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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto tiene como objetivo principal disefiar y optimizar los procesos del
Departamento de Ventas de la empresa Café Directo, con el fin de mejorar la eficiencia operativa
y la satisfaccion del cliente. Café Directo es una empresa dedicada a la produccion y
comercializacion de café de alta calidad en Costa Rica, que enfrenta desafios en la gestion de sus
procesos de ventas y oportunidades de mejora, debido al crecimiento del mercado y la competencia.

Para abordar estos retos, se propone un sistema de procesos eficiente y eficaz.

La investigacion desarrollada para este proyecto combina enfoques cuantitativos y cualitativos,
utilizando técnicas de recoleccion de datos como encuestas, entrevistas y observacion directa. Se
aplicaron herramientas de analisis como el diagrama de Ishikawa, el analisis FODA y diagramas
de flujo de procesos. Ademas, se llevd a cabo una encuesta sobre los procesos productivos para

identificar factores internos que afectan la eficiencia del Departamento de Ventas.

El anélisis realizado revel6 varios puntos criticos en los procesos actuales, incluyendo la falta de
integracion de sistemas, duplicidad de tareas y deficiencias en la comunicacion interna. La encuesta
sobre sus procesos operativos destac la necesidad de mejorar la comunicacion interdepartamental

y el registro de las actividades.

Para abordar estas deficiencias, se proponen varias mejoras, entre ellas, la implementacion de un
sistema CRM (Customer Relationship Management) para gestionar de manera mas eficiente las
relaciones con los clientes, mejorando la satisfaccion y fidelizacion. Ademas, se propone la
optimizacion del sistema de gestion de inventarios mediante la adopcion de nuevas tecnologias que
permitan un seguimiento mas preciso y en tiempo real. También se recomienda una
reestructuracion del flujo de trabajo, eliminando tareas redundantes y mejorando la coordinacion
entre los equipos de ventas y planta. Finalmente, se sugiere la capacitacion y desarrollo del personal
a través de programas de formacion continua y reconocimiento, con el objetivo de fomentar un

ambiente laboral positivo y productivo.

Las propuestas presentadas estan disefiadas para abordar las principales deficiencias identificadas
en el analisis del Departamento de Ventas de Café Directo. La implementacion de estas mejoras se
espera que incremente la eficiencia operativa, reduzca costos y mejore significativamente la
satisfaccion del cliente. El proyecto proporciona un plan detallado de implementacion, incluyendo

un analisis econdémico que demuestra la viabilidad y los beneficios esperados del proyecto.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Se desarrolla en el presente proyecto de investigacién, una propuesta de disefio de procesos para el
Departamento de Ventas de la empresa Café Directo que se dedica a la produccion y exportacion
de café de especialidad a nivel nacional e internacional. La investigacion consiste en el disefio de
procesos con el fin de garantizar un apropiado registro, seguimiento y control de ventas, asi como
los clientes que representan un mayor volumen de ventas, ventas recurrentes y consumo de

inventario de café verde y tostado.

La estructura del presente proyecto se desarrolla en seis capitulos y se realiza bajo la linea de
investigacion de un disefio, desarrollo o mejoramiento de sistemas productivos o de servicios en
busqueda de mejoras continuas para el crecimiento y desarrollo de esta empresa familiar. En el
primer capitulo se brinda el contexto de la organizacién, en el cual se toma el lugar del proyecto
de investigacion; asimismo, se abordan temas como las generalidades de la empresa, planteamiento
del problema, objetivos propuestos, justificacion, antecedentes y, por Gltimo, las proyecciones

esperadas con el presente trabajo de investigacion.

Por otra parte, en el segundo capitulo se profundizara en la teoria que da fundamento al proyecto
de investigacion mediante el marco teorico, lugar donde describiran de manera tedrica cada una de
las herramientas, conceptos importantes, metodologias o modelos mencionados durante la
elaboracion del presente trabajo final de graduacion. Estos conceptos son de gran importancia a
efectos de comprender de manera clara e integral los alcances del proyecto de investigacion, asi

como poder contrastar la teoria con su aplicacién practica dentro de una organizacion.

