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conseguir o resolver una cosa.

Key Performance Indicator por las siglas en inglés, es un
indicador de despefio usado para medir eficiencia, eficacia y
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RESUMEN

En el trabajo presentado a continuacion tiene como objetivo el disefio de
un sistema de gestién de calidad para el proceso de investigacion y desarrollo
para mejorar la cadena de suministros de una organizacion que produce pinturas
y recubrimientos, tomando como referencia el modelo de gestién de calidad de
la 1ISO9001, este modelo de gestion pretende obtener mejoras continuas para en

todos los procesos.

Sin embargo, una de las problematicas de raiz proviene de proceso
mencionado anteriormente, ya que este es el encargado de velar por las
aprobaciones de materias primas en formulaciones, desarrollos de nuevos
productos, en donde se ven catalogados partiendo de su origen; siendo base
agua o base solvente, siendo este un punto de partida para la realizacion de los
demas procesos para poder manufacturar y llevar a cabo toda la logistica de

ventas.

Primeramente, se hara una revision documental de los registros para
poder obtener una ampliacién del panorama de lo que ha sucedido en los ultimos
anos. Mediante un analisis de propiedades cualitativas y cuantitativas de
realizara la clasificacion de productos para luego poder mediante un analisis
descriptivo, mediante la recoleccidn de datos, la estimacién los tiempos de
produccion a nivel laboratorio. Este servira para poder filtrar los tiempos acordes
al tipo de producto. Este también sera acompanado por encuestas para una

evaluacion al cliente, para obtener paramétricas del servicio prestado.

Xl



Seguido de estas evaluaciones, seran complementadas por la propuesta
de indicadores para el departamento para la promocion de las entregas a tiempo
mejorando asi toda la cadena de suministros y el servicio al cliente. En donde
sera también una manera de manejar cierta estandarizacion en las entregas por
parte de la organizacién en general, representando una parametrizacion a nivel

corporativo en sus lineas operativas técnicas.

Por ultimo, se generara un informe por la direccién parametrizando una
matriz de riesgos para la previsualizacion de mejoras continuas tal y como lo
establece la ISO9001. En donde estas seran evaluadas minimo anualmente para

el seguimiento y descubrimiento de nuevos riesgos.
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1.  INTRODUCCION

Esta investigacion de sistematizacion tiene como objetivo el disefio de la
gestion de calidad en un proceso especifico, siendo investigacion y desarrollo, la
cual se ve afectada en la entrega de desarrollos y estudios que afectan
directamente a la corporacion Grupo Solid. Este tipo de investigacién es una
sistematizacion de los procesos involucrados en la cadena de suministros que
generan atrasos en los procesos de produccién, compras, mercadeo, ventas y
los demas departamentos que dependen de los procesos secundarios

anteriormente mencionados.

La investigacion generara como perspectiva general un cambio de
eficiencia en la corporacion ya que habra una reduccion de tiempo para el
arranque de los procesos consecuentes a este. En donde se aportara la
realizacion de identificacion de registros, procedimientos, instructivos y gestion
de riesgos del departamento mencionado. Ademas de contar con una expansion

de mejoras continuas que generen beneficios constantes.

La importancia de la solucion se vera directamente en la entrega de
desarrollos y estudios hacia los clientes internos de la corporacion con la
estimacion de un mejor servicio al cliente, en donde se tendra en evaluacion
indicadores para poder eficientizar el proceso del departamento, con resultados

reflejados en la entrega en un mejor tiempo de desarrollos y estudios.

El esquema de solucion se vera con una metodologia de enfoque respecto
a la ISO9001:2015, en donde la viabilidad de su realizacién se tomara en cuenta

variables cualitativas y cuantitativas, para la medicion de satisfaccion al cliente.



En donde estas variables ayudaran a medir los indicadores de gestion que se

emplean, por ejemplo, el tiempo de servicio.

El estudio contiene informacién que sustenta la investigacion en donde el
objeto del estudio sera evaluado de manera de visualizar el problema y gestionar
asi las soluciones que radican en el proceso. Esto con la finalidad de visualizar
la unidad de analisis del estudio, que genere la orientacién hacia qué y quién se
esta analizando para una ejecucion eficiente a la gestion de calidad. Y asi generar
evidencia la gestion del disefio de calidad hacia el departamento segun lo solicite
la normativa internacional ISO9001:2015 y las herramientas que requerira dicha
investigacion mediante los sistemas de implementacion involucrado, SAP. Esto
con la finalidad de delimitar las entregas de estudios y desarrollos con un tiempo

prudencial para un mejor servicio al cliente.

Capitulo I: marco tedrico, en el cual se amplia la informacion y los
conocimientos requeridos para que la investigacion sea comprendida con

relacion al contexto del modelo de gestion.

Capitulo II: desarrollo de la investigacion, en donde se delimitan las fases
de la investigacion, considerando los diagnosticos a realizar para llevar a cabo la
situacion de la planta de pinturas y recubrimientos especificamente del proceso
de investigacion y desarrollo. En donde se utilizara la observacion de toda la
informacion documentada, para la obtencidn de datos necesarios. Luego de
determinar las deficiencias en el modelo de gestion, partira de establecer
agrupaciones de las entras y en definir la correcta aplicacion del sistema EPR de
manera que se pueda controlar de una manera 6ptima el flujo de informacién y

la mejora continua, parametrizando los indicadores.

Capitulo Ill: se presentara la discusion de resultados.



2. ANTECEDENTES

Este documento servira de guia para profundizar la investigacién sobre los
sistemas de gestion en los indicadores de tiempo de entrega, el cual aportara
informacion importante, en donde se basara por medio de un disefio de gestidon
de calidad por medio de la ISO9001, en donde se contempla una mejora en el

proceso de investigacion y desarrollo.

En cuanto a, (Santoyo, 2020) el incremento de la digitalizacion ha sido de
beneficio para personas que quieran minimizar espacios, orden y estar a la
vanguardia para las diferentes gestiones relacionadas en los procesos ya que
esta tendencia sobre como encontrar en un entorno cambiante en todos los
ambitos, siendo necesario una adaptacion a algun modelo de gestién, que

permita alcanzar mejora en los procesos requeridos por los clientes.

El aporte para esta investigacion es el mejoramiento de productividad en
el departamento de investigacion y desarrollo.

El motivo de que las organizaciones se ven en la necesidad de migrar a
estos métodos, de forma similar (Villacis, 2020) define que tienen como finalidad
el incrementar su competitividad y garantizar su supervivencia y crecimiento en
el mercado. El aporte para esta investigacion es la guia de disefio de un sistema
de gestion mixto mediante una investigacion descriptiva exploratoria basado en
la normativa ISO9001:2015.

El proceso a analizar y disenar es el area técnica de desarrollos y estudios,

esta empresa trabaja directamente el servicio al cliente, por lo que la realizacién



de un disefio de gestion creara una unién en la cadena de suministros y
enfatizando su importancia al ser un enlace para dar una excelente atencién al

cliente con la implementacion de una mejora continua.

En cuanto a, (Soto, 2018) manifiesta que todo esto a través de planeacién,
medicion, analisis y mejora de sus procesos teniendo como base fundamental el
uso y la aplicacion de la normativa 1ISO9001:2015. EI aporte para esta
investigacion es la aplicacion de reingenieria como una herramienta para hacer

mas eficiente un proceso de cadena de suministro.

El presente trabajo presenta el disefio de modelo de gestion de una
empresa referente a pinturas y recubrimientos en donde se podra reorganizar el
departamento mediante una matriz y clasificacidn, siendo estas evidenciadas en
la gestion mixta en la empresa oleo hidraulica en Cienfuegos, Cuba, al igual que
el estudio realizado por (Valdez, 2014) donde su aporte para esta investigacion
es una eficiente informacion documentada para una mejor operatividad de las
actividades de gestion de los proceso, basados en riesgos e implementacion de
medidas de control.

Considerando que esta es una investigacion de tipo no experimental se
utilizé el disefio descriptivo y proyectivo como lo demuestra (Medrano, 2021), en
su investigacion referente al modelo de gestion de calidad de servicios para
laboratorios; donde su aportacion para esta investigacion es la orientacion es en
un proceso de mejoramiento continuo que involucre directamente a la
organizacion, permitiendo que el mismo, pueda ser evaluado y comparado con

los procesos internos de la compaiiia.



3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En una industria de pinturas y recubrimientos, existe la problematica en la
entrega fuera de tiempo convenido con el cliente de proyectos / estudios /
desarrollos debido a que no existe un eficiente disefio de gestion en el proceso
de investigacion y desarrollo, generando un atraso en la cadena de suministros

en la empresa.

