nuevo con base ala

reingenieria de
procesos.

* Recopilar datos
actuales de cada uno de
los procesos por medio
de la plataforma de
documentacion.

Fase 1. Revision de proceos actuales

Fase 3 Analisis de informacion

de gestion de talento operativo,
disefio de corrugado y disefio de la
carga segun porcentaje de ocupacion

Nota: Representacion grafica de la propuesta de esquema de solucion para el trabajo de

investigacion. Elaboracidon propia, realizado con Microsoft Word
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7. MARCO TEORICO

A continuacion, se elaborara una revision y andlisis de la empresa, asi
como la revisibn documentos que de forma tedrica estan relacionados a la
presente investigacion y ayudan a fundamentar, el modelo logistico E2E que se
disefiara, con el fin de reducir los dafios del producto durante el transporte
maritimo y terrestre entre paises, asi como reducir los costos ocultos que tiene

la operacion logistica en Guatemala.

7.1. Informacion general de la empresa

La empresa a la que se le dedica el presente estudio, se encuentra
registrada ante el Ministerio de Salud de Guatemala y Asistencia Social, como
una drogueria, la cual tiene derecho a importar, exportar distribuir y fraccionar
empaque secundario para productos farmacéuticos y afines, incluyendo estos

ltimos productos cosmeéticos e higiénicos.

7.1.1. Vision de la empresa

La drogueria a la que se le dedica el presente estudio tiene como enfoque,
la comercializacion de productos de la mas alta calidad de los rubos cosméticos
y farmacéuticos de venta libre. Entre los productos que comercializa tiene marcas
lideres a nivel mundial, por lo que parte de sus principios, es siempre cuidar a
todos los consumidores, garantizando la eficacia eficiencia y seguridad de los

productos, al mismo tiempo que son atractivos fisicamente para el consumidor.
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7.1.2. Areas de trabajo

Dentro de Guatemala, la empresa Unicamente cuenta con procesos de
importacion exportacion y comercializacion, ya que las plantas de manufactura
se encuentran distribuidas en todo el mundo. Las areas de trabajo que se tienen
ubicadas en las oficinas centrales en Guatemala son: ventas, logistica, calidad y

finanzas.

Sin embargo, con el fin de poder distribuir los productos localmente, la
empresa cuenta con socios comerciales, conocidos como 3 PLs, que por sus
siglas en inglés significa Third Party Logistics, también conocidos en espafol
como operadores logisticos. El sistema del 3 PL es administrado tanto
internamente como por la drogueria, esto con el fin que se cumplan con los

estandares globales de calidad.

7.1.3. Lineas de negocio

Acorde a la licencia emitida por el ministerio de salud, la drogueria tiene
potestad para importar, exportar, distribuir y fraccionar en empaque secundario
productos farmacéuticos y afines, lo que significa que la empresa puede
manipular Unicamente empaque secundario, siendo estas actividades la

elaboracion de packs o cambio de corrugado.

Aunque la actividad de fraccionamiento de empaque secundario ya no se
lleva a cabo en Guatemala por instrucciones de la gerencia comercial a nivel
latinoamericano, este se ha dejado dentro de la licencia emitida por el ministerio,
como plan mitigatorio en caso de requerir algan acondicionamiento de producto

de forma emergente.
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En Guatemala, “se consideran afines los productos catalogados como
cosmeéticos y de higiene personal, higiene del hogar, dispositivos médicos
(material de curacién y meédico quirdrgico, materiales, producto y equipos
odontolégicos), reactivos de diagndstico para uso de diagndstico” (Norma técnica
No. 07-2023, .p. 1). Es por ello que de aca en adelante se podra incluir dentro del
analisis de la presente investigacion, los productos cosméticos que la empresa

comercializa.

7.2. Gestion de abastecimiento o suministro

En su libro Logistica, mejores practicas en Latinoamérica Carranza y
Sanabria (2004) muestran una tabla sobre las etapas histéricas que ha tenido
logistica en el marco empresarial, segun algunos expertos en logistica. La tabla
1 muestra la forma de como ha revolucionado histéricamente la gestion del

proceso de logistica en el tiempo.
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Tabla 1.

Etapas histéricas de administracion del proceso logistico

Etapas (Langley 1992) Matters Pohlen 1994 Lalonde

. Control de gastos y e Management funcional e  Physical Distribution
costos (Funciones como e  Vinculos internos

. Orientacion a centros de compras, embarques Yy e Vinculos externos
costo que reconoce el distribucion son o EDLP (Estrategia de low
impacto positivo que gestionadas Price o precios bajos)
tiene en ventas separadamente)

) La diferencia logistica e Integracion interna (el

como clave en la management de funciones
diferenciacion de de la cadena)
productos. e Integracion externa

Nota: Descripcién de las etapas del proceso logistico desde 1992 al 2023. Obtenido de Carranza,
O. y Sanabria, F., 2004. Mejores préacticas logisticas en Latinoamérica. p. 8
(https://books.google.com.pe/books?id=npoRtFjCu2MC&printsec=frontcover#v=onepage&q&f=f

alse), consultado en el 20 junio de 2022. De dominio publico.

Como se observa en la tabla 1 la cadena de suministros ha evolucionado
a través del tiempo. Con el fin de tener un sistema integral en el sistema de
gestion de la cadena de suministros y con el fin de garantizar que el producto
llegue en Gptimas condiciones a los consumidores, es necesario revisar todos los
procesos que impactan en el mismo. La figura 2 indica los procesos que se deben
tomar en cuenta los cuales son: ventas, calidad, almacenamiento, distribucion y

el disefio de empaques y embalajes.
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Figura 2.
6 Areas de la cadena logistica

Nota: Diagrama de relacion entre areas involucradas en la cadena de suministros. Elaboracion

propia, realizado con Microsoft Word.

En los siguientes subcapitulos se desarrollaran los items para soportar
esta investigacion de manera tedrica y asi poder garantizar que el disefio de
modelo E2E propuesto es el mas adecuado para garantizar la calidad y el manejo
eficiente y eficaz de todo el proceso de logistica para una drogueria ubicada en
la ciudad de Guatemala.
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7.2.1. Gestion de ventas

El altimo fin de las empresas, es entablar relaciones a largo plazo con los
consumidores. Es por ello que la gestion de ventas debe garantizar que los
productos se encuentren en cada gondola, donde los consumidores adquieren
los productos. En caso de no estar en la géndola se incrementa costo de
oportunidad, pues se abre un espacio, para que los clientes caten los productos
de la competencia.

7.2.1.1. Definicion de forecast de ventas

En su libro Soto et al. (2020), relaciona el término de forecast de ventas o
pronéstico de ventas, a la herramienta que les permite a las organizaciones
anticiparse al comportamiento de ventas en el tiempo, teniendo en cuenta todos
los factores que pueden afectar a las misma. Dicho prondéstico es de utilidad para
varias areas funcionales de las organizaciones, como lo son: produccion,

mercadeo, recursos humanos y logistica y ventas.

Segun Soto et al. (2020), el pronéstico puede ser utilizado por varias area
funcionales en el caso de RRHH ayuda a gestionar el capital humano de del
departamento de ventas, pues ayuda a distribuir las actividades del equipo, asi
como establecer las métricas de desempefio, a mercadeo le proporciona
informacion para saber a donde se enfocaran los recursos de inversion, a
produccion de los parametros que requiere para validar la capacidad instalada de
la planta, a suministros le ayuda para garantizar el abastecimiento de insumos.
Soto et al. (2020) indica, “Haciendo buenos prondsticos, las compafiias
logran reducir costos, optimizar el uso de la infraestructura, agregar valor en

todos sus procesos y, en general, ser mas efectivas y eficientes“(p. 307).
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7.2.1.2. Calculo de forecast de ventas

Aungue existen muchos métodos para el calculo del forecast se analizaran
Gnicamente los métodos mencionados por Soto et al. (2020), el cual indica que
para la elaboracion del calculo del forecast se deben tomar varios aspectos, como
lo son: capacidad del mercado, potencial del mercado, potencial de ventas y la
cuota de ventas, adicionalmente hace referencia que para el calculo de forecast
ventas se tienen distintos métodos, los cuales pueden dividirse en métodos

cualitativos y métodos cuantitativos segun figura 3.

Figura 3.
Método de prondsticos

prondstico

Método de }

}

Cualitativos ‘ Cuantitativos ]

|
|

=) N

* Comité ejecutivo
* Método Delphi
* Comité de ventas

Causales Series de tiempo

(

1 I

B
A

* Comité de compradores .
: R Andlisis de regresién Promedios mdviles
Investigacidn de mercados

* Mercado de prueba 3 A Promedios mdviles
ponderados

Suavizacién
exponencial

Nota: Esquema de tipos de modelos logisticos. Obtenido de Soto et al. (2020). Gerencia de
Ventas. p. 40. (https://es.scribd.com/read/498027197/Gerencia-de-ventas), consultado el 25 de

julio de 2022. De dominio publico.
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7.2.1.2.1. Métodos cualitativos

Los métodos cualitativos son subjetivos pues dependen de la opinién del
personal y de su experiencia para poder proporcionar los numeros, que seran
utilizados durante el calculo del forecast de ventas, basicamente consisten en
realizar reuniones con varios comités de la compafia, los cuales respecto a su
experiencia proporcionaran los valores finales del forecast y estos seran
utilizados por las areas funcionales para poder elaborar los calculos que atafien

a Sus propios procesos.

o Comité ejecutivo

Segun Soto et al. (2020), los ejecutivos o altos mandos son los que
conocen de mejor forma la organizacién por lo que este este comité esta
conformado por directivos y expertos de las areas de: produccion, mercadeo,
ventas, finanzas, entre otros. Durante estas reuniones las areas implicadas llevan
su propio pronéstico, asi por ejemplo RRHH comparte la cantidad de personal
necesaria para cumplir la meta de ventas, el gerente de produccion comparte su
plan de produccién y la cantidad de insumos que utilizara para la ejecucion de
este entre otros. Esto hace que la informacion provista de cada una de las areas

sirva como base para la elaboracion final del prondstico.

Soto et al. (2020), indica que este método tiene ventajas y desventajas.
Entre las ventajas de este método se tienen: es sencillo y no tiene repercusion
en los costos, adicionalmente las areas involucradas dan retroalimentacion
oportuna de sus necesidades. Entre las desventajas de este método se tiene:
puede llegar a ser subjetivo, pues se basa en opiniones personales,
adicionalmente se puede ver sesgado segun la informacién aportada por las

areas.
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J Método Delphi

Farrera (2013), describe al método Delphi, como un panel de consenso, el
cual busca disminuir el sesgo de opiniones a través del establecimiento de un
experto en la materia, el cual es responsable de analizar todas las variables para
la toma de decisiones. En la figura 4 se muestra que el método sitlia a un experto
en medio de todas las areas. Cada area sera responsable de emitir su prondéstico

al experto, quien analizara y propondra la mejor ruta para alcanzar las metas.

Figura 4.

Esquema del método Delphi

Gerencia
General

Produccion

Nota: Diagrama visual de método Delphi, donde se muestra la relacidn del experto en la materia
y el resto de las areas estratégicas de la empresa. Elaboracion propia, realizado con Microsoft
Word.
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El método Delphi tiene algunas ventajas entre las que se encuentran la
reduccion de la influencia del personal dominante, el resumen y la obtencién de
la informacién por medio de técnicas estadisticas descriptivas, lo cual reduce los
intereses particulares y posibilita la expresion de ideas de mejor forma. Entre las
desventajas del método de Delphi se encuentran: la subjetividad de la
informacion, el costo que se debe invertir en el experto a contratar es elevado,
asi como el aumento de tiempo para la toma de decisiones, pues el experto debe
separar espacios independientes con cada area, lo que hace que el proceso sea

mas extenso. (Soto et al., 2020)

. Comité de venta

Acorde a Soto et al. (2020), en algunas oportunidades las personas que
conocen mejor el mercado es el equipo de ventas, por lo que el método de comité
de ventas para el calculo del forecast consiste en que cada uno de los
vendedores presenta el forecast, segun su experiencia. Segun el autor, “este
método se utiliza en aquellas empresas en las que los vendedores son de mucha
categoria y son quienes mejor conocen a los clientes y la tendencia del mercado”
(p. 321).