En el tercer capitulo se definird el marco metodologico al cual se encuentra circunscrito el proyecto,
en el que se formulardan los apartados de alcances, enfoque, disefio, muestra, variables,
instrumentos, recoleccion de datos, métodos de andlisis y, por ultimo, el cronograma de
actividades. Por consiguiente, en el cuarto capitulo se brindara una aproximacion a la realidad
operativa de la organizacion, en el cual se estudiara el problema de la organizacion, la medicion de

las consecuencias y analisis de las causas del problema de investigacion.

Conjuntamente se desarrollara el capitulo quinto y sexto del proyecto de investigacion, en estos
ultimos se desarrollan las conclusiones y recomendaciones sobre el tema de investigacion de
proyecto. Finalmente, se establecera la propuesta de mejora a presentar a la empresa Café Directo

sobre el disefio de sus procesos operativos.
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Generalidades de la Empresa

Se ampliara en este apartado la historia de la empresa Café Directo, sus valores como empresa

familiar, los productos que brinda, asi como su estructura organizacional.
Historia

Café Directo es una empresa familiar que naci6 en 2013, su fundador, Gerardo Arias Camacho,
tiene 30 afos de experiencia en el sector del cultivo de café. Previamente a la conceptualizacion de
Café Directo como una empresa dedicada a la comercializacién del café de especialidad, el Sr.
Gerardo Avrias presidia una cooperativa dedicada a la exportacion del café, a raiz de su experiencia
y debido a una mala racha en la cooperativa, decide iniciar su propio negocio, con la intencion de

tener un mayor acercamiento a los compradores.

Afos posteriores, concluye la construccion de un pequefio beneficio para procesar el café,
adoptando nuevas précticas para aumentar el valor agregado a su producto. La empresa, de manera
paulatina, se ha adentrado en el tueste de café de especialidad, manteniendo a la disposicion y
degustacion de diferentes tipos de café tales como café natural, el cual consiste en un café secado
al sol con pulpa; café miel roja, un café secado al sol con la miel de café hasta obtener una tonalidad

rojiza en su exterior, entre otras variedades.

Mision

Contribuir a la proteccion de nuestra sociedad por un comercio justo y ético, donde la relacion
directa entre productores y tostadores nos permitird tener una mejor comprension de la

problematica de precios y calidades, creando la posibilidad de fortalecer la economia de los

caficultores.

Vision

Ser una empresa lider en la produccion, procesamiento y comercializacién del mejor café de Costa
Rica. Permitir que nuestros trabajadores tengan acceso a alimentacién, educacion, vivienda y

medicinas. Al mismo tiempo esperamos tener una relacion comercial directa y a largo plazo con

los compradores de café.
Valores

e Honestidad
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e Transparencia
e Calidad

Estructura Organizacional

La empresa Café Directo cuenta con una estructura organizacional dividida de la siguiente forma:
Un gerente general, un subgerente general, una persona encargada de ventas y tres personas a nivel

de planta.
En la Figura 1 Organigrama, se muestra la estructura actual de la empresa.

Figura 1 Organigrama

Gerente General

SubGerente General

Encargado de Ventas

Nota: Rafael Molina Fuentes

Como se puede apreciar en la figura anterior, la organizacion cuenta con un aparato operativo
pequefio, compuesto por dos posiciones estratégicas como el puesto del gerente general y
subgerente general. El encargado de ventas, quien cumple el rol de proveeduria dentro de la
organizacion, asi como ser el gestor de las ventas y encargado de encontrar nuevas oportunidades

para la venta del café. Siendo estas dos ultimas funciones sus principales tareas.



22

También, la figura del subgerente general que es la persona a cargo de la parte operativa in situ del
tueste de café, por ultimo, tenemos los operarios 1 y 1, que se encargan de la parte mas operativa

de las actividades, como el alisto de los pedidos y el mantenimiento de las instalaciones.