3.1. Descripcion del problema

El problema radica en la mala gestion de calidad existente en el
departamento de investigacion y desarrollo. Por lo que la efectividad ha quedado
estancada por la falta de registros, procedimientos e instructivos en el proceso
respectivamente, problemas con las versiones de documentos y altos consumo
de papel, generando asi una pérdida de tiempo. Las deficiencias se vuelven un
problema para toda la empresa ya que este proceso genera atrasos en la cadena
de suministros, atrasando asi, directamente al departamento en la entrega de
estudios y desarrollos a los clientes correspondientes.

Por lo que la falta de orden por no tener procedimientos establecidos para
los clientes genera deficiencia en la gestion de organizaciones y a su vez no
existen métricas de deficiencias por lo que podria ser una oportunidad de mejora
y también la falta de planificacion del disefio y desarrollo de productos. También
existe una falta de estandarizacion en la gestion de documentos.



3.2 formulacién del problema

Esta sera la etapa donde se estructura la idea de investigacidn que se vera
efectuada por una pregunta centra y preguntas de investigacién delimitando
hasta llegar a punto de viabilidad.

3.21. Pregunta central

¢ Cual es el disefo de un sistema de gestidon que mejore la eficiencia en
los procesos en la cadena de suministros en el departamento de investigacion y

desarrollo en una industria de pinturas y recubrimientos?

3.2.2. Preguntas de investigacion

. ¢ Cuales son las variables que interfieren en los tiempos de entrega para
mejorar el servicio al cliente en el departamento de investigacion y

desarrollo en una industria de pinturas y recubrimientos?

. ¢, Cuales son los tipos de entradas en el proceso que influyen o que afectan
los tiempos de entrega en el departamento de investigacion y desarrollo

en una industria de pinturas y recubrimientos?

o ¢, Cuales son los indicadores propuestos para el sistema de gestidén para
la reduccién de tiempos de entrega de entradas del proceso de

investigacion y desarrollo en una industria de pinturas y recubrimientos?



3.3. Delimitacion de estudio

La limitacion se concreta en el disefio de gestién de calidad, para una
mejora en la cadena de suministros, en el proceso de investigacion y desarrollo
en donde se tiene una deficiencia en la entrega tardia, por lo que la mala atencién

de servicio al cliente interfiere en los procesos consecuentes.

3.3.1. Limite temporal

Se tiene contemplado la finalizacién de del estudio en mayo del afio
2023, fecha que tiene propuesta la empresa como limite.

3.3.2. Limite geografico

La investigacion se realizara en el departamento de Escuintla,
Guatemala. En la fabrica de recubrimientos y pinturas, Superbia. Ubicada en el
kilometro 62.5 de la carretera antigua al puerto San José, Masagua.

3.3.3. Limite espacial

La investigacion se realizara con el departamento de Investigacion y
Desarrollo en conjunto con Gestion de Calidad en una industria dedicada a la
manufactura de pinturas y recubrimientos con la implementacion de un modelo
de gestion internacional ISO9001 con la finalidad de mejorar la entrega de
indicadores en el proceso correspondiente.



3.4. Viabilidad

Debido a los cambios constantes ocurridos en el area de industrializacién
y mejoras continuas existentes en ambito de pinturas y recubrimientos, se debe
adaptar a los constantes cambios del mercado y a las necesidades que los
consumidores requieran, tal es el caso que se debe estimar mejoras continuas,
ya que este mercado se expande y que adicionalmente represente un beneficio
para el negocio. Por lo que la implementacion de ISO9001 llega a ser viable en
este proceso para poder seguir creciendo de una manera estandarizada y
ordenada. Se cuenta para investigacion con los recursos proporcionados por la

organizacion.
3.5. Consecuencias de realizar la investigacion

Disefiar un sistema de gestion para el departamento de investigacion y
desarrollo con la finalidad de mejorar el proceso de la cadena de suministros en
la corporacion.

3.5.1. De realizarse

Para que el modelo de gestion se lleve a cabo; la organizacion obtendra

un beneficio en lo referente a una eficiencia en el proceso de investigacion y

desarrollo, por lo que estas seran las siguientes:

. Gestionaran un registro de las gestiones de calidad a considerar en el

departamento investigacion y desarrollo.

o Se determinaran las causas principales por las que no se han obtenido

resultados satisfactorios en la cadena de suministros.



. Aumento de efectividad en el proceso de investigacion y desarrollo.

. Beneficio no solo para la gestion de operaciones en la cadena de
suministro interno de investigacion y desarrollo sino para los distintos

procesos y areas de la empresa.

. Se tendra un orden de informacién documentada para la imposicion de

mejoras continuas en el proceso.

3.5.2. De no realizarse

De no llevar a cabo la investigacion, la organizacion sufrirda consecuencias
notables en el departamento de investigacion y desarrollo, ya que esta posee un
déficit en la entrada de sus procesos y consecuentemente habra repercusiones

en el transcurso de sus desarrollos, viendose afectado de la siguiente manera:

o Se continuaria realizando procedimientos en desorden, en donde no

habria una eficiencia correcta en el proceso de investigacidon y desarrollo.

. Datos incorrectos por la falta de informacion documentada, generando
atrasos en la entrega de resultados.

. Mala planificacion para sobrellevar las entregas a tiempo para el
departamento.

. No existiria un proceso de mejora continua en la empresa y procesos.

. No existiria un manejo de insumo de materia baja o no uso.
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4. JUSTIFICACION

La linea de investigacion se situa en la linea de investigacion de Sistemas
de Modelos de Gestion den el area de Sistemas Mixtos de Gestion en Gestion
Industrial de la Universidad de San Carlos de Guatemala En la cual propone una
metodologia descriptiva para establecer un disefio de un modelo de gestién de
indicadores (KPI), para reducir tiempos de entregar en el proceso de

investigacion y desarrollo para un mejoramiento en la cadena de suministros.

La necesidad de esta investigacion surge de la deficiencia existente en la
tardia operativa interna que ofrece el departamento de investigacion y desarrollo
haciendo referencia de su servicio al cliente, ya que en los ultimos afios se ha
recibido quejas sobre el alargamiento en la entrega de desarrollos y estudios por
parte del proceso mencionado con anterioridad, generando un cuello de botella

en la cadena de suministros de la corporacion.

La importancia de la investigacion radica en el interés por aportar una
mejora para la empresa en su gestion de calidad. En donde se consideraran
variables indispensables para poder corregir y eficientizar los procesos internos,
ya que de esto dependera que la investigacion pueda suplir con la demanda de
clientes internos, generando asi una gestion de disefio con la implementacion de

indicadores representativos para la compaifiia.

La motivacion de esta investigacion es disefiar la gestion de calidad del
proceso de investigacion y desarrollo, para que la cadena de suministros no se
vea afectada por dicho departamento, generando una mejor atencion al cliente

con la relacion en tiempos de entrega de resultados solicitados por la corporacion.
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Los beneficios sera una mejora primeramente en la gestién de calidad
representada por la normativa internacional 1SO9001:2015, en donde el
cumplimiento de todas sus especificaciones tendra un valor significativo para las
auditorias internas como externas, generando no conformidades en el proceso.
La correcta implementacion de la gestidn de calidad generara una mejoria en los
procesos de toda la cadena de suministros ya que la representacion de esto sera
medida en tiempos.

Los beneficiarios seran directamente el departamento de investigacion y
desarrollo, ya que la implementacion traera un orden ante la planeacién de la
ejecucion de sus emisiones correspondientes. A su vez, la corporacion tendra un
beneficio directo ya que dicho disefio tendra un impacto en la cadena de
suministros, y a su vez las no conformidades que se obtengan seran de renombre

hacia la empresa.
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5. OBJETIVOS

5.1 General

Disefar un sistema de gestion que mejore la eficiencia en los procesos de
la cadena de suministros en el departamento de investigacion y desarrollo
mejorando el tiempo de entrega a clientes.

5.2 Especificos

. Evaluar las variables que interfieren en los tiempos de entrega para una
mejor estimacion de entregas para mejorar el servicio al cliente en el
departamento de investigacion y desarrollo en una industria de pinturas y

recubrimientos.

o Identificar los tipos de entradas en el proceso para catalogar los tiempos
de entrega del departamento de investigacion y desarrollo en una industria

de pinturas y recubrimientos.
o Estimar los indicadores para la reduccion de tiempo en la entrega de

entrantes del proceso de investigacion y desarrollo en una industria de

pinturas y recubrimientos.
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6. NECESIDADES A CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCION

Este estudio surge de la necesidad de generar un mejor servicio al cliente
mediante un disefio de gestion de calidad para el proceso de investigacion y
desarrollo que conlleva el mejoramiento de la cadena de suministros de la
corporacion en un proceso determinante y puntual como lo es la optimizacién de
entrega de desarrollos y productos nuevos a clientes internos y externos de la

corporacion.