Soto et al. (2020) indica que este método es muy utilizado en las empresas
donde los vendedores tienen mucha experiencia o en empresas que se dedican
a la venta de insumos primarios para produccion o comercializacion de equipos
especializados. Sin embargo, el autor también recomienda que este método no
sea utilizado en las empresas donde a los vendedores tienen una remuneracion
con base en objetivos o donde la permanencia de estos dependa directamente
del resultado de estos, pues el prondéstico podria llevarse a cabo segun los

intereses del vendedor.
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Para Soto et al. (2020), las ventajas de utilizar este método es que es
realizado por los responsables del area directamente y adicionalmente incluye la
informacion del cliente, lo cual es positivo pues se crean lazos entre la empresa
y el cliente directamente. Sin embargo, el autor también indica que las
desventajas de este método es que los vendedores pueden influir en el prondstico
y en algunos momentos estos mismos pueden llegar a ser muy optimistas o por
lo contrario muy pesimistas, adicionalmente tal cual indica el método, el
prondstico es elaborado por los venderos y la utilizacion del capital humano de
ventas para esta gestion, puede tener consecuencias negativas debido que las
ventas pueden reducir en ese tiempo al no estar el personal desarrollando sus

actividades cotidianas.

o Comité de compradores

Acorde a Soto et al. (2020), el prondstico de ventas en muchas de las
organizaciones depende directamente de los planes del canal de distribucién o
de los clientes. Este método puede ser utilizado en combinacién con otros
métodos de obtencidén de prondsticos, es por ello que los compradores deben
formar parte de los comités, pues son los responsables de la adquisicion de los

insumos y productos.

Su aplicabilidad segun Soto et al. (2020) es en empresas donde se tiene
grupo especializado de compradores o donde el producto que se comercializada
es re- comercializado por otra compafiia. Las ventajas de la utilizacion de este
método consisten en que no se requieren estadisticas complejas sin embargo
mal utilizado puede estar basado en las opiniones personales de los

compradores.
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o Investigacion de mercados

La elaboracion de prondstico de ventas para productos nuevos, suele ser
mas complejo, ya que no se cuenta con datos histéricos que permitan realizar
métodos cuantitativos para la elaboracion del forecast de ventas y es por ello que
es necesario utilizar el método de investigacion de mercado, para establecer el

forecast de ventas. (Soto et al., 2020)

Soto et al. (2020), indica que este método se basa en la seleccion de una
muestra de clientes, a la cual se le elabora una encuesta, la cual definira la
intencién de compra de estos para el producto al que se le esta elaborando el
analisis de mercado. Con la informacion obtenida de dichas encuestas, es que
construye la elaboracion del pronéstico de ventas, el cual toma en cuenta

directamente el juicio de los consumidores.

Como todos los métodos cualitativos anteriormente mencionados, el
método de investigacibn de mercados también tiene ventajas y desventajas.
Segun Soto et al. (2020), entre las ventajas que se tienen para este método de
determinacion de forecast es que la informacion de entrada proviene de los
clientes directamente por lo que se puede determinar facilmente patrones de
consumo, no se deberd tener inventario disponible para el producto terminado, y
por ultimo provee de una forma sencilla de resultados la cual puede ser utilizada
para la elaboracion de la estrategia de mercado. Lastimosamente este método
suele ser costoso, pues se debe elaborar pruebas piloto, lo cual demora mucho
y adicionalmente requiere la contratacion de personal especializado no sélo para
desempeiniar las actividades en punto de venta sino también para examinacion

de los datos.
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o Mercado de prueba

Stanton, Etzel & Walker (2004) indican que el mercado de prueba sirve
para para pronosticar la demanda. Esto consiste en que una empresa
implementa la comercializacion de un nuevo producto en una region especifica.
este método pretende medir las ventas y luego a partir de ellas elaborar el
pronéstico o forecast. EI mercado de prueba es utilizado para determinar si la
comercializacidon es viable en la region y adicionalmente sirve como base para

evaluar las estrategias de marketing.

El método de mercado de pruebas al igual que todos los métodos
mencionados en los incisos anteriores, tiene ventajas y desventajas. Acorda a
Soto et al. (2020), este método permite medir la ejecucion de los planes de
mercadeo, la prueba se hace sobre productos reales de la compafiia y facilita la
informacion para tomar acciones correctivas del lanzamiento del producto en el
resto de areas donde se comercializara. Sin embargo, el autor también menciona
las desventajas del método, entre las que se encuentran los costos y tiempos
elevados, asi como la dificultad de medir si la poblaciéon tomada es realmente

representativa.

7.2.1.2.2. Métodos cuantitativos

A diferencia de los métodos cualitativos que son subjetivos, los métodos
cuantitativos requieren célculos matematicos o estadisticos para determinar el
forecast de ventas. Para ello se utilizan los datos de ventas historicos en un
periodo determinado. Entre los métodos cuantitativos se encuentran los métodos
causales y los métodos de series de tiempo. En la tabla 2 describen algunos

métodos y la forma correcta de emplearlos.
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Tabla 2.

Guia para un método de prondstico apropiado

Método Cantidad de datos Patron de los Plazo de uso
necesarios datos
Regresion lineal 10 - 20 observaciones Estacionarios, Corto a mediano
para la temporalidad, al tendencias y plazo.
menos cinco temporalidad

observaciones por

temporada

Promedio movil 6 — 12 (meses o No se requiere Corto
simple semanas) tendencia ni

temporalidad
Promedio movil 5-10datos u Los datos deben Corto
ponderado observaciones tener

estacionalidad
Suavizacion 5-10datos u Los datos deben Corto
exponencial observaciones ser estacionarios

Nota: Descripcion de los métodos para el calculo de pronésticos segun cantidad y patrén de datos,
asi como plazo de uso. Obtenido de Chase, R & Jacobs, R (2014), Administracion de operaciones

produccion y cadena de suministros. p. 488. (https://ucreanop.com/wp-

content/uploads/2020/08/Administracion-de-Operaciones-Produccion-y-Cadena-de-Suministro-

13edi-Chase.pdf), consultada el 18 junio del 2022. De dominio publico.

o Métodos Causales
o) Regresion lineal
Acorde a Hanke & Wichern (2009), la regresion lineal es aquella que hace

relacion entre dos variables que llegan a formar una linea recta, cuya formula

esta dada por:
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Y =bo + b1X

Donde,

bo... es la secante de Y.

bi... es la pendiente.

X... corresponde a la variable independiente, que en estos casos

representa el tiempo.

Para Chase & Jacobs (2014), el método de regresion lineal es apropiado
para el prondstico de largo plazo de hechos importantes, asi como la elaboracion
de la planificacion. Por ejemplo, la regresion lineal podria ser provechosa para
pronosticar las demandas de los productos. Aungue la demanda de los productos
individuales puede variar enormemente durante un lapso de tiempo, la demanda

de una familia de productos puede verse suavizada por este método.

Segun Chase & Jacobs (2014), la restriccion primordial que se tiene al usar
este método de calculo para el prondstico de demanda, es que en todo momento
se asume que los datos histéricos de los productos a comercializar y el prondéstico
de los datos futuros de los mismos siempre recaeran sobre una linea recta. Sim
embargo al utilizar periodos cortos aun se puede realizar un prondostico lineal

eficiente.
Chase & Jacobs (2014) afirman que en la practica se puede utilizar un

calculo matematico para determinar tanto la interseccion de la secante, asi como

la pendiente de la linea recta, este método es conocido como el método de los
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minimos cuadrados. Con este método se puede llegar a reducir la suma de las

distancias al cuadrado entre los puntos de los datos y la linea recta determinada.

o Series de tiempo

Acorde con Arellano, (citado por Soto et al., 2020), se le conoce como
series de tiempo a un conjunto de mediciones que tienen secuencia en el tiempo.
Esto significa acorde a (Vidal 2010), que los métodos de series de tiempo son
métodos estadisticos que se basan en los datos que refleja histéricamente la
demanda y donde se asume que el patron de los productos sera

aproximadamente igual a lo que se refleja en los datos historicos.

o Promedios méviles simple

Acorde a Chase & Jacobs (2004) el promedio mévil simple puede utilizarse
“Cuando la demanda de un producto no crece ni baja con rapidez, y si no tiene
caracteristicas estacionales” (p. 497). Este método suele ser un promedio
centrado y para utilizacion del mismo pueden usarse valores anteriores para

pronosticar el periodo posterior de forma directa.

Segun Chase & Jacobs (2004), es importante seleccion de forma
adecuada los periodos que se utilizaran pues existen pueden existir periodos que
contengan varios efectos en conflicto. Si el periodo movil seleccionado es muy
largo, los datos tenderdn a ser mas uniformes, lo cual puede llegar a ser
adecuado, sin embargo, si existen muchas diferencias o desviaciones dentro del

mismo periodo la tendencia se vera retrasada.
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La formula a utilizar para el calculo del promedio movil simple es segun

Chase & Jacobs (2004):
Fo=(Atq + Ayt A3+ Ary) =1
Donde,

Ft = Prondstico para el siguiente periodo
n = numero de periodos por promediar
At1, A2, A3, Atn = Suceso real del periodo pasado de hace dos periodos,

hace tres periodos, hace n periodos

Acorde a Hanke & Wichern (2009), la regresion lineal se refiere a la

relacion entre dos variables que llegan a formar una linea recta, cuya formula

esta dada por:

Y = bo + b1X

Donde,

bo... es la secante de Y.

bi... es la pendiente.

X... corresponde a la variable independiente, que en estos casos

representa el tiempo
o Promedios moviles ponderados

Chase & Jacobs (2004), indican que en contra posicién al promedio movil

simple donde cada elemento tiene la misma importancia, durante el promedio
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movil ponderado se asigna una importancia distinta. Asi mismo indican que las
formas mas faciles de seleccionar las ponderaciones son por medio de
experiencia y prueba/error. Normalmente al valor mas lejano del que se desea
pronosticar es el que tiene mayor ponderacion. La ventaja de utilizar el promedio
movil ponderado en vez del promedio movil simple, es que en cuanto a la

variacion de los datos historicos.

La férmula a utilizar para el célculo del promedio mavil simple es segun
Chase & Jacobs (2004):

Ft = WAt—l + WAt—Z + WAt_3 + "'At_n
Donde,
F = pronéstico para el periodo posterior
w = ponderacion en valor porcentual
A = valor del periodo anterior
o Suavizaciéon exponencial
Acorde a Chase & Jacobs (2004), el motivo por el cual este método se le
conoce como suavizacion exponencial es debido que cada aumento en el valor
del pasado se reduce a (1 — a ). Asi, por ejemplo, si a se tiene el valor de la
constante de suavizacion, el calculo para las ponderaciones para los otros

periodos posteriores se llevaria a cabo con la siguiente formula.

Ponderacion = (a (1 — a)™t?

42



Donde,
a = constante de suavizacion

n = numero de periodo

Segun Chase & Jacobs (2004), este la técnica mas utilizada para el célculo
de pronéstico de ventas de manera mas frecuente y forma parte importante de
casi todos los softwares que existen en el mercado. Otra utilidad importante que
ha tenido esta técnica es en cuanto a la organizacion del inventario de las

pequefias empresas y medianas empresas, asi como de las agencias de servicio.

Para Chase & Jacobs (2004), la utilizacién de este método tiene muchos
beneficios entre los que se encuentran, que los modelos son muy precisos, la
formulacion del modelo es muy sencilla, la cantidad de célculos requeridos es
poca, no se requiere mucho espacio en los ordenadores para el almacenamiento
de datos histdricos, pues a medida que avanza el tiempo los datos histéricos
tienden a ser irrelevantes, por ultimo, el calculo de la precision del modelo es

sencillo.

En Chase & Jacobs (2004), se describe que para el calculo total del
prondéstico de ventas utilizando este método solo se requieren 3 datos entre los
gue se tienen, el dato del prondstico mas reciente, la demanda real y la constante
de suavizacion a. La constante a provee el grado de uniformidad y la velocidad
reaccion entre el prondstico vs los datos reales, y esta determinada por el tipo

producto y por la gerencia de ventas.