Planteamiento del Problema

Los procesos productivos de la empresa Café Directo se encuentran en la actualidad en una etapa
de definicion, en la que vislumbran no Unicamente diversificar sus mercados, sino potenciar sus
actividades operacionales mediante una adecuada medicion, automatizacion y estandarizacion de
sus procesos, volviendo sus procesos replicables y medibles a grandes escalas. Si bien es cierto,
tienen un amplio recorrido histérico ejecutando sus actividades productivas, el registro de las

actividades se han realizado mediante métodos tradicionales.

El Departamento de Ventas es el encargado de captar las 6rdenes de compra por parte de los clientes
y llevar esta informacién a planta para su produccién, empacado y alisto para ser entregado al
cliente final y, por ultimo, el Departamento de Ventas se encarga de la logistica de entrega y de
velar por la calidad del producto terminado. Ademas, cumple un papel de proveeduria en el cual
dotan del material necesario para el adecuado desarrollo de las actividades operativas.

Algunos de los mayores retos que presenta la empresa es mantener un registro adecuado y
consultable de sus procesos de ventas, debido a que se registran mediante libretas de mano por
parte de multiples colaboradores y en ocasiones generando reprocesos en las etapas de preparado
del producto final. Igualmente, estos registros de ventas son dificiles de consultar y analizar, lo que
ha llevado a la empresa a contar con pocos o nulos registros historicos fiables sobre sus procesos

de ventas, distribucién u operacion.

Por lo tanto, el Departamento de Ventas, en los diferentes roles que desempefia dentro de la
organizacion requiere de informacion consultable y fiable, asi como conocer a plenitud el estado
del proceso productivo del café a modo de garantizar la mejor calidad de sus productos, el uso
eficiente de los recursos, mejorar la atencion de los clientes mediante una entrega rapida de sus

productos y mejorar el seguimiento posventa de sus productos.

La organizacion vislumbra como un objetivo a mediano y largo plazo la adquisicion de
herramientas tecnoldgicas, de software tipo CRM (Customer Relationship Management) que

faciliten la toma de decisiones, medir y analizar sus ventas, identificar compradores recurrentes y
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tener un panorama general de la organizacion mediante unas herramientas que centralice esta
informacidn. Sin embargo, son conscientes que deben de mejorar el registro de sus procesos

productivos.
¢Cbémo disefiar los procesos para el Departamento de Ventas en la empresa Café Directo?
Objetivos

Se describen a continuacion, los objetivos generales y especificos del proyecto de investigacion

sobre el Disefio de Procesos de Ventas para la empresa Café Directo.

Objetivo General

Disefiar los procesos para el Departamento de Ventas de la empresa Café Directo.
Objetivos Especificos

1. Describir la problematica que genera la falta de registros en los procesos del Departamento
de Ventas.

2. Medir las consecuencias por la falta de registros en los procesos del Departamento de
Ventas.

3. Analizar las causas que generan la falta de registros en los procesos del Departamento de
Ventas.

4. Definir el disefio de procesos para el Departamento de Ventas para un control efectivo de
las ventas, compras y su adecuado registro.

5. Disefiar un control de seguimiento que demuestre el cumplimiento de la propuesta para el

Departamento de Ventas de la empresa Café Directo.
Justificacion

La empresa y marca Café Directo se gestan como una idea de negocio para aprovechar al maximo
la produccién de café y para incursionar en nuevos mercados mediante un café gourmet o de
especialidad. Con los afios han diversificado sus actividades productivas para mejorar la calidad de
sus productos ya existentes, lo que ha llevado a esta empresa familiar a explorar nuevas alternativas

y ajustarse a un mercado cada vez mas cambiante y exigente.

Este proceso de maduracién en las actividades que realizan y también, en como se autopercibe Café

Directo como empresa, lo ha llevado a cuestionar su método de trabajo actual, evidenciando
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grandes espacios para la mejora de sus productos mediante la adopcion de buenas précticas,
sistemas mas modernos y una imperante necesidad de cuantificar cuél es el verdadero resultado de

la venta de sus productos.