El esquema de solucién comprendera de la obtencidon de informacion
prioritaria de los procesos internos del departamento de investigacion y
desarrollo, en donde conlleva la implementacion de registros, instructivos y
procedimientos; que contengan informacién esencial para delimitar los procesos,
parametrizando asi los productos a realizar, generando tiempos estipulados para

un mejor control y entrega de los mismos.

. Fase 1. Revisidon documental

Esta es la fase inicial del trabajo de investigacion en el cual se revisa toda
la documentacion y papeleria requerida y necesaria para la realizacion de este.
En donde se debera revisar los documentos de registros, procedimientos e
instructivos del departamento de investigacion y desarrollo. Estos conllevan a la
revision de minutas realizadas en las reuniones por la direccién, en donde
reflejara las oportunidades de mejora respecto al proceso especifico en la cadena

de suministro.
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. Fase 2. Determinar las deficiencias en el sistema de gestién del proceso

correspondiente a investigacion y desarrollo.

Para la determinacién de las deficiencias en el departamento de
investigacion y desarrollo se debera realizar encuestas a los clientes para estimar
y numerar las fallas ocurridas y asi poder mejorar el tiempo de entregas. Estas
se tendran delimitadas por la revision por la direccion para tomar como prioridad

la secuencia en la cadena de suministro.

o Fase 3. ldentificacién de los tipos de entradas para el departamento de

investigacion y desarrollo.

Se implementara mediante un registro, una clasificacién de entradas al
proceso en donde este servira para mejorar el servicio al cliente en el
departamento de investigacion y desarrollo. Para esta clasificacion sera
necesario parametrizar los tiempos para poder brindar un mejor servicio,
tomando en cuenta la cantidad de tiempo que conlleva realizar todas las pruebas.
Toda esta evaluacion sera mediante la normativa 1ISO9001:2015 para la
certificacion de esta estandarizacion de normas internacionales. Por lo que los
parametros regidos por la documentacion implementada seran bajo los requisitos

de esta norma.

. Fase 4. Estimacion de los indicadores para la reduccién de tiempo en la
entrega de las entradas del departamento de investigacion y desarrollo.

Para la consideracion de los indicadores, se debera tener como prioridad
la entrega en tiempo de las entradas, sumandose a estas las mejoras continuas
referentes a la direcciéon. En donde estas coincidiran en aspecto no solo de

servicio al cliente, si no también ahorro general para la empresa, siendo aun mas
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eficiente el proceso de investigacion y desarrollo. Asimismo, la estimacion de los

indicadores serviran para la mejora documentada en los registros del proceso.
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7. MARCO TEORICO

71. Antecedentes de la empresa

La empresa ubicada en el departamento de Escuintla ha trabajado bajo
atenciones de cubrimiento de demanda, sin embargo, en los ultimos afios no se
han realizado evaluaciones de oportunidades de mejora por lo que no existe
registro en mediciones de efectividad en la cadena de suministros. Por lo que se
requiere la implementacion para poder disefiar un modelo de gestion segun lo

declara el normativo ISO9000.

711. Pinturas y recubrimientos (procesos)

Una pintura o bien un recubrimiento es un producto que es basicamente
una mezcla heterogénea de productos que una vez aplicada y seca, se
transforma en una pelicula continua sin adhesién ante un secado superficial e
interno, que posteriormente forma una pelicula continua con las caracteristicas y
parametros para las que ha sido creada y proyectada (Carbonell, 2019). Estas
estan orientadas a distintas superficies a aplicar, siendo desde fibrocemento,
tabla yeso, hasta metal u asfalto. Teniendo como variables su clasificacién en
funcién del tipo de acabado que demande y de las restricciones de aplicacion y
secado en base a su sustrato.

7.1.2. Proceso de pinturas y recubrimientos

En un proceso de fabricacion de pinturas o de recubrimientos se

contempla que su proceso de produccion es totalmente fisico y se generan en
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cuatro fases diferenciadas por los procesos que conlleven la disminucion de
particulas para una mejor humectacion, creando un equilibrio para la obtencién

de una solucioén favorable:

. Dispersion: esta fase es caracterizada por unificar las resinas, solventes y
aditivos que asistan a dispersion, garantizando asi la pintura; previo a una
evaluacion de una estequiometria para que seguidamente se puedan
agregar en agitacion los pigmentos y carga. En donde este proceso se
lleva a cabo con una dispersién a alta velocidad con el fin de romper las
particulas de pigmentos y cargas, este esfuerzo cortante crea asi una
mejor humectacion para que estos puedan proveer un poder tintéreo y

activacion exitosa.

. Molido: las pinturas o recubrimientos no siempre logran obtener un tamafio
de particula homogéneo o pequefio idéneos en una dispersion, para
obtener las propiedades requeridas y que estas tengan un funcionamiento
correcto. Por lo que en estos casos es necesario una molturacion en
molinos, este proceso generalmente se usan perlas de silicato de circonio,
en donde, su proposito es generar una friccion entre las particulas para

estas puedan obtener una fineza alta.

. Dilucion: cuando el proceso de molienda es finalizado, este genera un tipo
de pasta molida, en donde el segundo paso es la competicion, en donde
este se concluye con solventes, secantes o tintes; en donde la forma de
incorporarlos es por medio de la agitacion. Estas adiciones deben ser
agregados uno a uno para evitar posibles reacciones entre ellos y con una

agitacién lenta, dando tiempo a que puedan activarse adecuadamente.

20



. Ajuste de viscosidad y pH: este es el ultimo paso para la terminacion de
una pintura de base agua, ya que los recubrimientos de base solvente son
ajustados unicamente en viscosidad debido a que la cantidad de hidroxilos
que poseen los solventes generan una discrepancia en los puentes de
hidrogenos; por lo que la variable del potencial de hidrogeno aplica solo
para pinturas con base agua; la finalidad de un control de estos parametros
es para controlar que la pintura o recubrimientos manufacturados posean
un aspecto de fluidez homogéneo en todas las fabricaciones y que se
ajuste a las necesidades de aplicacion de esta.

Figura 1.

Proceso de produccion en pinturas
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Nota: La grafica denota el proceso general de fabricacion de pinturas y recubrimientos. Obtenido
de A. Ulrich (2008) Un plan para obtener beneficios en la era del poder del cliente. (p.38) Pearson
Education, Inc.
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7.1.3. Tipos de pinturas y recubrimientos

En los tipos de pinturas y recubrimientos la empresa la sostiene por medio
de cuatro pilares esenciales, en donde esta la de uso arquitectonico, maderas,

industrial y automotriz.

Estas cuatro areas son directamente en cuanto a la aplicacion, sin
embargo, en referencia al tipo de procesos, pueden incluirse las de
emulsionadas, que estas son pinturas en donde predomina el agua, por lo que
es base agua cuyo destino principal es la arquitectura estética y el resguardo 3n
productos de mamposteria. Seguido estan los barnices, que son identificados por
ser con poco recubrimiento, creando cierta transparencia; en donde estos tienen
como prioridad la proteccion y estética en diferentes superficies. Y productos
auxiliares, que son recubrimientos destinados a la proteccion de agentes

biolégicos o en la reaccion de oxigeno.

Otra manera de clasificar por tipos dentro las pinturas que sirven en la
proteccion industrial estas hacen referencia en este gremio ya que estas se
utilizan en la proteccion de estructuras metalicos o bien sustratos de diferentes
componentes en donde el fin de prevenir el ataque de los agentes atmosféricos
y evitar contagios (Stoye, 1998), teniendo consideracion la proteccion térmica de

las estructuras.

o Imprimacion: esto es llamado a una capa de pintura de alta pigmentacion
que debera poseer cierta adherencia y capacidad anticorrosiva al sistema
de pintura, la cual también puede ser medida por onda electromagnéticas
para poder percibir iones de sacrificio.

. Masilla: pasta espesa, cuya funcion es tapar grandes defectos.
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Sellador: asi es llamado a los recubrimientos que son utilizados para cubrir
el poro de la superficie, proporcionando asi, una superficie de absorcion
uniforme, en donde esta propiedad creara una mejor nivelacion para que
posteriormente pueda aplicarse un nuevo producto o bien ser un producto
que sirva de acabado, usualmente estos productos se utilizan sobre

madera.
Acabado: es el recubrimiento final que dara las caracteristicas estéticas
que contengan brillos, tersidad y que genere la resistencia requerida ante

agentes externos.