La férmula para el célculo del método es la siguiente (Chase, R & Jacobs,
R, 2004, p. 500)

Fe = Fr_y+ a(Ar—q — Fr_1)
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Donde,

F, = Prondstico para el periodo t
F;_, = Prondstico para el periodo anterior
A;_; = Demanda real del periodo anterior

a = constante de suavizacion

7.2.1.2.3. Seleccion del método

Tal cual se mencioné en los subcapitulos 7.2.1.2.1y 7.2.1.3, se tienen los
métodos cuantitativos y los métodos cualitativos. La seleccion del método
dependera directamente de los datos que se tengas o de las practicas que se
deseen implementar ya basar el método Unicamente en andlisis historico o en
juicios independientes, puede ser un método inestable, mientras que el analisis

de las variables puede proporcionar una mejor asertividad del calculo a futuro.

7.2.2. Gestion de inventarios

La correcta gestion de los inventarios para cualquier empresa es una pieza
angular en el sistema logistico, sin importar si se esta almacenando materia
prima, material de empaque o producto terminado. Una mala gestion en el control
del inventario puede tener impacto disruptivo en las cadenas comercial o
financiera, pues el no tener inventario en la bodega significa que no se puede
vender un producto o tener demasiado producto almacenado y no poderlo
comercializar hasta el punto se venza genera problemas financieros, que en

ambos cos se ve reflejado en la rentabilidad.
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7.2.2.1. Clasificacion del inventario

Todas las empresas tienen distintas formas de clasificar su inventario, sin
embargo, a nivel tedrico Carrefio (2011) describe los modelos més importantes
gue se manejan a nivel comercial como lo son: por tipo de empresa, por la
naturaleza de la demanda, por el papel que desempefian y por su valor o
importancia. Cada uno de estos tipos de inventario seran descritos a continuacion

con el fin de ampliar la informacion general.

7.2.2.1.1. Tipo de empresa

Acorde a Carrefio (2011), existen dos tipos de empresa que se pueden
dividir en dos tipos siendo el primer grupo las empresas industriales las cuales
se componen de empresas fabricantes y sus proveedores respectivamente, el
segundo tipo son las empresas comerciales las cuales se componen de

empresas mayoristas, minoristas, distribuidores entre otros.

Para Carrefio (2011), las empresas industriales pueden tener distintos
tipos de inventario como lo son: materias primas, materiales de empaque partes
y componentes; productos en proceso; productos terminados; repuestos y
suministros industriales. Para las empresas que son comerciales el autor indica
gue también se manejan inventarios, solo que al contrario de los de las empresas
industriales, estos se clasifican en: articulos basicos (producto terminado o listo
para vender), articulos complementarios (son aquellos que se utilizan para
complementar la venta como por ejemplo articulos promocionales), articulos

fallados (producto dafiado), y articulos obsoletos o vencidos.
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7.2.2.1.2. Naturaleza de demanda

En Carrefio (2011) el indica que existen dos formas de inventario de este
tipo y que se clasifica en: dependientes de la demanda y no dependientes de la
demanda. El inventario dependiente de la demanda corresponde directamente a
las empresas industriales, su demanda proviene de un Unico punto y es necesario
que conozcan la misma para poder suplir los insumos de produccién. A diferencia
de las empresas industriales el inventario de las empresas comerciales es no
dependiente de la demanda ya que la demanda es originada en los clientes y su

enfoque final es satisfacer al consumidor.

7.2.2.1.3. Papel que desempefian

Continuando con Carrefio (2011) indica que existen cuatro tipos de
inventario segun el papel que desempefian dentro la empresa. En estos casos
ya no es tomada en cuenta si es una empresa industrial o comercial. Entre los
tipos de inventario segun el papel que desempefia se encuentran inventario
normal o activo, inventario para imprevistos, promedio de inventario e inventario

anticipado.

El inventario normal o activo es el requerido para la comercializacion o
produccion, el inventario para imprevistos es aquel que las empresas tienen
como excedente y permite afrontar cualquier demora, el inventario promedio es
utilizado para definir rotacion y costos de operacion del inventario por ultimo el
inventario de anticipacidon es aquel utilizado por las empresas para garantizar los

costos de la operacion en caso el producto suba de precio.
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7.2.2.1.4. Por el valor que tienen

Para describir el inventario por el valor que tiene, es importante conocer la
ley de Pareto. La ley de Pareto fue disefiada por Vilfredo Federico Pareto,
ingeniero, sociologo, filésofo y economista italiano cuyo fundamento ayuda a
enforcarse en lo que realmente importa por medio de la regla 80 % y 20 %. Dicha
regla es comun mente utilizada en el &mbito empresarial y se le conoce como
modelo ABC.

El modelo ABC, lo que busca es como su fundamento lo indica darle
importancia a los bienes o productos que realmente tienen relevancia. Segun
Carrefio, (2011) y Muller (citado por Rocha y Martinez, 2020), la distribucion ABC
puede ser por costos, por cantidad de producto en almacenamiento o por nivel

de consumo 0 movimiento.

La clasificacion ABC, disminuye el tiempo, el esfuerzo y el valor del
inventario por lo que se hace necesario elaborar la matriz para catalogar el
inventario segun el grado de importancia que cada uno de los bienes tenga para
la empresa. Acorde a Rocha y Martinez (2020), esta metodologia de manejo de
inventario, puede generar una frecuencia de rotacion de inventario mayor, un

incremento en ventas y la disminucién de la carga de trabajo.
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Tabla 3.

Clasificacion de inventario ABC

Tipo de Clasificacion Definicién
Clase A En esta clasificacion se incluyen aquellos productos cuyo valor,

costo o importancia del inventario corresponde al 75 % - 80 %

del costo del producto.

Clase B En esta clasificacion se incluyen aquellos productos cuyo valor o
importancia en el inventario corresponde al 15 % del costo del

producto

Clase C En esta clasificacion se incluyen aquellos productos cuyo valor o
importancia en el inventario corresponde se encuentra entre el 5

% y el 10 % del costo del producto.

Nota: Clasificacion de inventarios segun su valor. Elaboracién propia elaborado con Microsoft
Word.

En la tabla 3 se describen las siglas del método. Se tiene hacer énfasis
gue para la implementacion de esta metodologia es importante garantizar que los
productos cuya catalogacion sea clase A o sea representan el 80 % de las ventas,
el control establecido debe ser mayor y frecuente pues estos representan el
mayor volumen o costo, la case B, que representa el 15 % del inventario, puede
llegar a tener un control intermedio y por dltimo la clasificacion tipo C que
representa el 5 % restante, es la que menos controles debera llevara. (Rocha y
Martinez, 2020, p. 328)

Segun Rocha y Martinez (2020) las ventajas que tiene utilizar este método
son varias pues faculta a las empresas a tener mayor control en el manejo del
inventario, incrementa la productividad, reduce los costos, proporciona prioridad
a los productos con una mayor rotacion y adicionalmente concede informacion
veraz y fehaciente para el abastecimiento del inventario lo que por ende tiene

impacto en la satisfaccion del cliente.
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7.2.2.2. Manejo del kardex

El término kardex se refiere al término de cualquier “documento fisico o
electronico que registra las transacciones ingresos y salidas de un almacén”
(Carrefio 2011, p. 50). Derivado de este concepto se puede deducir entonces que
las transacciones de ingreso se refieren a todos aquellos movimientos de
recepcion de mercancia ya sea por mercancia de primer ingreso como rechazos
y/o devoluciones de mercancia adicionalmente por el mismo concepto se deduce
gue las transacciones de salida se refieren a todo el producto que sale almacén
ya sea por concepto de venta o por mercancia que se da de baja del sistema por

ser enviada a destruccion.

7.2.2.2.1. Inventario PEPS

Acorde a Gasbarrino (2011), el método PEPS, se refiere al manejo que se
le da al producto o mercancia basandose en el manejo del mismo por primeras y
primeras salidas. Lo cual quiere decir que el producto o mercancia que sale
primero del inventario por cualquiera de los motivos numerados en el inciso
7.2.2.2 de este trabajo de investigacion, es aquel que ha ingresado primero al
almaceén. Esto es documentado a traves del kardex y proporcionara un orden

cronoldgico del manejo del inventario segun fecha de ingreso.

El método PEPS es muy utilizado en aquellas empresas que cuentan con
un inventario fijo en el que los productos tienen fecha de expira 0 empresas que
tienen un Kardex establecido, el cual incluye la informacién vital de la dia y mes
de recepcion. Acorde a Gasbarrino (2011), con las fechas de ingreso es muy facil
tener los costos por unidad, costo total de la compra, costo de la mercancia

vendida, asi como la determinacion del saldo al final de las operaciones.
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Gasbarrino (2011), indica que este método tiene cinco caracteristicas que
lo diferencia del método UEPS, siendo estas el establecimiento de un orden
cronolégico de entradas y salidas del sistema, el producto que salga primero del
inventario es el de menor caducidad, el costo del inventario se ve reflejado segun
el orden de las unidades adquiridas y el inventario final esta definido por la

sumatoria del inventario del inicio y las compras menos las ventas.

Adicionalmente en el mismo blog Gasbarrino (2011), proporciona las
ventajas y las desventajas que a su criterio tiene este método. Entre las ventajas
se encuentran la reduccion de inventario obsoleto, puede proporcionar precios
mas bajos a los clientes pues el costo se ve reflejado por la manera cronolédgica
del ingreso y egreso de las mercancias y por ultimo es uno de los métodos de
manejo de inventario que tiene menor gasto, ya que disminuye el mantenimiento
gue se debe dar a los registros de control de inventario. Entre las desventajas se
encuentran que este método puede llegar a generar mayores ganancias, lo que
se traduce en el incremento de impuestos y por ultimo si el costo de las materias
primas baja, el costo del producto no puede bajar pues el costo de la materia

prima comprada inicialmente fue mas caro.

7.2.2.2.2. Inventario UEPS

En su blog Palacios (2021) hace referencia que el método UEPS es un
meétodo para el control del inventario que se basa en el manejo de las ultimas
entradas y las primeras salidas, lo que hace que el método sea utilizado
basicamente para aquellas empresas que manejan productos o0 insumos cuya
caducidad es nula, y no debe ser aplicado para productos que tienen vencimiento
ye que podrian llegar a vencerse en bodega, lo que significa que ser perderian
adicionalmente se puede utilizar en empresas donde la rotacion del inventario es

elevada pues los costos no se veran impactados entre ingreso e ingreso.
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Acorde a Palacios (2021), el método UEPS es utilizado para comercializar
a un precio distinto un producto que ha sido almacenado durante un periodo de
tiempo; al calcular el costo del mismo respecto a los ultimos ingresos el costo de
los primeros tiende a subir. Es decir, los productos con mayor antigiiedad en el
inventario modifican su valor inicial ya que el valor actual, el cual es mayor, lo

sustituye.

7.2.2.3. Control de inventario

El control del inventario debe llevarse a cabo de forma constante, pues
esto garantiza que la cantidad en stock sea la misma que se refleja en el sistema
operativo de la empresa, adicionalmente el control debe llevarse a cabo ya que
existen paises donde los inventarios deben efectuarse semestralmente para el
cumplimiento fiscal respectivo, es por ello que las empresas implementan los

inventarios temporales y los inventarios ciclicos.

7.2.2.3.1. Ciclico o rotativo

Segun Qué es el conteo ciclico (2021), el inventario o recuento ciclico, es
para muchas medianas y pequefias empresas, una buena opcion para ser mas
productivos durante los inventarios anuales o semi anuales. Este método de
arqueo basado en contar periddicamente en vez de elaborar un inventario una
vez por afo, brinda una visibn mucho mas precisa del inventario completo y al

mismo reduce las disrupciones y costos administrativos del mismo.