En afos recientes, la empresa ha dado grandes avances no solo en sus ventas anuales, también en
el orden y control que desean dar sus procesos productivos, esto lo han realizado mediante el
registro manual de las ventas, 6rdenes de compra, clientes y la capacidad de mostrar su trabajo
mediante una pagina web. Sin embargo, evidencian grandes oportunidades de mejora en la
estandarizacion de sus procesos operativos y productivos, implementacion de sistemas modernos
para la medicion y control de sus procesos de ventas y el seguimiento que dan a sus clientes. Entre

los beneficios que presenta el presente proyecto de investigacion estan:

1. Impulsar una cultura organizacional orientada a la mejora continua.

2. Mantener un registro actualizado de sus actividades.

3. Capacidad de generar analisis estadisticos de sus procesos de ventas.

4. Mejor seguimiento a sus clientes, evidenciando patrones y compradores recurrentes de sus

productos.

o

Reduccidén de costos mediante la mitigacion de riesgos y la optimizacion de los procesos.
6. Facilidad de adoptar nuevas metodologias de trabajo y el escalamiento de sus actividades

productivas gracias a la experiencia previa.

Lo mencionado anteriormente es un ejemplo de algunas oportunidades que se presentarian a la

organizacion mediante el presente proyecto de investigacion.
Antecedentes

Se presentan a continuacion, temas de investigacion relacionados con el proyecto de investigacion,

en el que se toman en cuenta articulos cientificos y tesis.
Tesis

Se mencionan, por consiguiente, estudios previos relacionados con el tema del presente proyecto
de investigacion con la finalidad de dar a conocer otros estudios cientificos, revistas o ejercicios
académicos que han desarrollado distintos modelos sobre un tema similar de investigacién y como

han logrado sobreponerse a los retos de su investigacion.
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Ahora bien, Altamirano (2015), en su tesis de Maestria titulada Analisis comparativo de los
problemas presentes en la implantacion del sistema de gestion de calidad 1SO 9001 en empresas
del sector alimentario ecuatoriano y propuesta de alternativas de solucion, realiza un diagndstico

estratégico abarcando elementos como:

e Andlisis del macroentorno
e Andlisis del microentorno

e Andlisis interno

Para realizar este analisis, Altamirano (2015) emplea para el analisis del macroentorno, la
metodologia PESTEL, tomando en consideracion aspectos tales como politicas, economia, social,
tecnoldgicas, ambientales y legales. Continuando con el andlisis del microentorno, emplea un
analisis bajo la metodologia de las Cinco Fuerzas de Porter y realiza un altimo diagnostico para el
apartado del andlisis interno empleando la herramienta de FODA a modo de obtener un mejor

diagndstico del contexto de la organizacion.

Viquez (2019) en su proyecto para optar por el grado de Bachillerato en Ingenieria Industrial en la
Universidad Internacional de las Américas, Ilamado Disefio de clasificacion de productos y alisto
de pedidos en el Banco de Alimentos de Costa Rica. Emplea como diagrama de Ishikawa, diagrama
de flujo, seleccidon de muestra, toma de tiempos, diagrama de SIPOC, gréficos de control X-R 'y
siendo capaz de determinar e identificar cuales son los procesos que generan mayores retrasos en

el alisto de pedidos en el banco de alimentos.

Continuando con Rodriguez Santamaria y Hillary Rodriguez (2020), segln su trabajo final de
graduacion para optar por el grado de Licenciatura en Ingenieria Industrial Ilamado Redisefio de la
operacion, conforme el enfoque por procesos, en la Direccion General de Contabilidad Nacional,
con la finalidad de implantar dentro de la institucion una gestion con enfoque por procesos,
elaboran un mapa de proceso, el cual otorgan una vision holistica de los procesos y cémo estos se
estructuran 0 segmentan en procesos operativos, estratégicos y de soporte, tomando en

consideracion los requerimientos del cliente y la satisfaccion del mismo.