Laca: es un acabado semitransparente o pigmentado para el acabado en

una superficie de madera, normalmente es utilizado en el area de muebles.

71.4. Estructura organizacional

Una organizacion es tanto un proposito articulado como un mecanismo

establecido para lograrlo. Es predominante que las organizaciones que participen

en un proceso continuo de evaluacion de sus determinantes, debatiendo,

validando y redefiniendo la forma en que este vinculados con sus entornos.

Las organizaciones eficaces se mantienen en el mercado viable, mientras

que las organizaciones ineficaces fracasan en la tarea de alineacion del mercado.

Las organizaciones también deben modificar constantemente el mecanismo

mediante el cual logran sus propdsitos, reorganizando su estructura de roles y

relaciones y sus procesos de toma de decisiones y control. Las organizaciones

eficientes establecen mecanismos que complementan su estrategia de mercado.

Las organizaciones ineficientes luchan con esta estructura y mecanismos de

proceso.
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Las organizaciones actuan para crear sus entornos; hasta hace poco, gran
parte de la investigacion organizacional se ha basado en la suposicion de que las
organizaciones responden de manera predecible a las condiciones que las
rodean (Raymond, 2003), ajustando su propdsito y forma para satisfacer las
caracteristicas del mercado y otras caracteristicas ambientales.

7.1.5. Investigacion y desarrollo

La investigacion y el desarrollo hace referencia a dos procesos
entrelazados de investigacion (para identificar nuevos conocimientos e ideas) y
desarrollo (Keeley, 2013). Las empresas emprenden con este departamento para
desarrollar nuevos productos, servicios o procedimientos que les ayuden a crecer

y ampliar sus operaciones.

Dentro de la organizacién ubicada en Escuintla, es el proceso encargado
de desarrollar formulaciones y proyectos de desarrollo en materia de gestion de
los clientes internos de la corporacion. Este engloba la responsabilidad de la
ejecucion de procesos de investigacion basica y aplicada en campos
relacionados con la gestion de calidad, coordinando la transferencia de los

resultados a las dinamicas de la cadena de suministro.

7.1.6. Tipos de entradas

En la organizacion se tiene contemplado las entradas correspondientes al
departamento en donde este se ve por medio de sus clientes, en donde pueden
ser de manera interna y externa; por lo regular este tipo de logistica se ve filtrada
por el cliente interno, ya que existen diferentes procesos que requieren de las
asesorias técnicas y desarrollo de productos. Por lo que las entradas se veran
por medio de:
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o Desarrollos: son productos que requieren de una formula base en la cual

se trabaja como plantilla para ajustes en propiedades o color.

o Estudios: son aquellos en los que se considera una evaluacion previa a la
gestion de un desarrollo, este puede ser la evaluacion de alguna materia

prima, o bien un integro de un producto.

. Proyectos: son productos en aspiracion en donde se plantea todo el

producto, por lo que requiere partir de una formulacion desde cero.

7.2. Cadena de suministros

Es una sucesion de acciones realizadas con la necesidad de instalar y
comercializar un producto o un servicio con grandes expectativas en un mercado,
mediante un estudio de mercado que conlleve su estudio econémico. Toda
empresa u organizacion creadora de valor y deseosa de mejorar su

competitividad puede lograr sus objetivos si se basa en la cadena de valor.

Las empresas gastan miles de millones de dolares cada afo en
innovacion. Muchos creen errébneamente que la innovacion solo se trata de
disefiar productos y servicios geniales. Contratan a los mejores ingenieros,
disefiadores, artistas y arquitectos, pero no invierten en organizaciones y
procesos que son fundamentales para hacer realidad el disefio. Una de las
organizaciones a las que no se le da importancia es la cadena de suministro.
Para que la innovacion llegue al mercado, las piezas tienen que ser adquiridas a
los proveedores, el producto tiene que ser ensamblado o fabricado en plantas, y

luego tiene que ser entregado a los clientes de una manera rentable.
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Los desafios no terminan aqui. Si los productos tienen éxito, la cadena de
suministro deberia ser capaz de escalar rapidamente para satisfacer la creciente

demanda, repararlos durante el uso y eliminarlos después del uso (Sarkar, 2017).

7.21. Proceso en la cadena de suministro

La gestion de la cadena de suministro es el proceso de entrega de un
producto a partir del recurso primario al consumidor. Incluye planificacion de
suministros, planificacién de productos, planificacion de la demanda, planificacion

de ventas y operaciones y gestion de suministros.

Un impacto positivo o negativo en la cadena de suministro resuena en todo
negocio, en donde existen dos areas principales de impacto: la felicidad del

cliente y el retorno de la inversion.

El mayor rendimiento se mide en términos de la eficiencia de todos los
involucrados en la organizacidon y personas para llevar bienes y servicios al

mercado involucrando la cadena de suministros de esta indole.

El aumento de la eficiencia de la cadena de suministro puede ser
interpretada como una presion sobre el equipo y sus capacidades, ya que los
costos y los presupuestos se mantienen estables o reducidos cuando se espera
que muevan el mismo o un mayor volumen de producto al mismo nivel de calidad

o mas alto.
El proceso de gestion de la cadena de suministro se compone de cuatro

partes principales: gestion de la demanda, gestion de la oferta, y gestion de la
cartera de productos (Grant, 2015).
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o La planificacion de la demanda: es el proceso de prevencion durante la
demanda que servira para cerciorar que los productos se puedan entregar
de forma fiable. La planificacion efectiva de la demanda puede
reestablecer su precision de las previsiones de ingresos, alinear los niveles
de inventario con los maximos y minimos de la solicitud mejorando la

rentabilidad de un canal o producto en particular.

. Gestidn de suministros: esta esta compone de cinco areas, preparacion
de suministros, preparacién de la produccion, planificacion de inventario,

planificacion de la capacidad y planificacién de la distribucidn.

o Planificacion de ventas y operaciones: es un proceso mensual integrado
de gestibn empresarial que permite al liderazgo centrarse en los
principales impulsores de la cadena de suministro, incluidas las ventas, el
marketing, la gestion de la produccioén, de inventario y la introduccion de

nuevos productos.

o Gestion de la cartera de productos: es el proceso desde la creacion de una
idea de producto hasta la introduccién en el mercado. Una empresa debe
tener una estrategia de salida para su producto cuando llegue al final de
su vida util o en caso de que el producto no se venda bien.

7.2.2. Las cinco fuerzas de Michael Porter

Para tener idea entendible sobre las fuerzas de este describe Porter
(1990):

Las cinco fuerzas de Porter es un modelo que identifica y analiza las

competencias que dan forma a cada industria y ayudan a determinar las
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debilidades y fortalezas de una industria. El analisis de las cinco fuerzas
se utiliza con frecuencia para identificar la estructura para determinar la

estrategia corporativa.” (pp. 256 - 266).

7.2.3. Rivalidad entre competidores

La rivalidad entre competidores puede tener un efecto poderoso en la
ventaja competitiva, ya que da forma a la configuracion y la economia de la

cadena de valor.

Esta es de impacto positivo ya que al contar con este tipo de competencia
obliga a una organizacion a tener mejoras continuas, siendo de relevancia e

importancia para los consumidores.

7.24. El poder de los clientes

Las cinco fuentes que influyen en el poder del cliente son:

° Aumentar la entrada a la informacion: los clientes ahora tienen acceso a

la informacion sobre una empresa y sus productos de una multitud de

fuentes.

o Acceso a mas alternativas: los clientes pueden encontrar productos de la

competencia mas facilmente. Los motores de busqueda, los sitios de
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comparacion y las resefias en linea permiten a los clientes encontrar los

mejores productos al precio mas bajo.

Transacciones directas mas simplificadas: los clientes pueden comprar

desde cualquier lugar, independientemente de su ubicacion fisica.

El internet simplifica las transacciones tanto para los consumidores como
para los clientes industriales. Los clientes pueden conectarse

directamente con los proveedores para comprar bienes y servicios.

Aumento de la comunicacion entre los clientes: los clientes potenciales
pueden averiguar si una empresa ha maltratado a antiguos clientes
consultando y colaborando con ellos a través de internet. Los clientes
intercambian informacion sobre la eficacia de los servicios y se asesoran

mutuamente sobre como tomar el control de sus adquisiciones.

Aumentar el control sobre los contactos: los clientes pueden evitar los
esfuerzos de marketing de una empresa. Los consumidores tienen mas

control sobre el flujo de mensajes de marketing en sus vidas.