El mismo blog, se hace referencia que existen varias maneras de realizar
el conteo ciclico en las bodegas, los cuales son el conteo ciclico por ABC, el cual
tiene como principio el modelo de Pareto; conteo ciclico por grupos, donde se

elige un grupo de productos y a estos se les hara conteo por un periodo corto,
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por ultimo, esta el conteo ciclico aleatorio, que implica un proceso de seleccion
al azar. La ventaja de utilizar los inventarios ciclicos para el conteo de las
unidades en un periodo corto de tiempo es muy beneficioso para la gestién de
los inventarios, pues provee una vision del inventario a corto plazo, lo que hace

que las diferencias sean minimas o nulas durante el conteo general anual.

7.2.2.3.2. Temporal

Se le conoce a aquel inventario que se realiza segun un tiempo
establecido. Estos tipos de inventarios normalmente se elaboran anual o semi
anual, con la finalidad de obtener cierres contables limpios, que les permitan a
las organizaciones saber como se encuentran para poder realizar algun tipo de

aprovisionamiento o ajuste contable segun sea necesario.

7.2.3. Gestion de calidad

Segun Cubillos (2009), asegura que los cambios mundiales como la
globalizacion han conducido a las empresas a considerar que la calidad no debe
ser vista como un concepto de moda, sino mas bien debe convertirse en una
herramienta obligatoria en la gestion de todas las empresas, para poder tomar
decisiones que puedan ser sostenibles en el tiempo. Desafortunadamente aln
en varias partes del mundo el concepto de calidad es en algunos casos

novedosos.

7.2.3.1. Historia de la calidad

En su articulo Cubillos (2009), detalla, el proceso evolutivo que ha tenido
la calidad en la historia, en cuanto a cambios a nivel conceptual y de enfoque.

Alineado a este concepto Romero (2020) detalla esquematicamente el proceso
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evolutivo de la calidad de una forma histdrica en la trayectoria humana, la cual
muestra a continuacion. En la figura 6 se establece una linea cronoldgica de la

evolucion de la calidad.

Figura 5.

Linea de evolucion del concepto de calidad

Etapa Inspeccién Aseguramiento
artesanal de la calidad
Finales del siglo XVIII
- Principios del siglo XIX 1939 2008 a 2016
Desdea. C. hasta Finales del siglo XIX 1945
el siglo XVIII
oz Control Gestion de
Revolucion . .
: : estadistico la calidad
industrial
de procesos total

Nota: Descripcion de linea evolutiva del concepto de calidad. Obtenido de Romero, P. (2020).
Gestion empresarial de la cadena de suministros. p. 196. (

https://es.scribd.com/doc/493338846/Gestion-empresarial-de-la-cadena-de-suministro),

consultado 25 de junio de 2022. De dominio publico.

Cubillos (2009) indica que el concepto de calidad no es nuevo para la
humanidad y que existen indios que el mismo fue utilizado en 2150 A.C, donde
la construccion de las viviendas estaba regulada por el codigo Hammurabi, el
cual indicaba “si un constructor construye una casa y no la hace con buena
resistencia y la casa se derrumba y mata a los ocupantes, el constructor debe ser
ejecutado” (Cubillos, 2009, p. 82). Segun Romero (2020), a esta de la calidad se

le conoce como la etapa artesanal.
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Posteriormente con la llegada de la Revolucion Industrial, se inicia la etapa
de la inspeccion (Romero 2020). Esta etapa se caracterizé por tener procesos
productos con mayor tecnologia, 1o que obligo a los empresarios a establecer
controles en linea, para poder detectar la mayor cantidad de unidades fuera de
especificaciones, con el fin de evitar que estas unidades no conformes salieran a
la venta. (Cubillos 2009)

Durante la segunda Guerra Mundial en 1939 el ejército de los E.E.U.U
necesitaba armas, las cuales debian cumplir con las garantias de calidad.
(Cubillos 2009) Es por ello que nace la necesidad de establecer una metodologia
de calidad capaz de medir estos valores y por ello nace el control estadistico de
los procesos cuyo objetivo era garantizar que los estandares de calidad de
cualquier proceso productivo podian ser alcanzados. (Romero 2020). Seguida a
la etapa del control estadistico a finales de la segunda guerra nacen la filosofia
de cero defectos, la metodologia de las 5's, la filosofia Kaizen y la
implementacion del circulo de la mejora continua, cominmente llamado ciclo de
Deming (Romero 2020), a esta etapa se le conoce como aseguramiento de la

calidad.

Por los afios 90°s nace un nuevo concepto de calidad, conocido como gestion de
la calidad total o administracién de la calidad total. Basicamente lo que busca
esta etapa a nivel empresarial es permear la cultura de calidad a todas las areas
funcionales de la organizacion, asi como a todos los clientes y proveedores

externos. (Romero 2020)
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7.2.3.2. Logisticay Calidad

Segun Romero (2020), la inclusion del sistema gestion de QM a todos los
procesos funcionales de las compafiias es importante. La inclusion de la calidad
a los procesos logisticos permite a las empresas medir y garantizar que los
objetivos de eficacia y eficiencia para cada una de las actividades del area

logistica se cumplan, asi como la satisfaccién del consumidor.

El proceso general para la inclusion del sistema de gestion QM se basa en
el circulo de mejora continua de Deming, el cual tiene como principios basicos
los topicos planear, hacer, verificar o controlar y actuar. La etapa de planificacién
esta direccionada el conocimiento previo de todo lo que se requiere desde
insumos hasta recursos, para cumplir con las expectativas del cliente. La etapa
de hacer consiste en ejecutar todas las actividades descritas en los procesos. La
etapa de control consiste en implementar sistemas que permitan medir la eficacia
y eficiencia de los procesos, esto se puede hacer por medio de la implementacién
de KPI o de programas informaticos. Por ultimo, la etapa de actuar corresponde
a la etapa de corregir o mejorar los procesos, derivado del analisis de la etapa de
control. (Romero, 2020)

7.2.4. Empaques y embalajes

Los empaques y embalajes no son nuevos para la humanidad. Desde
tiempos historicos el ser humano ha trasladados mercancias de un lado a otro,
desde alimentos, indumentaria hasta materiales fragiles como vasijas. Del disefio
del material de empaque depende también la satisfaccion del consumidor, pues
un empaque primario bonito, colorido y funcional, hace que el producto sea

atractivo para el consumidor.
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7.2.4.1. Tipos de empaques

Acorde a Bernal (2020), existen cinco tipos de materiales de empaque los
cuales se pueden dividir y explicar segun la funcionalidad de mismo en el
producto terminado, Segun la tabla 4 entre estos se encuentran los empaques
primarios, empaques secundarios, empaque terciario o embalaje, empaque

promocional y contenedor.

Tabla 4.

Tipos de empaques y embalajes

Tipo de empaque Descripcién del tipo de empaque

Empaque primario Es aquel que se encuentra en contacto directo con el
producto

Empaque secundario Se utiliza para agrupar productos que tienen

empague primario en unidades adicionales.

Empaque terciario A este pertenecen los corrugados.

Empaque promocional Es aquel que hace que el producto sea apetecible

para el consumidor.

Contenedor Embalaje metélico reutilizable utilizado para el envio

de mercancias.

Nota: Descripcion de los distintos tipos de materiales de empaque, segun su funcion. Elaboracion

propia, realizado con Microsoft Word.
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7.2.4.2. Funciones del ME

Bernal (2020), describe todas las funciones que debe tener el material de
empaque para que sea atractivo y funcional para el usuario. Entre las funciones
gue los materiales de empaque deben tener se encuentran las siguientes:
contener la cantidad del producto; proteger el producto; conservar las

especificaciones del producto; facilitar el almacenaje y la distribucion.
7.2.4.3. Factores para el disefio del ME
Los factores que se deben tomar en cuenta para el diseiio del material de

empaque de cualquier producto se resumen segun la figura 7 y cada parte del

proceso es descrita en la tabla 5.
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Figura 6.

Aspectos de seleccion de un ME

Compatibilidad
con el producto

S o acontener
Disponibilidad y, Resistencia
factibilidad del mecanica
proceso
Aspectos Propiedades
legales de 2
proteccion
Aspectos Propiedades
econdémicos de
estabilidad
Aspectos

s Operacionalidad
mercadolégicos

Conveniencia

Nota: Factores a tomar en cuenta en la seleccién de materiales de empaque. Obtenido de Bernal,
O. (2020), Gestibn empresarial de la cadena de suministros. p. 236.

(https://es.scribd.com/doc/493338846/Gestion-empresarial-de-la-cadena-de-suministro),

Consultado el 25 Julio de 2022. De dominio publico.
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Tabla 5.

Descripcion de los aspectos para el desarrollo del ME

Aspecto Descripcién

Compatibilidad No debe tener interaccion con el producto ya que de lo contario

podria impactar las caracteristicas fisicoquimica del producto.

Resistencia mecénica El material tiene que tener la capacidad de resistir roturas,
traccion, friccion, compresién entre otros, no solo en estibas

estacionales sino también en estibas en movimiento.

Propiedades de protecciéon  El material debe ser capaz de proteger la integridad del producto
fisicamente.

Propiedades de estabilidad Esto es muy importante pues los empaques deben tener la
capacidad de no modificar las caracteristicas fisicoquimicas del
producto a través del tiempo ya que esto puede repercutir a nivel

regulatorio.

Operacionabilidad Para efectos de produccién el material debe tener la capacidad

de ser maniobrable.

Conveniencia Esto se refiere a la capacidad de un material para ser

caracteristicas especiales de ergonomia, durabilidad entre otros.

Aspectos mercadoldgicos El material debe tener la capacidad de ser atractivo para el
consumidor.

Aspectos econémicos El material debe ser econémico para que el producto sea rentable

para las empresas.

Aspectos legales El material debe cumplir con los requisitos legales del pais donde

se comercializara.

Disponibilidad y factibilidad Se deben escoger materiales que sean faciles de conseguir, con

del proceso el fin de poder garantizar el suministro del mismo.

Nota: Aspectos a tomar en cuenta en desarrollo de materiales se empaque. Adecuado de Bernal,
O. (2020). Gestibn empresarial de la cadena de suministros. p. 237.

(https://es.scribd.com/doc/493338846/Gestion-empresarial-de-la-cadena-de-suministro),

consultado el 22 julio de 2022. De dominio publico.
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7.2.5. Gestion del talento Humano

Se le conoce al término Gestién del talento humano, al proceso que
permite la administracion del personal de una empresa en cuanto a los
procedimientos de atraccion e incorporacion de nuevo talento de la empresa,
pasando la seleccion, contratacion, capacitacion o desarrollo y retencion del

personal.

7.2.5.1. Seleccién del personal

La seleccion del personal es un tema critico a nivel empresarial. Acorde a
Moreno (2012), el proceso de seleccion es una de las funciones mas importes,
pues la seleccion de una persona adecuada para el puesto, puede tener impacto
positivo en los objetivos empresariales en cuanto a la productividad y a la
satisfaccion de los clientes tiene. Por lo contario un mal procedimiento en la

seleccion puede llevar a un mal rendimiento y a contiendas interdepartamentales.

En su libro Moreno (2012) indica que existen requisitos previos que se
deben tener en cuenta para el inicio del proceso de seleccién de personal. El
primer requisito que se debe tener en cuenta es que el proceso de seleccion debe
estar alineado a la politica empresarial, lo que significa que este no debe ser
repentizado y que deben existir procesos estandarizados por ultimo el segundo
requisito se fundamenta que el proceso debe estar alineado a la plantificacion
estratégica de la empresa, con el fin de poder tener la capacidad de talento
humano para alcanzar los objetivos, si el proceso inicia cuando se tiene la
necesidad urgente, este puede llegar a tener errores con lo que se podria tener

a una persona no idénea en el puesto.
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Figura 7.

Fases del proceso de seleccion
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Nota: Sub procesos que deben ser gestionados par el proceso de seleccion de personal. Obtenido
de: Moreno (2012), Gestion de recursos humanos. p. 133.