Por otra parte, Vargas Vargas y Morales Vargas (2020), en su trabajo final de graduacién para optar
el grado de Licenciatura en Ingenieria Industrial, titulado Disefio de una metodologia de gestién
bajo el enfoque por procesos en la Comision Nacional de Prevencion de Riesgos y Atencion de

Emergencias, emplean una modificacion de la matriz RASCI para que responda a las unidades de
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trabajo y no a cada colaborador involucrado en el proceso, con la finalidad de determinar el rol de

cada unidad.

Montenegro (2021) en su trabajo final de graduacion para optar por el grado de Licenciatura en
Ingenieria Industrial en la Universidad Internacional de las Américas, llamado Disefio de los
procesos, procedimientos y requerimientos de comercio electronico en la empresa MotoCR,
empled herramientas como los diagramas de flujo, analisis FODA, diagrama de Gantt y diagramas
de procesos. Por altimo, aplica la voz del cliente para conocer cual es el porcentaje de personas

que comprarian el producto.

Solano Castillo (2021), en su trabajo final de graduacion para optar por el grado de el grado de
Licenciatura en Ingenieria Industrial nombrado Propuesta de un sistema de gestion de calidad para
la empresa AURA Software, resalta la importancia que deben de brindar las organizaciones a la
cuantificacion de sus procesos, para ello propone un inventario de procesos para posteriormente

visualizarse mediante un diagrama de mapa de procesos.

Asi mismo, Solano Vega (2021) emplea dentro de su proyecto final de graduacién para optar por
el grado de Bachillerato en Ingenieria Industrial, llamado Disefio de un sistema de gestion de
calidad en GENBUS, S. A, en el cual, a través del diagrama de relaciones explica las que tienen
los procesos dentro de la organizacion, asi como su relevancia y es capaz de determinar cuales
procesos mantienen una estrecha relacion con el grado de identificar cuales son procesos

dependientes de otros por su correlacion.

Calderon Cruz (2021), en su trabajo final de graduacién para optar por el grado de Licenciatura en
Ingenieria Industrial, titulado Disefio de un sistema de gestion de calidad basado en la norma I1SO
9001:2015 para la Escuela de Santa Rosa de Pocosol, hace uso del Diagrama SIPOC, el cual le
permite conocer con detalle las entradas, proveedores, salidas, procesos y usuarios del proceso de
matricula dentro de la organizacion. Este diagrama es de gran utilidad para identificar cuales son
los insumos requeridos para iniciar un proceso, asi como cuales son sus beneficiarios y partes

interesadas.
Articulos Cientificos

Duran (2012), en su articulo cientifico llamado Administracion del Inventario: Elemento clave para
la optimizacion de las utilidades en las empresas. Indica cdmo una adecuada gestion de los

inventarios impacta en gran manera la salud financiera de las empresas. Siendo el propdsito del
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inventario, un mecanismo para suplir las necesidades de las empresas en cuanto a la demanda de
producto sin alterar su flujo regular. A lo largo del articulo menciona la importancia de
herramientas Planeacion de Requerimientos de Materiales, la metodologia Justo a Tiempo, Método
ABC vy los sistemas MRP.

Gutiérrez, Casoliba y Rodriguez (2015) en su articulo cientifico titulado Disefio de una linea de
proceso para pequefias y medianas industrias IV gama: Espinacas (Spinacia oleracea L.), publicado
en la revista Iberoamericana de Tecnologia Postcosecha. Desarrolla en su articulo un diagrama de
blogues del proceso para la elaboracion de espinacas en el cual detalla el paso a paso a seguir para
la consecucién satisfactoria del proceso, dando como resultado un aumento del doble de la vida

util de las espinacas, siendo almacenadas a temperaturas de entre 0 y 3 grados Celsius.

Cruz Lopez y Cerdenas (2017), en su articulo cientifico denominado Sistema de Gestion 1SO
9001:2015: Técnicas y herramientas de ingenieria de calidad para su implementacion, abordan
cémo el conglomerado de las normas ISO 9000 junto con los aportes de ingenieria de calidad en la
generacion de métricas que permiten el mejoramiento continuo de las organizaciones mantienen
una estrecha relacién con los requisitos que requiere la norma ISO 9001:2015 y como su
integracion con las corrientes teoricas sobre la calidad pueden garantizar una sostenibilidad en el

tiempo de los Sistemas de Gestion de la Calidad.