Por lo que la industria se ve en la necesidad de proporcionar un facil

acceso, mediante tecnologia digital. Siendo este un gran facilitador para
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la adquisicion del poder del cliente, esto segun Glen, profesor el MIT

(Urban, 2005, p. 45)

7.2.5. Servicio al cliente

El servicio al cliente es el apoyo que ofrece a sus clientes desde el
momento en que se ponen en contacto por primera vez con su negocio hasta los

meses y afos posteriores (Sarkar, 2017).

Proporcionar un buen servicio al cliente significa ser un socio confiable
para sus clientes; en donde va mas alla de ayudarlos a solucionar problemas,

usar y tomar decisiones informadas sobre su producto.

Los clientes tienden a ser leales a las empresas que tienen un excelente
servicio al cliente, y muchos estan dispuestos a proporcionar referencias a sus

amigos y familiares.

Los consumidores compraran a ciegas a estas empresas que puedan
generar un excelente servicio al cliente, a pesar de que algunos de sus precios

son mas altos que los de la competencia.

El servicio al cliente no solo es importante para las empresas orientadas
al consumidor, sino también para las empresas que dan servicio a otras grandes
corporaciones. Las empresas adoptan el servicio al cliente como una forma de
diferenciarse de la competencia cuando la diferenciacion de productos es baja o
los clientes son inestables.
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7.2.6. Técnicas para medicion del servicio al cliente

Existen diferentes métricas para poder medir y mejorar el servicio al
cliente. En donde el uso combinado, los KPI’'s pueden proveer una mejora
continua en su rendimiento y eficacia Tschohl (2014):

. Tiempo medio de resolucion: los consumidores suelen estar mas felices
cuando su problema puede resolver rapidamente. Esta métrica ayuda a
ver como se compara el rendimiento del proceso. En donde para encontrar
el tiempo promedio de resolucién se realiza la sumatoria de todas las
duraciones en el dictamen de todas las entradas al departamento y luego
divido por el numero total de desarrollos de todos los clientes internos y

externos.

. Tasa de sujecion de clientes internos o externos: esta medida de buen
servicio al cliente es lo opuesto al alta de rotacion de clientes en una
organizacion, sin embargo, estas dos pueden presentar cierta probabilidad

de que sus clientes sean constantes.

o Para la estimacion de la tasa de detencidn de los clientes, se debe restar
la cantidad de los nuevos clientes del total al finalizar un periodo de tiempo
determinado. Luego, se debera dividir la cantidad de clientes internos o

externos que se retuvieron por la cantidad total de estos que contaban al
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7.3.

inicio de este periodo. En donde una cifra limitante a 1 indica una retencion

alta, traducida a riesgo.

Periodo de primera solucion: los clientes esperan asistencia inmediata, por
lo que la estimacién el primer tiempo de respuesta para verificar que tan
rapido reciben asistencia. El calculo se estima de la duracion promedio
que existe en el momento en que un usuario consumidor se pone en
contacto y la duracién que conlleve un agente de servicio al cliente en

contestar al usuario.

Tasa de resolucion: Para la estimacion de esta tasa de resolucion usual,
se resta la cantidad de casos no resueltos al numero de asesoria solicitada
por los clientes y luego se divide por la cantidad total de consultas. Por lo
que cuanto menos no se haya resuelto, mas exitoso ha sido el servicio al

cliente.

Gestion de calidad

La gestion de calidad es el acto de supervisar todas las actividades y

tareas que deben realizarse para mantener un nivel de excelencia deseado.

Esto incluye la determinacion de una politica de calidad, la creacion e

implementacion de la planificacién y garantia de calidad, y el control de calidad y

la mejora de la calidad.
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7.3.1. 1ISO9001:2015

En la norma internacional ISO 9001 se considera una norma internacional
para el establecimiento, el disefio y la imposicion de un sistema de gestion de
calidad (SGC) en una organizacion.

La aplicacion de estos requisitos de una norma ISO 9001 permite al
interesado demostrar su nivel de capacidad para proporcionar consistentemente
productos o servicios que satisfagan a los requerimientos del cliente interno o
externo a través del uso de instrumentos de gestidn de calidad que incluyen
meétodos para planear, perfeccionar y adelantar los procesos en la cadena de

suministros y asegurar el acuerdo con el cliente.

En cuanto a los requisitos de esta norma, Grant (2013) explica que son
genéricos y se aplican a cualquier sector y area de negocio y pueden
implementarse en cualquier estructura, proceso o bien organizacion, sea cual sea

su magnitud o del tipo de sus productos o servicios.
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Figura 2.
Planeacion estratégica

Extreme scenario

Trend scenario

Extreme scenario
| ] .

Today Planning horizon Time

Nota. Proyeccion de una planeacion estratégica. Obtenido de H. Geschka (1999) La tecnologia

de escenarios en el estratégico. Planificacion empresarial. (p. 518) Physica-Verlag.

7.3.2. Gestion de procesos

La gestidn de procesos es un enfoque sistematico para garantizar que
existan procesos comerciales eficaces y eficientes. Es una metodologia utilizada
para alinear los procesos de negocio con los objetivos estratégicos.

Segun Reijers (2003) “la gestidn de procesos es una estrategia a largo
plazo que supervisa constantemente los procesos comerciales para que
mantengan una eficiencia O6ptima. Implementado correctamente, ayuda

significativamente a impulsar el crecimiento del negocio” (p. 67).
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7.3.3. Proceso

Segun la normativa de la Organizacion Internacional de la Norma
(1SO9000,2008), “un proceso hace referencia a un departamento dentro de la
organizacion” (p.52).

Por lo que el trabajo involucra al proceso de investigacion y desarrollo en

la compaiiia.

Figura 3.
Secuencia de procesos de la organizacion

Design of a product

Customer order

Manufacturing resource planning

Delivering

After sales activities

Nota. Secuencia de los procesos de una organizacion para un proceso. Obtenido de F. Abuhav
(2022) Una guia completa de los sistemas de gestion de calidad. (p.162) Taylor & Francis
Group.

7.3.4. Mejora continua de los procesos

Es importante que la empresa tenga medidas de rendimiento

estandarizadas. Algunas de las medidas de rendimiento incluyen un gréafico de
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tendencias del numero de no conformidades por sitio por tipo de auditoria, y un
analisis de Pareto que muestra qué proceso, departamento o clausula tenia el

mayor numero de no conformidades.
Segun Flamarique (2019), “este tipo de calificaciones hace que el sistema

continue mejorando a través del tiempo ya que, si no hubiera como minimo, las

observaciones o hallazgos, la normativa no tendria sentido alguno” (p. 35).

36



8. PROPUESTA DE INDICE DE CONTENIDOS

iINDICE DE ILUSTRACIONES

LISTA DE SIMBOLOS

GLOSARIO
RESUMEN

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

OBJETIVOS

RESUMEN DEL MARCO METODOLOGICO

INTRODUCCION

1. MARCO TEORICO

1.1.  Antecedentes de la empresa

1.1.1.
1.1.2.
1.1.3.
1.1.4.
1.1.5.
1.1.6.

Pinturas y recubrimientos (procesos)
Proceso de pinturas y recubrimientos
Tipos de pinturas y recubrimientos
Estructura organizacional
Investigacion y desarrollo

Tipos de entradas

1.2. Cadena de suministros

1.2.1.
1.2.2.
1.2.3.
1.2.4.
1.2.5.

1.2.6

Proceso en la cadena de suministro
Las cinco fuerzas de Michael Porter
Rivalidad entre competidores

El poder de los clientes

Servicio al cliente

Técnicas para medicion del servicio al cliente

1.3. Gestion de calidad

37



1.3.1.  1S0O9001:2015

1.3.2.  Gestion de procesos

1.3.3. Proceso

1.3.4. Mejora continua de los procesos

2.  DESARROLLO DE LA INVESTIGACION

2.1. Fase 1: Revision documental

2.2 Fase 2: Determinacién de las deficiencias en el sistema de gestion
del proceso de investigacion y desarrollo

2.3 Fase 3: Identificacion de los tipos de entradas para el departamento
de investigacion y desarrollo

2.4  Fase 4: Estimacion de los indicadores para la reduccion de tiempo
en la entrega de las entradas del proceso de investigacion y

desarrollo

3. PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS
3.1.  Propuesta de clasificacion de entradas segun solicitud formulacion
3.2 Medicion de tiempos para determinacion en la cadena de
suministro

2.3 Medicion de indicadores de desempeio

4. DISCUSION DE RESULTADOS
4.1. Beneficios esperados
4.2 Retroalimentacién de la investigacion
4.3 Historia de éxito

CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES
REFERENCIAS

38



APENDICES
ANEXOS

39



40



9. METODOLOGIA

Esta investigacion contiene un enfoque mixto, (cualitativo y cuantitativo),
en donde el enfoque cualitativo de pertenencia es mediante el alcance
descriptivo, no experimental, mediante la recoleccion de informacién primaria y

secundaria de tipo transversal.