(https://es.scribd.com/read/493746514/Gestion-de-recursos-humanos), consultado 30 agosto de

2022. De dominio publico.

En la figura 8 Moreno (2012), segrega todos los procesos que se deben
elaborar con el fin de tener un proceso de seleccion exitoso. Dicho proceso se
debe enfocar en los nueve puntos mostrados en la figura y ninguno de ellos
puede dejarse de lado pues cada uno de ellos tiene un enfoque que fortalece

dicho proceso.
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7.2.5.2. Disefio del puesto del trabajo

Acorde a Torres y Jaramillo (2014) el disefio del puesto de trabajo es el
documento que indica las tareas, las responsabilidades, asi como la autoridad
del puesto. El disefio del puesto es importante para los empleados pues con ella
puede garantizar que sus funciones estan siendo ejecutadas y con ello se pueden
establecer indicadores de gestion para la plaza, lo que podria tener un impacto
en el salario del empleado.

En Torres y Jaramillo (2020), se indica que existen tres enfoques bajo los
cuales se pueden disefar los cargos, siendo estos el modelo clasico, el cual se
enfoca en la distribucion de las tareas y la compensacion con base en objetivos
de produccion; el modelo de relaciones humanas o humanisticas en donde tienen
recompensas sociales por ultimo el situacional o contingente, este modelo
contempla tres elementos (personas, tareas y estructura) y se basa en el
desarrollo continuo del personal.

El disefio del puesto de trabajo se debe documentar por medio de un
formato oficial el cual debe ser revisado, aceptado tanto por el empleado como
por el jefe del area y debera quedar adjunto al registro oficial del empleado, pues
este forma parte del proceso de evaluacion del empleado al utilizar las
responsabilidades, las cuales serdn base de la elaboracion de indicadores de

gestion. La tabla 6 proporciona una idea general del disefio del formato.
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Tabla 6.

Formato de descripcion de cargo

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo Estructura organizacional

Gerencia o division

Seccidn o departamento

Cargo del jefe inmediato

Centro de costo No.

Numero de cargos iguales

Codigo del cargo

Lugar donde se ejerce

Nivel en la organizacién

Mision (razon de ser del cargo)

Nota: Formato para la gestion de las descripciones de cargo dentro de una organizacion.
Obtenido de Torres y Jaramillo (2012), Gestibn de recursos humanos.

(https://es.scribd.com/read/493746514/Gestion-de-recursos-humanos), consultado el 30 de

agosto de 2022. De dominio pubico.

7.2.5.3. Sistema de induccién
El proceso de induccién o proceso del on boarding como se le conoce en

inglés, es el proceso por el cual la empresa es presentada toda persona que

ingresa a laborar a una compania. Acorde a Alles (2015), el tiempo que demora
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la induccién es importante dentro en la relacién que tendra a futuro el empleado

pue es la carta de presentacion de la empresa.

Como una breve descripcion Alles (2015) indica que la presentacion de la
empresa puede ser elaborada por medio de una carpeta, un curso inicial, la
intranet o video. La informacion que se debe presentar a la persona es la vision,
mision, objetivos, organigrama general de la compafiia, politicas internas las

cuales pueden incluir politicas de vestimenta, beneficios entre otros.

7.25.4. Sistema de entrenamiento

Alles (2015), asevera que la formacion o entrenamiento puede llegar a ser
una pieza angular del plan estratégico de la empresa y que todos los planes de
entrenamiento deben estar direccionados al perfil del puesto que tiene el
empleado en el momento de tomar el curso, asi como debe contemplar el plan

de carrera que se tenga establecido para este.

El objetivo del sistema de entrenamiento es que todos los empleados
desde los rangos mas bajos a nivel organizacional hasta los rangos mas altos,
puedan elaborar sus tareas de forma eficaz y eficiente, lo que hace que alcancen
los objetivos de sus puestos especificamente y con ello los objetivos estratégicos

de la empresa. Alles (2015)

Existen tres métodos bajo los cuales se puede establecer el plan de
desarrollo o entrenamiento de las personas. El método a escoger dependera de
lo que se desee dotar al empleado. El plan de desarrollo puede dotar a los
empleados tanto de conocimientos técnicos, asi como de capacidades blandas.
(Alles, 2015). Los métodos que se encuentran a disposicion segun Alles (2015),

son: métodos para el desarrollo de las personas dentro de la empresa, métodos
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para el desarrollo de las personas fuera de la empresa y el auto desarrollo. Y
aunqgue parecieran distintos uno del otro, existe una relacion de interdependencia
pues el objetivo final de la implementacién de estos, es tener el mejor personal
trabajando en la empresa.

7.2.5.5. Evaluacion del desempefio

La evaluacién del desempefio es el método por el cual se puede el
cumplimento de las tareas que un empleado en un periodo de tiempo
determinado a través de métricas pre-establecidas. Existen varias herramientas
para la evaluacién del desempefio, sin embargo, la mas utilizada es la
herramienta de evaluacion tipo 360°. Esta herramienta, aunque es extensa logra
captar no solo la percepcion del jefe directo sino también de otras areas

funcionales. Acorde a Mondy y Noe (2005) esta es la herramienta mas completa.

Para poder llevar a cabo la metodologia 306° es necesario la elaboracion
y/o planteamiento de los objetivos SMART, los cuales por sus siglas en inglés
aguellos que deben ser specific (especificos), medible (medibles), achievable
(alcanzables), relevant (relevantes) y treaceable (trazables en el tiempo) y estan
alineados a los objetivos de area y por ende a los objetivos estratégicos de la

empresa.

Los objetivos del puesto como se mencioné en el parrafo anterior deben
estar alineados a los objetivos estratégico y para poder saber si se ha alcanzado
el objetivo es necesario el establecimiento de indicadores o métricas. Acorde a
Trevifio (2020), los indicadores deben estar asociados al cumplimiento de un
objetivo, deben ser factibles y confiables, asi como deben establecer la relacion
entre una o mas variables. Los resultados y los indicadores deben quedar

plasmados por escrito ya sea de manera electrénica o fisica y se deben revisar
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con el subordinado por lo menos 2 veces al afio para poder elaborar ajustes a los

mismos segun sea requerido. En la tabla 7 se observa de forma general como

puede ser esbozado el formato.

Tabla 7.

Ejemplo de formato de indicadores

EMPRESA:

DEFINICION DE INDICADORES

AREA:

FORMATO: DFID/os5/01

EJERCICIO FISCAL (ANO)

OBJETIVO

RESULTADO IDENTIFICACION DE
ESPERADO LOGROS

¢Cudl es el resultado ¢Cémo nos damos cuenta

buscado? que lo estamos logrando?

INDICADOR

«Reducir las listas de
espera en los hospitales«

Que se puedan demostrar
que efectivamente se
reduzcan las listas de espera

Si se da una reduccion
efectiva en las listas de
espera con respecto a los
resultados en los meses
anteriores

% de reduccion con
respecto al mes anterior

Nota: Formato general de creacion de y manejo de indicadores. Obtenido de Trevifio, F. (2020).
Evaluacion al desempefio, Herramientas para la validacion fiscal de erogaciones estrictamente
173.

indispensable. p. (https://es.scribd.com/read/487266897/Evaluacion-al-desempeno-

Herramienta-para-la-validacion-fiscal-de-erogaciones#), consultado el 30 de agosto de 2022. De

dominio publico.
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Una vez completado el periodo de evaluacion de todos los objetivos, es
responsabilidad del jefe de area, proporcionar la retroalimentacion respectiva a
cada uno de los subordinados a su cargo. El proceso de retroalimentacion
proporcionara a los empleados la informacion necesaria para poder establecer
nuevas metas en el siguiente periodo, mejorar en todos los aspectos, asi como
la posibilidad de remuneracion econdmica adicional segun las politicas internas

de la compaiiia.

7.2.5.6. Comunicacion interna

Segun Moreno (2012), la comunicacion interna es importante para las
organizaciones. Para que las empresas funcionen adecuadamente debe existir
una comunicacioén fluida entre cada uno de los empleados de cada una de las
areas funcionales tomando en cuenta desde las esferas altas de los
organigramas hasta las de menor escala, de tal forma que cada uno pueda saber
lo que debe aportar para la obtencion de los objetivos estratégicos y globales.
Adicionalmente se debe tener en cuenta que un sistema de comunicacion interna

eficiente tiene impacto en el clima organizacional.

En Moreno (2012), se indica que existen dos tipos de comunicacion entre
las que se encuentran la comunicacion vertical y la comunicacion horizontal. La
comunicacion vertical, que consiste en seguir la linea jerarquica de las empresas,
donde la comunicacion se puede llevar a cabo tanto ascendentemente o sea de
subordinados a jefes o gerentes, asi como descendentemente de jefes o
gerentas hacia subordinados, teniendo esta ultima una funcién de mantener
informados a los empleados en cuanto a sus roles y funciones. Finalmente se
tiene la comunicacion horizontal, la cual consiste en la transmision de informacion
entre grupos de trabajo que se encuentran en un mismo nivel organizacional, y

su funcion es la coordinacién de tareas.

67



Existen distintos tipos de herramientas que pueden ser utilizados para el
manejo de informacion dentro de las empresas. Entre los mas comunes se tiene
el plan de acogida, buzon de sugerencias, revista interna, tablon de anuncios,
agenda electronica, calendario laboral, informacién corporativa e intranet.
(Moreno, 2012). El método a utilizar dependera del puablico al cual se desea llegar,
pues se debe tener en consideracidon que el personal operativo no tiene acceso
a un equipo de computo, por lo que la comunicacién con este tipo de personal
debera de elaborarse por medio de tablones o reuniones directamente.

7.2.6. Distribucién

Conforme a Pedreros (2020), “la distribucion es un componente
fundamental de la cadena de suministro, al ser parte del sistema logistico mas
directamente relacionado con los clientes” (p. 354). De este proceso depende
directamente la satisfaccion del distribuidor o cliente y su deseo de re compra de
los bienes que se le proporcionan.

7.2.6.1. Tipos de contenedores

Para la seleccion del tipo de contenedor se debe conocer las
especificaciones del fabricante del producto, pues el tipo de transporte puede
afectar en la eficacia y eficiencia del producto. Entre los tipos de contendedores
gue se encuentran en el mercado se tienen, contenedores de automoviles,
contenedor calorifico, contenedor cerrado, contenedor cisterna, contenedor de
costado abierto, contenedor de gran cubicacion, contenedor de techo abierto,
contenedor de temperatura controlada, contenedor europalé, contenedor

frigorifico entre otros. (De Larrucea, Sagarra, Mallofré, 2013, p. 11)
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7.2.6.2. Tipo de carga

Acorde a Portransmarketing (2020), existen varios tipos de carga y al igual
que el tipo de contenedor a utilizar, el tipo de carga depende del tipo de producto
a transportar. En Portransmarkting (2020), se indica que los tipos de carga que

se pueden tener se pueden agrupar en de la siguiente forma:

o Carga general;
o Carga a granel;
. Carga perecedera;

o Carga fragil;

o Carga peligrosa.

7.2.6.2.1. Carga general

Se le conoce como carga general a aquella que se transporta en
cantidades pequefas y en unidades independientes. Eso significa que este tipo
de carga puede ser contada segun el nimero de bultos que se transporten por lo
gue se puede manipular como unidades independientes. Este tipo de cargas se
puede dividir a su vez en dos grupos adicionales segun el tipo de envoltorio o

embalaje. Portransmarkting (2020)

En este tipo encontramos la carga general suelta, la cual esta conformada
por cargas que se manipulan de forma individual y la carga general unitarilizada
0 carga preparada, la cual combina varias cargas unitarias pero que para efectos
de transporte son unificadas en un mismo bulto el cual constituye el pedido total
del cliente. Portransmarkting (2020)
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7.2.6.2.2. Carga a granel

Portransmarkting (2020) india que la carga a granel se transporte en
cantidades abundantes y sin embalaje. Eso significa que este tipo de carga llega
directamente lista para ser trasladada. Se estiba en el almacén de los buques,
en compartimentos grandes especificamente acondicionados. Entre los ejemplos

mMAs comunes para este tipo de carga se tiene los granos, petréleo entre otros.

7.2.6.2.3. Carga perecedera

Este tipo carga tiene como caracteristica principal, que tiene una vida util
especifica. Para este caso el proceso de transporte dependera directamente del
tiempo de vida util que el producto tiene, ya que la demora de un despacho de
una carga perecedera fuera de tiempo o de las condiciones especificadas por el
fabricante, conlleva a la destruccién del producto. Portransmarkting (2020). Entre
estos productos se encuentran todos los productos catalogados como

comestibles, las flores, entre otros.