Cantos y Rugel Kamarova (2018), en su articulo cientifico titulado Teorias, Modelos y Sistemas
de Gestion de Calidad, plantean como la integracion de las normas ISO pueden favorecer la
implementacién de un sistema de gestién de la calidad sobre su implementacion individual,
apoyandose en teorias de la calidad como la calidad total, modelo EFQM y Six Sigma. En el que,
a través de un estudio sistematico de diversos estudios locales e internacionales sobre la
implementacién de sistemas de gestion de calidad realizan una comparacién de diversas teorias en

torno a las distintas teorias de calidad y como estas impactan dentro de las organizaciones.

Duarte y Martinez (2019) emplean un analisis de tendencias para una muestra previamente
seleccionada de palabras claves definidas por el equipo investigador para las bases de datos
generadas durante sus basquedas, empleando herramientas de andlisis de datos a modo de
determinar la frecuencia de aparicion de estas palabras claves en los documentos encontrados,

hacen uso de operadores ldgicos, booleanos para enfocar de una mejor manera su busqueda, siendo
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capaces de identificar patrones de comportamiento en las muestras de datos para luego ser

analizados mediante métodos estadisticos.

Quimi Franco (2019), en su articulo cientifico llamado Sistemas de calidad enfocado en las normas
ISO 9001: y 21001: caso Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad de Guayaquil.
En su trabajo sefiala que la adopcién y apropiacion de la norma 1ISO 9001 es un buen punto de
partida para aquellas organizaciones, que en este caso es una organizacion educativa, adopte otros
estandares de gestion pertenecientes a la familia de normas ISO, debido a su facil adaptacién a
cualquier contexto organizacional, debido a que estas comparten una base similar que facilita su

entendimiento.

Dentro de su articulo, sefiala como estas organizaciones educativas se han apoyado de sistemas de
informacién que apoyan el cumplimiento de la normativa, de la misma forma que se emplean
flujogramas o una adaptacion de un mapa de proceso usado por la universidad para la
estandarizacion en el servicio de biblioteca. El articulo demuestra como la adopcion de estandares
internacionales puede ser adaptada a distintas estructuras organizacionales con distintos giros de
negocios, debido a que estas normas estan disefiadas para ser acogidas por cualquier tipo de

organizacion.

Lisbeth Gorotiza y Marisol Romero (2021), en su articulo cientifico de investigacion llamado El
sistema de gestion de calidad con 1SO 9001:2015 como estrategia para el mejoramiento de los
procesos de la Comercializadora ITM, emplean una lista de verificacion para realizar un
diagnéstico inicial del grado de cumplimento de la norma ISO 9001:2015, en el que abarca topicos

tales como:
a) Contexto de la organizacion
b) Sistema de gestion de la calidad y sus procesos
c¢) Liderazgoy compromiso
d) Politica
e) Roles, responsabilidad y autoridades en la organizacion

Asi mismo, emplea encuestas para obtener un mejor diagndéstico del contexto de la organizacién y

medir el grado de conocimiento sobre los sistemas de gestion de la calidad.



29

Proyecciones

El presente proyecto pretende ayudar a la empresa Café Directo a aplicar herramientas que
permitan una mejor planificacion y control de sus actividades operativas a través de la adopcion de
metodologias de trabajo aplicadas en la Ingenieria Industrial, repositorios de informacion y la

estandarizacion de sus procesos.

Esto mediante la adopcion de practicas modernas para el control y la gestion de las actividades
operativas que sirvan también como un factor relevante al momento de buscar inversion externa
que dote de musculo econémico a la organizacion. Estos elementos adquieren mayor relevancia
cuando se requieren de mecanismos que permitan controlar una ejecucion eficiente de los recursos.

Mencionado esto se podrian derivar las siguientes proyecciones del proyecto de investigacion:

1. Lograr una mejor comunicacién interna en todos los niveles de la organizacién, asi como
la asignacion de responsables en cada uno de estos niveles en funcion de la distribucion de

tareas propias de cada puesto de trabajo.