9.1. Enfoque de la investigacion

Se indica que el enfoque es mixto debido a que el cuantitativo porque
evalua comportamientos histéricos y proyecciones sobre la gestion de desarrollos
emitidos, tiempos, valores de costos de formulacion y tiempos de procesos

involucrados con la cadena de suministro interna para la entrega de desarrollos.

En cuanto a cualitativo ya que estara orientada a la seccionar los
productos y tipos de desarrollos a partir de criterios de formulacion, utilizando la
revision documental cuando se investigan los antecedentes de tipo de productos

en registros que se relacionen.
9.2, Disefo de la investigacion
El presente disefio de investigacibn es no experimental, porque se

utilizaran ensayos de laboratorio para determinar informacion a ser utilizada en

el proyecto planteado y tampo se manipulan variables en laboratorio.
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9.3. Tipo de investigacion

Es de tipo transversal, porque el estudio de investigacion esta orientado
en tiempos, existiendo una fecha de inicio y fecha de finalizacion, estos datos son
necesarios para su desarrollo, en donde estos seran recolectados en un periodo
de tiempo especifico para poder propiciar una observacion que son
indispensables para la investigacion.

9.4. Alcance de la investigacion

El alcance de la presente investigacion es descriptivo, ya que se dara a
conocer el mejoramiento en el servicio al cliente en el proceso de investigacion y
desarrollo a través de la entrega a tiempo en desarrollos de pinturas y
recubrimientos, los cuales tendran un impacto de manera positiva en los KPI’s,
en donde se llevara a cabo una trazabilidad en una gestion documental para un
mejoramiento de calidad en la cadena de suministros a través de parametros de
la 1ISO9001.

9.5. Variables e indicadores

Para el concepto de las variables, se define a estas como la delimitacion
de los objetivos planteados; en donde se conceptualiza con la eficiencia,

valorizacion y eficacia.

Para la evaluacién de estas variables a considerar se debera realizar
mediante un plan de tabulacidén, que corresponde a partir de las revisiones
documentales en el proceso de investigacion y desarrollo, enlazando asi, la

cadena de suministros de la organizacion.
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El estudio tiene un enfoque mixto, tanto cuantitativo como cualitativo,

delimitado por las siguientes variables:

9.5.1. Variables cualitativas

Estas variables no seran cuantificables ya que expresaran las
caracteristicas de las variables representadas en esta investigacion.

En donde estas estan vinculadas con propiedades descriptivas en un

orden parametrizado de observacion y filtracion por el investigador.

o Para el desglose y separacion de tipos de productos, se tomara en cuenta
factores que conlleven a su base de formulacion, estos partiran de base
solvente o base acuosa, como también propiedades de validaran si las
entradas a realizar en el proceso conllevan un proceso de inicio desde cero
o son reformulaciones. Otros factores por determinar son los colores, en
donde se las solicitudes a filtrar es solventar si el color se encuentra
disponibles a alguna cartilla o esta alejada y se debera formular un color

sin antecedentes.

o Por ultimo, es la validacion si el producto a solventar es un producto de
linea o especialidad, haciendo referencia que un producto de linea es un
producto con produccién constante mientras que un producto de

especialidad se manufactura bajo solicitud de un cliente.

o Variable de eficacia en la solicitud de entradas: esta variable busca
establecer una puntuacion sobre un resultado proyectado o esperado
versus el resultado real que se obtendra al momento de llevar a cabo la

depuracion en las bases de datos actuales.
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Figura 4.
Calculo de eficacia

o Resultado alcanzado
Eficacia = - * 100
Resultado previsto

Nota. Calculo de eficacia. Elaboracion propia, realizado con Microsoft Word.

o Variable de efectividad en desarrollos: esta variable busca un valor en
porcentaje que representa la efectividad de este, basandose en la mitad
del cociente entre la eficiencia y eficacia divida la maxima puntuacién

posible.

Figura 5.
Calculo de la efectividad

(Puntaje de eficiencia
Puntaje de eficacia
Maxima puntuacién posible

)+ 2

Efectividad =

Nota. Calculo de la efectividad. Elaboracion propia, realizado con Microsoft Word.

9.5.2. Variables cuantitativas

. Clasificacion ABC de productos, con esta variable se busca el objetivo
principal, corazén de esta investigacion el cual es establecer una
clasificacion ABC en los productos de emitidos por investigacion y

desarrollos, basada en la caracterizacion de pinturas y recubrimientos.
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Figura 6.
Calculo de costo de desarrollos de pintura

Valor de desarrollos en investigacion y desarrollo

= Costo promedio de desarrollo unitario » Consumo promedio
Nota. Calculo de desarrollos de pintura. Elaboracién propia, realizado con Microsoft Word.
o KPI, delimitador de indicador de desempefio, con esta variable se busca
establecer un valor de medicion para posteriormente aplicarlo y controlar

de manera numérica la mejoraria que deberan reflejar el proceso al

momento de concluida la investigacion.
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9.6. Matriz de consistencia

Tabla 1.
Variables
L. . Tipo de . . Plan de
Objetivo Variable variable Indicador Formula tabulacion
Evaluar las
variables
que
interfieren Eficacia Datt_)s
obtenidos
en los en las or el
tiempos de | Cumplimient | Tipo nominal | entregas a rg istro
entregar ode tiempo de | |(Desarrollos a tiempﬂ) 10 rea?iza do
para una entregasa | Cuantitativa las Total de desarrollos or el
mejor tiempo (%) | Dependiente | entradas o perador
estimacion en el P de
de entregas proceso formulas
para mejorar '
el servicio al
cliente
Identificar
los tipos de Estimacion
entradas en Tipo Ordinal | 20138 98 | A - Egpecialidad o de
el proceso valorizacio li .
ara Tipo de o n de inea operacione
cataIF:) ar los roducto Cualitativa roductos B = Base agua o S
talog P Independient P Base solvente realizadas
tiempos de en las _
e C = Color o Base en los
entrega del entradas.
productos
departament
0
Estimar los
indicadores
para la
reduccién Dato de
ded’gelgspo Tipo nominal Egﬁalg'a Por definir durante utilizacion
entregas KPI (%) utilizacion la investigacion y exactitud
9 ° Cuantitativa ; KPI > 90% = Valor de
entrantes . de sistema " . L.
dependiente optimo. informacio
del proceso ERP n
de '
investigacié
ny
desarrollo.

Nota. Matriz de consistencia para la realizacion del proyecto de investigacion. Elaboracion propia,

realizado con Microsoft Word.

46



9.7. Fase de metodologia a aplicar

Este se ve definido por una serie de pasos que se necesitara para poder
llevar a cabo la proyeccion del proyecto, las cuales se dividen en las siguientes
fases:

. Fase 1. Revisidon documental

Corresponde a la revision documental para realizar la resolucion de la
investigacion. Esta revision se llevara a cabo mediante una encuesta que
contenga un listado de prioridades en donde la consultoria de los registros,
instructivos y procedimientos seran llevados a cabo mediante el operador de
férmulas, persona que esta encargada de la documentacion ISO en el proceso
de investigacion y desarrollo.

. Fase 2. Determinacion de las deficiencias en el sistema de gestion del
proceso de investigacion y desarrollo.

Se determinaran las deficiencias y problematicas presentadas en el
sistema de gestion del proceso de investigacion y desarrollo, y su
comportamiento, siendo aplicable desde el afio 2019 para las estimaciones con
relacion al tiempo de entregas e indicadores, esto llevado a cabo mediante

mediciones.

o Fase 3. Identificacién de los tipos de entradas para el departamento de

investigacion y desarrollo.

Mediante el recabamiento de datos, se haran estimaciones de tiempos de
realizacion de los productos para la proyectar tiempo limite de entrega y generar
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un divisorio de producto para catalogar tiempos, para esto se debera realizar

trabajo de campo, siendo la toma de tiempos en el laboratorio.

. Fase 4. Estimacion de los indicadores para la reduccién de tiempo en la

entrega de las entradas del proceso de investigacion y desarrollo.

Proponer maneras correctas y adecuadas de utilizacion del sistema de
gestion, generando un mapeo de mejora continua. Asi mismo, proyectar una
reunion por parte de la direccion para mejora continua y establecimiento de

nuevos KPI's si asi fuera necesario.
9.8. Unidad de analisis

Esta sera de poblacion y muestra, la poblacion se definira utilizando como
base el registro de entradas de desarrollos al proceso de investigacion vy

desarrollo vigentes al afio 2022, previo al desarrollo de la investigacion.