7.2.6.2.4. Carga fragil

La carga fragil acorde a Portransmarkting (2020), se caracteriza por tener
gue ser manipulada en condiciones de especial cuidado, debido a su naturaleza,
ya que esta puede dafiarse o estropearse. Este tipo de cargas comunmente
presentan disefios de empaques especiales, ya que contienen partes adicionales
a los convencionales que no permiten que el producto pueda dafiarse o
estropearse. Entre los productos mas comunes que son transportados como
fragiles se encuentra la cristaleria, articulos de porcelana, articulos

electrodomésticos entre otros.
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7.2.6.2.5. Carga peligrosa

Por ultimo, segun Portransmarkting (2020), el dltimo grupo que se tiene
para los tipos de carga son aquellas consideradas como cargas peligrosas. Al
igual que las cargas fragiles, las cargas peligrosas también requieren de
condiciones especiales de manipulacion segun el tipo de compuesto quimico de
las que estan hechas. Entre las cargas comunes peligrosas se tienen los liquidos
0 solidos inflamables, liquidos o solidos corrosivos, material radioactivo entre

otros.

7.2.6.3. Medios de transporte

La seleccion del modo de transporte es compleja pues no solo involucra
calculos financieros sino también tiempos de transporte. En las operaciones de
distribucién se puede encontrar cinco tipos basicos de medio de transporte, entre
los que encontramos: maritimo — fluvial, el cual se lleva a cabo en barco;
ferroviario que equivale al uso de tren; aéreo o sea avidn; maritimo + ferroviario
gue se le conoce como multimodal y carretera que equivale al uso de camion.
(Pedreros, 2020)

Uno de los factores financieros a tomar en cuenta son los INCOTERMS.
Los incoterms son las normas internacionales para la gestion de la
responsabilidad de la carga entre el vendedor y el comprador en cuanto a costo
de producto, gastos de importacion, asi como gastos de seguros y costas
procesales en caso de pérdida de la mercancia. Se debe tomar en cuenta que
siempre que el comprador tenga el compromiso del producto, este debe adquirir

un seguro que avale cualquier eventualidad durante el transporte.
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7.2.6.4. Calculo de capacidad del transporte

Para el calculo de la capacidad del transporte se deben tomar varios
factores desde las dimensiones (alto, ancho y largo) y peso del corrugado, el
peso del contenedor, hasta las normativas locales, ya que pueden existir
restricciones de peso en cuento al transporte en carretera. Las compafias de
transporte ofrecen de forma gratuita el cubicaje del contenedor, sin embargo,
tienen como falencia que Unicamente toman en cuenta la carga general sin
paletizacion. El determinar qué tipo de software se utilizard, dependera de la
complejidad del negocio, el alcance, asi como le la cantidad de inversidon que se
aprobara para el proyecto. En la tabla 8 se suministra la informacion de algunos
softwares del mercado.

Tabla 8.

Mejores softwares comerciales

Nombre Precio Tipo de Objetivo Seguimiento Gestion
Sistema GPS de
Rutas
SITca $3.86 - Web Gestion de carga y Si Si
$7.99 por vehiculos de transporte
camion
Cristal Precio a Desktop Gestion de carga y Si Si
medida. y Web vehiculos de transporte
MobileAp
p
EasyCargo 4.90€ -399€ Web Optimizacion de carga No No
por usuario
DidTrans 50€ - 140€ Desktop Gestion de carga y Si Si
al mes vehiculos de transporte
dLogistic ERP  Precio a Web Gestion de carga y Si Si
medida. vehiculos de transporte
LisTMS Precio a Web Gestion de carga 'y Si Si
medida vehiculos de transporte
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Continuacion de la tabla 8

Nombre Precio Tipo de Objetivo Seguimiento Gestién
Sistema GPS de
Rutas

Generix TMS Precio a Desktop Gestion de vehiculos de Si Si

medida transporte y optimizacion de

carga.

Cargo Link 0 - 850€ al Web Gestion de carga y Si Si

mes vehiculos de transporte

Nota: Listado de softwares comerciales para la gestién eficiente de carga de contenedores.
Obtenido de Tapanes, Y. (2022), 8 Mejores softwares para el transporte de carga.

(https://saasradar.net/software-para-transporte-de-cargas/), consultado el 8 de septiembre 2022.

De dominio publico.

7.3. Reingenieria de procesos

Como todo proceso de mejora continua que se debe llevar a cabo, existen
momentos en las empresas, donde para poder determinar la causa raiz de un
incidente, es necesario parar y analizar las causes raices que eliminen o mitiguen
los problemas. Una vez determinadas las causas raiz muchas veces las
empresas se dan cuenta que los procesos que utilizan de forma habitual no estan
funcionando, por lo que la reingenieria del proceso se hace necesaria. “La
reingenieria de negocios significa volver a empezar, arrancando de cero”
(Hammer & Champy, 2005, p. 2).

7.3.1. Generalidades del proceso de reingenieria

El proceso de reingenieria no es nuevo acorde a Manganelli & Klein
(1994), el proceso data de 1898 durante la guerra de Estados Unidos y Espairia,
cuando Estados Unidos intentaba apropiarse de las islas de Cuba y Puerto Rico.
Durante esta guerra el infante de artilleria William Sowden Sims se dio cuenta

gue la cantidad de veces que un cafién lograba su objetivo era despreciable por
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lo que reviso el proceso y compenso la elevacion y el tiempo del balanceo de los
cafiones para tener mayor asertividad. Esto incremento notoriamente la
asertividad al 3000 % y lo mas impactante fue que todo lo esto lo efectud sin

utilizar otro tipo de tecnologia o mayores recursos.

Como se hace mencién en Manganelli & Klein (1994) el proceso inicial de
reingenieria no tuvo ningun incremento en recursos por lo que se puede deducir
que la reingenieria es la modificacion de procesos actuales sin que estos tengan
incremento en los recursos que se deben utilizar, sino mas bien es el
aprovechamiento de estos de una mejor forma, para que tengan un impacto

radical en el resultado del objetivo.

Acorde a Manganelli & Klein (1997), la reingenieria esta ligada a las
modificaciones y/o transformaciones para que impacten o modifiquen los
resultados de las estrategias y procesos corporativos, aspectos en los procesos
claves donde se genere valor agregado, procesos cuyos resultados sean

deficientes, asi como renovacién o cambio de tecnologia.

7.3.2. Tipos de reingenieria

Acorde a Lefcovich (citado por Ochoa, 2015) existen tres tipos de
reingenieria que pueden ser aplicadas segun el tipo de proyecto que se desee
desempefiar dentro de la compafia. La primera de las reingenierias
mencionadas es la reingenieria de procesos para mejorar costos, la cual hace
énfasis en la disminucién de gastos y costos sin que esto tenga impacto en la
calidad, llevando a cabo el mejoramiento de todos los recursos que ya se tienen.
La segunda es la reingenieria para ser el mejor en su clase, esta reingenieria es
especial y deberia ser aplicada por todas las empresas, ya que para poder ser

competitivos las empresas siempre deben estar a la vanguardia en los procesos,
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en los productos o servicios que se comercialicen. Por ultimo, se tiene la
reingenieria para realizar una innovacion radical la cual esta intimamente ligada

a la tecnologia.

Cualquiera que sea el tipo de reingenieria a aplicar se aplicara, se debe
tomar en consideracion los puntos que han sido enumerados por Ochoa (2015),
como lo son “reconocer el cambiante mercado actual, identificar claramente la
definicién de reingenieria de procesos, superar viejas filosofias para mejorar
expectativas renovar el pensamiento y siempre direccionar hacia el éxito” (p. 55
— 56).

7.3.3. Etapas de reingenieria

Manganelli & Klein (1997) indican en su libro que el proceso de
reingenieria consta de 5 partes siento estas: la preparacion, la identificacion, la
vision, la solucion y la transformacion. Estas etapas serdn desarrolladas a
continuacion, con el fin que el lector tenga una idea y un plan para la elaboraciéon

de un proceso de reingenieria.

7.3.3.1. Preparacion

El propésito de la etapa 1 movilizar, organizar y energizar a las personas
que tendran actividades en el proceso de reingenieria. La etapa de preparacion
produce un mandato de cambio, organizacion, estructura y la elaboracién de un
plan por escrito para el equipo de reingenieria. En esta etapa se hace
imprescindible elaborase ciertas preguntas como lo son: ¢cuales son las
expectativas del proyecto?, ¢cudles son las metas del proyecto?, ¢qué tan
agresivos podemos ser sin sacrificar el realismo del proyecto?, ¢quién debe

pertenecer al equipo?, entre otras. (Manganelli & Klein, 1997)
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La etapa uno consta de las siguientes tareas, las cuales son:
reconocimiento de la necesidad o necesidad de solventar algin problema,
elaboracion de consenso con los altos mandos, entrenamiento al personal clave
de la reingenieria y planificacion del cambio. Aunque todas las etas son
importantes se debe tomar en cuenta que ademas de tener alguna necesidad, es
sumamente importante el consenso con los altos mandos pues se debe tener un
lider a cargo, el cual tenga la influencia suficiente para poder implementar la
reingenieria. (Manganelli & Klein, 1997)

7.3.3.2. Identificacion

El propdsito de la etapa de identificacion es el desarrollo y el entendimiento
de un proceso con enfoque en el cliente. La etapa de identificacion define los
clientes, procesos e indicadores de gestion. Las preguntas claves que se deben
elaborar para la elaboracion de esta etapa pueden ser: ¢cudles son los planes
de estrategia de la empresa?, ;como se relacionan cada uno de los procesos
administrativos?, cual es la estrategia o el valor agregado a tener luego de la
implementacion?, ¢cuales procesos deben sufrir la reingenieria?, entre otros.
(Manganelli & Klein, 1997)

La etapa de identificacion, al igual que la etapa de preparacion debe ser
efectuada una por cada proceso al que se le elaborara la reingenieria. La etapa
de preparacion es la que habilita a la empresa a decidir cuales son los procesos
a los que se le efectuara todo el proceso de reingenieria y en que secuencia se
elaboraran estos. Se debe tomar en cuenta que existen algunos procesos que
son realmente conocidos por todos los representantes del equipo. En estos casos
la etapa preparacion puede saltar directamente a la etapa de la vision.
(Manganelli & Klein, 1997)
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7.3.3.3. Vision

El propdsito de esta etapa es el desarrollo de una visién que sea capaz de
lograr un cambio significativo y revolucionario del proceso. Esta etapa identifica
los elementos de los procesos actuales como lo son organizacion, sistemas, flujo
de informacion, procesos actuales y problemas. Es aca donde se pueden
elaborar los procesos comparativos de lo que se desea ejecutar vs lo que se tiene
implementado, asi como el establecimiento de objetivos y métricas. (Manganelli
& Klein, 1997)

Las preguntas claves que se pueden llegar a desarrollar en esta etapa,
para que los resultados sean efectivos pueden ser: ¢,cuéles son los subprocesos,
tareas o actividades que son ejecutados en los procesos propuestos que tendran
cambios?, ¢cual es el flujo del cada uno de los procesos a analizar?, ¢existe
alguna alcanzar los objetivos comerciales y abordar los menesteres del cliente
que parecen imposibles de alcanzar?, ¢como podemos mejorar el rendimiento

de la compafia?, entre otras. (Manganelli & Klein, 1997)

Se debe tomar en consideracién que la etapa de la vision y las siguientes
etapas son elaboradas para todos los procesos que se revisaran durante toda la
reingenieria, mientras que las etapas de preparacion e identificacién, solamente

se elaboran 1 vez durante el proceso total de la reingenieria.
7.3.3.4. Solucion
Las fuerzas que hacen que una reingenieria funcione dentro de las
organizaciones son la tecnologia, la informacion y el talento humano, es por ello

que la estrategia de solucion debe verse desde dos panoramas, los cuales son

la solucion técnica y la solucién social. La solucién técnica, como su hombre lo
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indica, es la que se refiere a nuevos procesos, los cuales efecttan la
especificacion de la tecnologia, estandares, procedimientos, sistemas y controles
que los empleados deben efectuar entre otros. En contraposicién a la solucién
técnica se debe también analizar la solucién social, la cual se enfoca
directamente en temas relacionados con el empleado como lo son modificaciones
de puesto, plan de carrera profesional, entrenamiento entre otros. Manganelli &
Klein (1997)

7.3.3.4.1. Solucién técnica

El propésito de esta etapa es la produccién de un proceso que sea capaz
de dar soporte para alcanzar la vision. En esta etapa da solucién a la ata pregunta
¢,c0mMo? Aunque en algunas oportunidades la automatizacion de los procesos es
la solucién al problema, la etapa de solucion técnica busca no directamente
nuevas tecnologias sino la optimizacion de los recursos, por medio de la correcta

administracion de la informacion y del talento humano. (Manganelli & Klein, 1997)

7.3.3.4.2. Solucién social

La solucién social es mandataria durante la reingenieria pues esta
intimamente al disefio técnico. Los componentes sociales y técnicos de la
reingenieria deben ser congruentes para que el proceso sea efectivo. En caso de
no elaborar la solucion social, el proceso de reingenieria estara predispuesto al

fracaso, pues no contara con el apoyo de toda la cadena organizacional.
El propdsito de dar solucién a la reingenieria de procesos, proporcionar la

dimensién y el alcance social que el proceso tiene. En esta etapa se disefian o

redisefian organigramas, roles y atribuciones, entrenamientos, planes de
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comunicacion interna, planes de entrenamiento entre otros. (Manganelli & Klein,
1997)

Las preguntas que se pueden elaborar para llevar a cabo la solucién social
son: ¢.cuéles son los recursos técnicos y de talento humano que requerimos para
la reingenieria?, ¢ qué actividades debe efectuar cada individuo?, ¢ cuales son las
métricas que regiran al personal involucrado?, ¢cuales son las oportunidades

futuras para el talento humano ?, entre otras. (Manganelli & Klein, 1997)

7.3.3.5. Transformacion

El proposito de esta etapa es poner en practica lo disefiado. La etapa de
transformacién es un sistema de prueba y error o mejor dicho un proceso de
mejora continua, es elaborar todos los ajustes necesarios a lo que se disefid para
que el plan finalmente funcione. En esta etapa se pueden realizar las preguntas
como: ¢.cuando se iniciard a monitorear el nuevo proceso?, ¢cOmo se garantiza
qgue la aplicacion de los procesos mejora sean permanentes?, entre otras.
(Manganelli & Klein, 1997)
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8. PROPUESTA DE INDICE DE CONTENIDOS

INDICE GENERAL

INDICE DE ILUSTRACIONES
GLOSARIO

RESUMEN

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
OBJETIVOS

MARCO METODOLOGICO
INTRODUCCION

. MARCO TEORICO
a. INFORMACION GENERAR DE LA EMPRESA
i.  VISION DE LA EMPRESA
i AREAS DE TRABAJO
i LINEAS DE NEGOCIO
b. GESTION DE ABASTECIMIENTO O SUMINISTRO
i. GESTION DE VENTAS
1. DEFINICION DEL FORECAST DE VENTAS
2. CALCULO DE FORECAST DE VENTAS
a. METODOS CUALITATIVOS
b. METODOS CUANTITATIVOS
C. SELECCION DEL METODO
i, GESTION DE INVENTARIOS
1. CLASIFICACION DEL INVENTARIO
a. TIPO DE EMPRESA
b. NATURALEZA DE LA DEMANDA
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C. PAPEL QUE DESEMPENAN
d. POR EL VALOR QUE TIENEN
2. MANEJO DEL KARDEX

a. INVENTRIO PEPS
b. INVENTARIO UEPS

3.  CONTROL DE INVENTARIO
a. CICLICO O ROTATIVO
b. TEMPORAL

ii. GESTION DE CALIDAD
1.  HISTORIA DE LA CALIDAD
2.  LOGISTICA Y CALIDAD
iv. EMPAQUES Y EMBALAJES
1.  TIPOS DE EMPAQUES
2. FUNIONES DEL MATERIAL DE EMPAQUE
3.  FACTORES PARA EL DISENO DEL ME
v.GETION DE TALENTO HUMANO
1. SELECCION DEL PERSONAL
2. DISENO DEL PUESTO DE TRABAJO
3.  SISTEMA DE INDUCCION
4.  SISTEMA DE ENTRENAMIENTO
5 EVALUACION DEL DESEMPERNO
6 COMUNICACION INTERNA
vi. DISTRIBUCION
1.  TIPOS DE CONTENEDORES
2.  TIPOS DE CARGA
a. CARGA GENERAL
b CARGA A GRANEL
C. CARGA PERECEDERA
d CARGA FRAGIL
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e. CARGA PELIGROSA
3. MEDIOS DE TRANSPORTE
4. CALCULO CAPACIDAD DEL TRANSPORTE
C. REINGENIERIA DE PROCESOS
I. GENERALIDADES DEL PROCESO DE REINGENIERIA
. MODELOS DE REINGENIERIA
iii. ETAPAS DE REINGENIERIA

1. PREPARACION
2 IDENTIFICACION
3. VISION
4 SOLUCION
a. SOLUCION TECNICA
b. SOLUCION SOCIAL
5. TRANSFORMACION

ll.  DESARROLLO DE LA INVESTIGACION
. PRESENTACION DE RESULTADOS
IV. DISCUSION DE RESULTADOS
CONCLUSIONES
RECOMENDACIONES
REFERENCIAS

APENDICES
ANEXOS
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9. METODOLOGIA

El disefio del presente estudio de investigacion es de tipo no experimental
con enfoque mixto con secuencia longitudinal y alcance descriptivo, pues
basicamente cumple con todas las caracteristicas por concepto para ser
catalogado de este tipo, ya que se utilizaran métodos de recoleccién de datos
tanto cualitativos como cuantitativos, asi como no se elaboraran pruebas o
ensayos de error y se utilizaran analisis estadisticos para mitigar el dafio del

producto durante el transporte para una drogueria ubicada en Guatemala.

9.1. Tipo de investigacion

El disefio de la investigacion es de tipo no experimental ya que este
estudio se enfoca Unicamente en el disefio de un modelo logistico E2E que ayude
a mitigar el dafio del producto durante el transporte por medio del analisis
histérico de los datos de los periodos 2021 - 2022 y no la elaboracion de pruebas
gue reafirmen lo analizado, pues la etapa de pruebas e implementacion quedara

a discrecion de la drogueria.

9.2. Tipo de enfoque

Se dice que el enfoque de la presente investigacion es de tipo mixto pues
utilizara tanto métodos cuantitativos y cualitativos para la recoleccion de la
informacion. Los procesos que se analizaran en el modelo de reingenieria a
disefiar corresponden a las areas de Calidad, RRHH, Disefio de empaques,

Ventas, Almacenamiento y Distribucion.
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Dentro del marco metodolégico las areas que Unicamente utilizaran los
meétodos de recoleccidon cuantitativos seran Calidad, Ventas y Almacenamiento
pues utilizaran la revision estadistica de las bases de datos historicas para la
correccion de los procesos que mitiguen el dafio en el corrugado. Por otra parte,
existen areas como RRHH y Distribucién donde se hace necesario el método de
recoleccion de datos mixta, pues se utilizara el método de observacion, plantillas
de Checklist, asi como la revision histérica y andlisis de tendencia de algunos
como % de dafio de producto en un periodo determinado o % de cumplimiento al
plan de entrenamiento anual. Por ultimo, el area de empaque Unicamente se
considera que utilizara recoleccion de datos cualitativa por medio de la

observacion del desempefio del corrugado durante el transporte.

9.3. Secuencia longitudinal

La secuencia del presente estudio es de tipo longitudinal, pues para la
elaboracion del andlisis se tomaran en cuenta datos historicos de 2 periodos
(2021 y 2022) y se compararan los resultados entre los mismos, pues durante
estos periodos la drogueria realizé algunos cambios a los materiales de empaque
gue presuntamente han tenido impacto en el incremento de dafio del producto

durante el transporte.

9.4. Tipo de alcance

El alcance de la presente investigacion es de tipo descriptivo pues se
revisaran procesos, procedimientos y especificaciones previamente escritos por
la drogueria para los productos que han presentado mayor dafio de producto
durante el transporte a través de un checklist que permita analizar la poblacion

de datos en cuestion.
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9.5. Poblacion o muestra

La drogueria ha comercializado 180 productos distintos a nivel nacional
durante el 2021 y 2022. Por lo que la determinacion de la muestra a considerar
sera sobre la cantidad de productos, pues es necesario determinar cuales de
éstos son los que mas darfios sufren durante el transporte. Para la determinaciéon

de la muestra de productos a analizar se utilizara la siguiente formula:

n= No?Z?
(N —1)e? + ¢2Z2

Donde,

n =tamafio de la muestra

N =tamafio de la poblacién

o = desviacion estandar de la poblacion (0.5 % por convenio)
Z = tipificacion de nivel de confianza 1.96

e = error maximo esperado (95 % por convenio)

Tomando en cuenta un tamafio de muestra de 180 y sustituyendo se

obtiene una muestra de 123 productos distintos
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Tabla 9.

Céalculo de muestra

Variable Valor
N 180
o 0.05
Z 1.96
e 0.05
n 122.78
n 123

Nota: Datos numéricos para el célculo de muestra segun la estadistica descriptiva, tomando en

cuenta una desviacion del 0.5 %. Elaboracién propia, realizado con Microsoft Word.

9.6. Fases del estudio
. Fase 1: Revision documental
o La fase niumero 1 corresponde a la revisibn documental de todos
los procesos y procedimientos que tienen que pueden ayudar a
mitigar el dafio del producto durante su transporte. Las areas
detectadas durante el desarrollo del &rbol del problema,
corresponden a Calidad, RRHH, Disefio de Empaques y Embalajes,
Ventas, Almacenamiento y Distribucion.
o Fase 2: Esquematizacion de proceso
o Por medio del analisis de los procedimientos implementados y la

observacion de la carga del producto via fotografica se establecera
la esquematizacion del proceso de capacitacion del personal
operativo, se dara soporte al area de disefio de empaque sobre para
reducir las falencias de que muestran los corrugados al momento
de carga y de transporte, adicionalmente se dara soporte al equipo
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9.7.

de distribucion para que se garantice el % de ocupacion del

producto dentro del contenedor.

Fase 3: Analisis de procesos

(@]

Por medio del andlisis de los procesos establecidos se
determinaran las causas raices fundamentales que impactan en el
dafio del producto transportado, con el fin de proporcionar
soluciones eficaces y eficientes que mitiguen los problemas

detectados.

Fase 4: Disefio de indicadores

o

En esta esta se formularan los indicadores para cada una de las
areas que tienen impacto en el dafio de producto durante el
transporte como Calidad, RRHH, Disefio de Empaques Yy

Embalajes, Ventas, Almacenamiento y Distribucion.

Técnica de recoleccion

Las técnicas de recoleccion de datos que se utilizaran son la observacion,

las fichas de cotejo, la revision de procedimientos y la revision de herramientas

administrativas, para establecer los parametros que permitan la mitigacion del

dafio del corrugado en el transporte. Cada una de estas herramientas y su funcion

son descritas a continuacion.

9.7.1. Observacion

La técnica de observacion sera utilizada por medio de la revision

fotografica del set fotografico de carga de producto al contenedor proporcionado

por la planta en Sur América y por el 3PL en Panama. Esta es evidencia oficial
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del proceso de carga y con base en este set fotografico, a las medidas del
contenedor, a las medidas y pesos de los corrugados se puede establecer si la

carga del contenedor fue elaborada de forma correcta.

9.7.2. Procedimientos

Se revisaran los procedimientos emitidos y aprobados dentro de los
sistemas administrativos, pues se debe garantizar que cada uno de los pasos
gue se encuentren descritos dentro de estos, se estén aplicando para el manejo
del inventario, capacitacion, carga de producto al contenedor, disefio del
corrugado y elaboraciéon del forecast de ventas ya que, de estar en
incumplimiento, se deben elaborar realineaciones que permitan mitigar el dafio
del producto durante el transporte, asi mismo se revisaran las areas de

oportunidad que estos procedimientos puedan tener.