Para determinar la muestra, se tomara la siguiente formula:

Figura 7.
Célculo de la poblacion y la muestra

B Nog?Z?
(N —1)e? + g222

n

Nota. Calculo de la poblacién y la muestra. Elaboracion propia, realizado con Microsoft Word.
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Donde:

n = tamano de la muestra.

N = total de productos vigentes.

Z = se obtiene mediante la curva normal, se utilizara con un nivel de confianza
del 90%, teniendo un valor Z de 1,86.

E = porcentaje de error aceptable 10 %.

o = desviacion estandar de 0,5.

Teniendo entonces un total de 274 en los desarrollos, para el afio 2022,

se hace el siguiente calculo:

B (274)(0.5)%(1.86)2
~ (274 —1)(0.10)2 + (0.5)2(1.86)2

n

n =28

Del analisis hecho, se establece que se debe tomar una muestra de 28

desarrollos sobre el total existente al afio 2022.

9.9. Técnicas de recoleccion

A continuacién, se presentan las principales técnicas de recoleccién que

se emplearan para esta investigacion:

o Observacion directa: dentro de la experiencia de todos los dias en el area
de suministros de la organizacién, en donde habra observacion por parte
del investigador en el laboratorio para verificacion de procesos que

conlleven a informacion de tiempos para pronosticar la variacion relevante
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de cada producto, esto también contempla desde la emisidon de la solicitud
de las entradas, ejecucidn de formula y entregas finales a los clientes
internos; realizando la recoleccion de informacién relevante. La
observacion sera llevada a cabo en las fases de diagndstico, identificacion

e implementacion.

Entrevistas: estas seran llevadas a cabo de manera presencial o virtual a
las partes involucradas en el desarrollo de esta investigacidon, sobre su
percepcion en el proceso actual y el cambio que esta misma pretende
ejecutar. Las fases involucradas en esta técnica de recoleccion son la de

diagnostico y determinacion de indicadores.

Pruebas: se realizaran pruebas sobre los procesos actuales y posteriores
para determinar un estandar y conocer las respuestas correctas. El
desempefio de cada involucrado en ellas seria comparado con los
estandares normales, asi determinaremos de una manera sistematica la
aptitud, habilidad y conocimiento del participante en comparacién con la
poblacion general. Las pruebas pueden ser por escrito, verbales o por

algun medio electronico.

Las fases involucradas en esta técnica son la de diagnostico y

determinaciéon de indicadores.

Revision de registros: se examinaran registros puntuales, extrayendo
informacion relevante de documentos que la institucion pondra a
disposicion de esta investigacion sin restriccion alguna. La fase
involucrada en esta técnica es la de diagndstico.
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9.10. Resultados esperados

El resultado esperado es la optimizacidén de la operacion en la gestion de
calidad para el proceso de investigacion y desarrollo dentro de la organizacion,
puesto que con anterioridad los procesos requerian mas tiempo, los desarrollos
se entregaban en un tiempo fuera del estipulado, generando un mal servicio al
cliente; atrasando asi toda la cadena de suministro, generando deficiencias en la
manufactura y logistica para que el producto pudiera estar en tiempos optimos

para su venta.

También cabe resaltar que se espera generar mas ventas e imponerse en
las licitaciones que muchas veces se pierden por el atraso en la cadena de
suministros, teniendo un mejor control de las ventas, lo cual sera de gran
beneficio, por lo que al disefiar un control y manejo adecuado en las entradas de
solicitudes de desarrollos en donde se obtendra ganancias significativas para la
organizacion, y a su vez la generara una mejor calificacion de servicio al cliente,

imponiendo una mejor imagen corporativa.

Con una clasificacion ABC se obtendran datos para la realizacién de
desarrollos, los cuales eliminan y reducen las solicitudes repetidas, generando
un registro en donde se pueda consultar si el desarrollo fue emitido con
anterioridad, es decir, la asistencia técnica por parte de investigacion y desarrollo

favorecera en agilizar procesos en la cadena de suministros.

Con un adecuado control y manejo de entradas de desarrollos y la obtencién
de entregas en tiempo de desarrollos de pinturas y recubrimientos, la operacién
se vera con una mayor eficiencia en el proceso, lo que se vera reflejado en un
aumento de rentabilidad y, por lo tanto, distintos procesos y areas de la

organizacion se beneficiaran del cambio.
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10. TECNICAS DE ANALISIS DE INFORMACION

En la siguiente investigacion se realizara un analisis de informacion en
donde esta comprendera de estadistica descriptiva mediante la recolecciéon de
datos, para esto se realizara una tabulacién, un ordenamiento, analisis y
representacion de los grupos de datos para describir sus caracteristicas
especificas; estas seran mediante la revision documental mencionada en el

capitulo anterior.

Esta comprendera mediante el calculo de la media y la desviacidon
estandar que son necesarias para la validacion de los desarrollos entregados a
tiempo hacia los clientes. Este se vera identificado por las tendencias de la
demanda segun los registros documentados en donde cada cliente obtendra una
validacion para predecir los volumenes solicitados al departamento de

investigacion y desarrollo.

10.1. Herramientas estadisticas

En esta investigacion se usaran herramientas estadisticas, de tipo
descriptivas, las cuales brindaran informacion con valores que apoyaran a
concluir el proceso de este estudio, bajo la correcta interpretacion del flujo de
informacion, que de alguna manera se convertira en pronostico para el cuidado

de eventos futuros.

o Media: sera de utilidad para tener sobre mira datos histéricos como lo son
las entradas de desarrollos de productos, haciendo referencia al tipo de
producto y tiempos de entrega
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Figura 8.
Calculo de la media

Nota. Calculo de la media. Elaboracion propia, realizado con Microsoft Word.

o Moda: en el analisis del proceso, la moda aportara la informacién sobre
que evento, numéricamente hablando, ocurre con mayor frecuencia,
siendo este uno del conjunto de responsables en la ocurrencia del
problema que origina la realizacién del disefio de solucion, objeto de esta

investigacion.

Figura 9.
Calculo de la moda

M=1L +< Dy )A
~ T \p,+D,)

Nota. Calculo de la moda. Elaboracién propia, realizado con Microsoft Word.

Donde:

L; = Limite inferior del conjunto de datos.

D, = Diferencia entre la frecuencia absoluta modal y la frecuencia absoluta
pre - modal.

D, = es la diferencia entre la frecuencia absoluta modal y la frecuencia
absoluta pre - modal.

A; = Amplitud del intervalo modal.
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. Mediana: en este analisis es de gran utilidad, ya que su aporte a esta
investigacion sera la identificacion del valor central de los datos obtenidos.
Como su concepto lo indica, su fin sera focalizar el punto medio ya que
con esto propiciamos el analisis sobre lo que serian las entradas de
desarrollos de pinturas y recubrimientos; en donde se hace una
clasificacion de tipo de producto, tiempos y tipo de reformulacién para
poder establecer una clasificacion ABC.

. Dicho en otras palabras, esta técnica estadistica nos llevara juntamente
con el diagrama de Pareto hacia la clasificacion ABC en los desarrollos.

10.2. Analisis de tendencia de desarrollos

Se realizara un grafico con los datos obtenidos de desarrollos realizados
durante 2022 para evaluar si existen pérdidas monetarias y fisicas por entregas
tardias y lo que conlleva el atraso en la cadena de suministro, esto con el fin de

tener el conocimiento de manera ilustrada antes del inicio de esta investigacion.

10.3. Diagrama de Pareto

Este grafico organizara datos de tal forma que los mismos sean colocados
descendentemente de izquierda a derecha en una grafica de barras. Este utiliza
el principio 80/20, el cual nos dice de manera elemental que el 80% del costo de
los desarrollos esta representado en el 20 % de los productos desarrollados. Otro
enfoque por utilizar sera que el 80 % de tiempo de entregas de desarrollos en
donde esta delimitada en el 20 % de los productos entregado a tiempo, efecto de
esta investigacion. Ese principio juntamente con la media estadistica, tal y como
se menciond con anterioridad, es el fundamento para la generacién de la

clasificacion ABC de inventarios.
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11. CRONOGRAMA

El cronograma se ve representado por una estimacion de actividades
pronosticadas para el mes de noviembre con finalizacidn en julio. En donde este
parte de la revision documental, en donde se tomara parametrizaciones para la
clasificacion de productos de acuerdo con su origen. Segundo, se pronosticara
los indicadores para mejora para el servicio al cliente y finalizando con dictamen

en mejores continuas.
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Figura 10.