9.7.3. Fichas de cotejo

Se revisaran las fichas de cotejo del picking y packing y recepcion
utilizados por planta y por el 3PL local respectivamente con el fin de obtener la
informacion del producto dafiado recibido localmente, adicionalmente se
revisaran las fichas de cotejo de entrenamientos y comunicacion interna pues se
considera necesario establecer el nivel de capacitacion y de informacién que

maneja el personal operativo.
9.7.4. Herramientas administrativas
Se revisara la informacion incluida en las herramientas administrativas,

como lo son procedimientos, controles de cambio, control de inventarios y manejo

de forecast y se validara que los procesos que se encuentran establecidos para

90



el manejo de estas herramientas, realmente se encuentren vigentes y se estén
utilizando para cada uno de los procesos que impacten en el dafio del corrugado

durante el transporte.

9.8. Variables

Las variables que se utilizaran para el andlisis del presente trabajo de
investigacién, son de tipo cuantitativas, pues se considerara el analisis de los
datos de los periodos del 2021 y del 2022 como base para determinar las causas

asignables a los dafios de los corrugados dentro del transporte.

o % de cumplimiento de capacitacion: se define como el % de
entrenamientos recibidos vs el nimero de entrenamientos asignados en

un periodo determinado.

o % de cumplimiento del proceso de control de cambios: se refiere a la
cantidad de controles de cambio abiertos en la plataforma oficial vs a la
cantidad que se debieron abrir segun el procedimiento vigente de la

empresa.

o % de ocupaciéon del camion: se refiere a la cantidad de cajas que estan
cargadas en el contenedor vs la cantidad de cajas totales que se pueden

cargar segun las dimensiones y la normativa guatemalteca emitida.
o % de procedimientos revisados: se refiere a la cantidad de procedimientos

gue se han revisado y que son aplicables al proceso de reingenieria vs la

cantidad total de procedimientos aplicables.
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o % de producto dafiado: se refiere a la cantidad de producto dafiado
recibido vs la cantidad total de unidades recibidas.

9.9. Matriz de consistencia
La matriz de consistencia describira de forma detallada las variables, el
tipo de variable, indicador y la técnica de recoleccion que se utilizara durante la

presente investigacion, con el fin de establecer el proceso de reingenieria a

elaborar para mitigar el dafio del corrugado durante el transporte.
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Tabla 10.

Definicion de variables

sojonpoud
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Nota: Tabla de relacidon de objetivos, variables, indicadores y técnicas de recoleccion para el

trabajo de investigacién. Elaboracién propia, realizado con Microsoft Word.
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9.10. Resultados

Los resultados esperados luego de aplicada la metodologia propuesta, es
el disefio de un proceso logistico integral, que permita no solo tener al personal
capacitado, el manejo correcto del inventario correcto, los procedimientos
vigentes eficaces, la satisfaccion del consumidor, sino que ayude a mitigar el

dafo del producto durante el transporte.
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10. TECNICAS DE ANALISIS

A continuacion, se desarrollard la técnica de analisis correspondiente que
se utilizard y que avalara el presente trabajo de investigacion para el analisis de
los datos recolectados, con el fin de determinar estadisticamente una medicion
gue proporcione los parametros de aceptabilidad para disefiar la mitigacion del

dafo del corrugado durante el transporte.

10.1. Herramientas estadisticas

En este estudio se utilizara las series de tiempo pues con ello se analizaran
los datos que se tienen de los periodos que abarca el presente estudio de

investigacion.

10.1.1. Media

Para la utilizacion de esta herramienta estadistica se analizaran los datos
histéricos de los periodos 2021 y 2022, con los cuales se determinara tendencia
cuanto, al nivel de entrenamiento recibidos, controles de cambio abiertos y
namero de procesos y procedimientos revisados para los 124 productos con
mayor impacto recolectados de la muestra propuesta. Para este fin se utilizara la

siguiente formula:

Media aritmética = Y X

N
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Donde,
X = es el valor de la observacion i

N = el nidmero total de observaciones

10.1.2. Desviaci6on estandar

Esta herramienta se utilizara para revisar la desviacion que se tiene en
cuanto al % de carga de los camiones vs el estandar permitidos tanto por la
legislaciéon guatemalteca como por el disefio del proyecto. Esta medida
proporcionara que tanta es la dispersion de los datos analizados con el fin de

poder alinear los mismos hacia el objetivo deseado. La formula a utilizar seré:

N —
= ) I-X]
4

N
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11. CRONOGRAMA

En la figura 8 se muestran las actividades y las fases de investigacion, asi
como la temporalidad de cada una de ellas, para completar el proceso de

reingenieria que se encuentra en proceso de disefio
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Figura 8.
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Nota: Descripcién de cronograma de actividades para la elaboracién de trabajo de investigacion

Elaboracion propia, realizado con Microsoft Project.
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12. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

El estudio es factible y todos los recursos financieros que serén utilizados
durante la elaboracion del presente trabajo de investigacion, seran provistos por
el investigador respectivamente. Segun la tabla 8, entre los recursos incluye, pero
no se limita a recursos humanos, financieros, tecnoldgicos, acceso a la
informacion, permisos (en caso de ser necesarios), equipo, infraestructura entre

otros.

Tabla 11.

Recursos Financieros y materiales

Descripcién Unidad de Cantidad Precio Total
Medida necesaria unitario

Recurso Humano

Honorarios asesor  Horas 20

(ad honorem) --

Horas del Horas 180

estudiante --

Recursos

Materiales

Hojas de papel Resmas 4 Q 35.00 Q 140.00

bond

Boligrafos Unidades 12 Q 3.00 Q 60.00

Folders con Unidades 12 Q 2.00 Q 24.00

gancho

Tintas de Unidades

impresion

Servicios

Telefonia celular Costo mensual 12 Q 499.00 Q 5988.00

Internet residencial Costo mensual 12 Q 499.00 Q 5988.00

Transporte Galones de 30 Q 35.00 Q 1050.00
gasolina

Total Q 13250.00

Nota: Presupuesto general para trabajo de investigacion. Elaboracion propia realizado con
Microsoft Word
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14. APENDICES

A continuacion, en el apéndice 1 se muestra el andlisis de causa y efecto
elaborado para poder determinar los procesos que se utilizaran en el disefio de

la reingenieria que se propone.
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Apéndice 1.

Arbol del problema

Producto enviado a

Re empaque de

Efecto destruccion por dafio unidades con dafio
indirecto en empagque primario y leve, para poder ser
secundario. comercializada
§ o v U =
El producto no se El corrugado no -
encuentra estable dentro 8 soporta el transporte El producto mas
del contenedor, lo que al no tener las viano se dafia
Efecto hace que este se mueva caracteristicas y el ; al COIOC?H
directo de manera exagerada material correcto j producto més
durante su transporte, segun tipo de I pesado sobre €l.
dafiando asi las producto

| unidades.

Problema Incremento del 8 % de productos destruidos en una

central drogueria ubicada en la ciudad de Guatemala durante el 2021 y

; —
Bajo 0 alto Mal disefio del Manejo

Causa porcentaje de corrugado segun incorrecto de

directa ocupacion del caracteristicas carga del
contenedor para del producto. _| producto en el
transporte Y contenedor
producto. 3

7] Deficiente

Causa Deficiente \ proceso de

indirecta manejo del capacitacion del
forecast de personal

Nota: Descripcién del andlisis del problema por medio de la metodologia del arbol del problema.

Elaboracion propia, realizado con Microsoft Word.
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En el apéndice 2 se describe de forma organizada el planteamiento de
problema, la pregunta central, las preguntas secundarias, asi como la relacion de
los objetivos planteados para llevar a cabo la reingenieria de procesos, basada

en el arbol las causa
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Nota: Matriz que detalla la relacion entre los objetivos y las preguntas del problema. Elaboracion

propia, realizado con Microsoft Word.
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En el apéndice 3 se muestra la tabla de recoleccion de datos para
el andlisis estadistico de unidades dafiadas segun familia de producto y niumero

de muestra.

Apéndice 3.

Check de recepcion de productos

Check list revision de recepcion de productos

Cantidad
Total de |Cantidad |recibida |%
Fecha de |No. unidades |recibida |no producto
Familia |recepcion|Muestra |recibidas | conforme | conforme | dailado

Nota: Lista de cotejo de recepcion de productos dafiados por familia segin numero de muestra
seleccionada. Elaboracién propia, realizado con Microsoft Excel.

113



En el apéndice 4 se muestra la tabla de recoleccién de datos para el

analisis estadistico de unidades dafiadas rechazadas por cliente segun familia de

producto y nimero de muestra.

Apéndice 4.

Check list revision de comercializacién de productos

Check list revision de comercializacidon de productos

Fecha de
recepcion

No.
Muestra

Total de
unidades
despachadas

Cantidad
recibida

Cantidad
rechazada

% producto
rechazo

Nota: Lista de cotejo de rechazo de productos dafiados por familia segin numero de muestra

seleccionada. Elaboracién propia, realizado con Microsoft Excel
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En el apéndice 5 se muestra el resultado de control de plagio elaborado

por cuenta propia en la plataforma Plagscan.

Apéndice 5.
Control de plagio propio

Results of plagiarism analysis from 2022-10-06 21:21 UTC
A_Castillo Ana_Protocolo_revisado corregido REVISADO (6).pdf

% All sources 20 @ Internet sources 20

Date: 2022-10-06 21:12 UTC

@ www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/335680/Comportamiento_organizacional._La_dina_mica_en_las_organizaciones. pdf

9 matches

@ docplayer es/170804356-Facultad-de-ingenieria.html

6 matches

v 2 @ cybersecurityhoy.files.wordpress.com/2021/07/cissp-dominio-1-seguridad-y-gestion-de-riesgo-preguntas-y-respuestas.pdf

4 matches

@ gdoc.tips/capitulo-1-historia-y-tematica-de-la-logistica-de-que-estamos-hablando-pdf-free.html
2 matches

¥ (0]

M (1]

¥ [3]

v [ @ docplayer.es/5271550-Universidad isco-gavidi -de-Ci conomicas-trabajo-de-graduacion-presentado-por.htmi

3 matches

@ slideplayer.es/slide/13689253/
~ [5] Masac 19 matahae

Nota: Control de plagio elaborada por cuenta propia. Elaboracién propia, realizado con Plagscan.
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15. ANEXOS

En el anexo 1 se muestra el resultado de control de plagio elaborado por
escuela en la plataforma Plagscan, este resultado se encuentra conforme

respecto a los estatutos de la escuela de postgrado.

Anexo 1.
Control de plagio emitido por la escuela

2 70/ l-‘lag(S,\c:\n wy Tuminn Re@sultados del Analisis de los plagios del 10/18/2022, 11:33 AM
- (+]

2709548720101.pdf
1 1 1
Fecha: 10/19/2022, 11:07 AM
*k Todas las fuentes 37 @ Fuentes de internet 29

[o1 Q@ redibai-myd.org/portal/iwp-content/uploads/2019/03/Logistica-y-Productividad-10-4. pdf
0.9% | 12 resultados
Q@ es.slideshare.net/jaespichan/espichn-jhonanlisispropuestapronsticosgestindeinventarios
[2] [o.2% ] 8 resultados
2 documentos con coincidencias exactas

Q@ docplayer.es/170804356-Facultad-de-ingenieria.html

0.1% | 5 resultados

Q@ ri.ues.edu.sv/id/eprint/14202/1/VALUACION DE LOS INVENTARIOS DE ACUERDO A LA NIIF PARA PYMES EN LAS EMPRE

& resultados

Q@ bibliotecaunapec.blob.core . windows.net/tesis/TESIS_C2_IND_08_2017_ET180005.pdf

0.2% | 6 resultados

[5]
[6]

[7]

Nota: Control de plagio elaborada por Escuela de Post Grado de la Facultad de Ingenieria.
Plagscan (2022) Resultados de control de plagio
(https://www.plagscan.com/doc?147345026&sharekey=S3CPW24vCjoyZqHxymrR) consultado
el 19 de octubre 2022. De dominio publico
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