Cronograma

Task Name Ouration _|Start [Finish fo No[ 13 N[20 N[27 N4 De[ 11 D[18 0] 25 01 Ja [83a [153]223]29 35 Fe 12 F[19 F|26 F|5 Ma] 12 M 19 M[26 M[2 Ap[9 Ap[ 16 A]23 A] 30 A[7 Ma[ 14 M[2
Aprobacién de protocolo 8.4 wks? mar. 8/11/22 jue. 5/01/23 '
FASE 1: REVISION DOCUMENTAL 8.4 wks? lun. 2/01/23 8 mar. 28/02/23|
Recoleccién de toda la informacién 4.4 wks? lun. 2/01/23  mar. 31/01/23|
disponible y accesible para la 8:00 a. m. 5:00 p. m.
investigacién

Depuracién y clasificacion de la 8.6 wks? mié. 1/02/23 vie. 31/03/23

informacién adquirida 8:00 a. m. 5:00 p. m.
FASE 2: DETERMINACION DE LAS 4.6 wks? mié. 1/03/23 vie. 31/03/23
DEFICIENCIAS EN EL SISTEMA DE 8:00 a. m. 5:00 p. m.

GESTION DEL PROCESO DE
INVESTIGACION Y DESARROLLO

Inspeccion y andlisis de los 1.6 wks? mié. 1/03/23 vie. 10/03/23
procesos actuales de desarrollos, 8:00 a. m. 5:00 p. m.
mediante la observacién directa y

encuesta presencial W
Inspeccién y andlisis sobre los 1.2 wks? lun. 13/03/23 lun. 20/03/23
desarrollos, tiempos de entrega y 8:00 a. m. 5:00 p. m.

andlisis de técnicas estadisitca

Analisis de la informacién obtenida 2 wks?  lun. 20/03/23 vie. 31/03/23

mediante técnicas estadisticas 8:00 a. m. 5:00 p. m.
FASE 3: IDENTIFICACION DE LOS 4 wks?  lun. 3/04/23  vie. 28/04/23
TIPOS DE ENTRADA PARA EL 8:00 a. m. 5:00 p. m.
PROCESOS DE INVESTIGACION Y
DESARROLLO
Estimacién de tiempo sobre 2wks? lun. 3/04/23 vie. 14/04/23
entrega de desarrollos 8:00a.m.  5:00 p.m.
Estimacion de perdidas de entradas 2 wks?  lun. 17/04/23 vie. 28/04/23
mediante técnicas estadisticas 8:00 a. m. 5:00 p. m.
FASE 4: ESTIMACION DE LOS 9 wks? lun. 1/05/23  vie. 30/06/23
-— -

Determinacién de indicador de 3wks? lun. 1/05/23  vie. 19/05/23
desempefio para los tiempos de 8:00a.m.  5:00 p.m.
entrega

Determinacién de indicador de 3 wks? lun. 22/05/23 vie. 9/06/23
desempefio para la atencién al 8:00 a. m. 5:00 p. m.
Determinacién de indicador de 3 wks? lun. 12/06/23 vie. 30/06/23
desempefio para medir eficiencia 8:00 a. m. 5:00 p. m.
de desarrollos en tiempo

FASE 5: ELABORACION DE 9 wks? lun. 3/07/23 vie. 1/09/23
INFORME FINAL 8:00 a. m. 5:00 p. m.
Presentacién de resultados 3 wks? lun. 3/07/23 8 vie. 21/07/23
Redaccién y discusion de resultado 3 wks?  lun. 24/07/23 vie. 11/08/23
Revisién de conclusiones y 2wks?  lun. 14/08/23 vie. 25/08/23
recomendaciones 8:00 a. m. 5:00 p. m.
Redaccién de informe final y 1 wk? lun. 28/08/23 vie. 1/09/23 |°
revisién de documentacién 8:00 a. m. 5:00 p. m.

Nota. Detalle del cronograma para la realizacion del proyecto de investigacion. Nota. Calculo de
la moda. Elaboracion propia, realizado con Project Plan 365.
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12. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

El estudio de esta investigacion es factible porque los recursos necesarios
estan al alcance del investigador en cuestion y de la organizacion donde se estara
realizando el trabajo de investigacion.

121. Recursos humanos
Referente al personal a disposicion para realizar las diferentes tareas

requeridas para el disefio de investigacion, con la finalidad de brindar informacién

mediante la consolidacion documental y entrevistas al investigador.

Personal administrativo y operativo involucrado en el proceso

Responsable o responsables del control del proceso

Investigador responsable.

Asesor(a) para realizar dicha tesis de maestria
12.2. Recursos tecnologicos:

Para esta investigacidn se debera contar con ciertos recursos que son
demandados por el requerimiento del modelo de gestion, para esto se debe

considerar:

o Computadoras
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o Programa SAP

o Contar con un mapeo de procesos en la cadena de suministro

o Conocimientos basicos de 1ISO9000

Tabla 2.

Presupuesto
Descripcion Unidades  Costo Unitario Costo Total
Recursos Humanos
Honorarios de asesor (ad honorem) 1Q Q
Honorarios estimados (aporte de estudiante) 4 Q 100000 Q4,000.00

Recursos Materiales

Hojas papel bond, 500 hojas, resma 3Q 4500 Q 135.00
Tinta para impresora negra, frasco de relleno 1Q 8700 Q 87.00
Tinta para impresora colores, frasco de relleno 3Q 9200 Q 276.00
Cartapacio 2 Q 7500 Q 150.00
Cobertor de hojas 100 Q 050 Q 50.00
Servicios

Energla eléctrica 1 Q -
Transporte 120 Q 35.00 Q4,200.00
Imprevisto

Total Q 8,898.00

Nota. Detalle del presupuesto para la realizacién del proyecto de investigacion. Elaboracion

propia, realizado con Excel.
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14. APEN

Apéndice 1.
Arbol del problema

................... '
H Efectos y !
i consecuencias del |
i problema central

Genera Perdida de
tiempo

DICES

Problemas con las
versiones de los
documentos y alto
consumo de papel.

Atrasos en la cadena
de suministro.

Existe Ia problematica en a entrega
fuera de tiempo sonvenido con &
cliente de proyectos / estudios /

-

S Problema
‘.-  <«central »

Sy

Falta de orden por no

tener procedimientos

establecidos para los
clientes

Causas y origen de i
los problemas I~

Falta de
estandarizacion en la
gestion de
documentos.

A

A

No existen metricas de
deficiencias, como por
ejemplo cantidad de entrada
de solicitudes en tiempo e
inidicadores de calidad.

Defieciencia en la

gestion de
organizaciones

~ 1 I 1
Falta de pIaniﬁcaci on ™ No existe control de entradas

L ~ y salidas para el disefio y
del disefio y desarrollo desarrollo de productos, asi
de productos.

mismo el conirol de etapas

Documentos
duplicados y alto

consumo de papel
pap del proceso.

Nota: Arbol del problema del proyecto de investigacién. Elaboracién propia.
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Apéndice 2.

Matriz de coherencia

Tema Titulo Problema Problema Preguntas Objetivo | gpjetos secundarios
central secundarias central
¢ Cuale
s son las
L ,.\m:mv_mm que Disefiar un
Disefio de interfieren en .
sistema de los tiempos de sistema de Evaluar las
gestion para En una ¢Cual es el entre mw ara gestion variables que interfieren
industria de disefio de gas p que d
el proceso : . mejorar un . en los tiempos de
pinturas y gestion que . - mejore la .
de o . mejor servicio al T entrega para mejorar el
. . _ .. | recubrimien mejore la : eficiencia L .
investigacio . NS cliente? servicio al cliente.
ny tos, existe eficiencia en en los
L la los procesos . rocesos .
Disef desarrollo - P ¢Cuale P Identificar los
. problematic | en la cadena . dela .
ode para mejora - s son los tipos tipos de entradas en el
) aenla de suministro cadena de
sistem enla de entrada en el .- proceso para catalogar
entrega en el suministro :
ade cadena de proceso para los tiempos de entrega.
. . fuera de departament en el
gestid | suministros . catalogar los
tiempo ode i departame . -
n enuna . . S tiempos de Estimar los indicadores
convenido investigacion nto de i
planta de entrega? . S para la reduccion de
- con el y desarrollo investigaci '
produccion . . i tiempos en la entrega
. cliente de para mejorar A ony
de pinturas . ¢ Cuales de entrantes del
proyectos / tiempos de . desarrollo
y . deberan de ser . proceso de
- estudios / entrega a N mejorando . SN
recubrimient . o los indicadores . investigacion y
. desarrollos. clientes? el tiempo
0s ubicada para la desarrollo.
en Escuintla reduccién de de entrega
i a clientes?
tiempos de
entrega de

entrantes de

Nota. Arbol del problema. Elaboracion propia.

Nota. Arbol de problema. Elaboracion propia.
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