2. Crear una sistematizacion de experiencias mediante documentacion de sus procesos y

registros histéricos para su posterior analisis.

3. Dotar a la organizacién de herramientas que apoyen la toma de decisiones orientada a los

resultados e informacion.

4. Instauraciéon de estructuras de datos modernas de bajo costo que provean de orden y

estructura cada uno de los procesos de la organizacion.

Por ende, un adecuado control de los procesos y productos en forma de registros historicos,
permitiran a la organizacion tomar decisiones fundamentadas en datos, siendo estos datos fruto de
la operacién normal de la organizacion lo que permitira identificar mejoras en las cadenas de
produccion, costos, apropiado registro de ventas y control de inventarios. Igualmente, como un
mecanismo para atraer mayor inversion externa al mejorar sus capacidades para brindar mayor

transparencia sobre el estado de la empresa, sus fortalezas y oportunidades de mejora.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

Se desarrolla en el presente capitulo, una busqueda sobre conceptos, herramientas, practicas y
métodos aplicados a este proyecto de investigacion y que se consideran pertinentes para una mayor
comprension de los Sistemas de Gestidn. A través del siguiente capitulo, se brinda al lector un
mayor contexto del &mbito en el que se desarrolla el proyecto, abarcando conceptos propios de la
realidad de organizacion que son objeto de estudio en este trabajo final de graduacion y por otra

parte, los autores aqui citados proveen de fundamento tedrico y académico al trabajo realizado.
Conceptos Generales

Se realiza, por consiguiente, en este apartado, una descripcion de algunos conceptos generales a
modo de inducir al lector a un mayor entendimiento acerca de los temas cubiertos en este proyecto

de investigacion.
Proceso

Parra y Parra (2022) elaboran la siguiente definicion de un proceso: “Es la unidad mas béasica de la
organizacion que se gestiona por procesos y reune en si todas las caracteristicas de la entidad” (p.
40). La definicion de un proceso segun el Organismo Internacional de Estandarizacion (2015)
determina que un proceso es “un conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan
entradas para proporcionar un resultado previsto” (p. 15). Para terminar con la definicion de un

proceso Parra, G. y Parra, P. (2022), formulan la siguiente definicién de un proceso:

Un conjunto ordenado, secuencial y sistematico de actividades que transforman entradas en
salidas con agregacion de valor. Tiene nombre, objetivo, responsable y un lugar de
ejecucion, emplea recursos e insumos, se gestiona mediante controles e indicadores, tiene
una capacidad de ejecucion y una zona Yy tipo de impacto. Ademas, pertenece a un tipo y

una clase. (p. 40)

Serrano (2022) estipula que un proceso es “secuencia ldgica y ordenada de actividades que
confluyen a la obtencion de un bien” (p. 26). Pardo (2017) concluye acerca de la definicidn de un
proceso lo siguiente “un conjunto de actividades interrelacionadas mediante las cuales unas

entradas se transforman en unas salidas o resultados” (p. 9).
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Clasificacion de los procesos

Pardo (2017) clasifica los tipos de procesos y como estos se relacionan con las normas

internacionales como la 1SO 9001:2008. Esto lo realiza de la siguiente forma:

Procesos estratégicos = procesos de responsabilidad de la direccion.
Procesos operativos = procesos de realizacion del producto / prestacion del servicio.
Procesos de soporte = procesos de provision de recursos + procesos de medicion,

analisis y mejora (pp. 11-12).
Caracteristicas de los procesos

Parra, G. y Parra, P. (2022), elaboran una caracterizacion de los procesos en funcién de la

frecuencia de ocurrencia dentro de una organizacion, para ello elaboran las siguientes definiciones.

Procesos permanentes: Aquellos que se ejecutan durante toda la vida organizacional. Su
inicio, sin embargo, puede darse en cualquier momento de la vida de la empresa. Se puede
presentar la situacion de que, después de una reingenieria, se determine la necesidad de un

NUEVO pProceso.

Procesos temporales: Aquellos que constan en el inventario de procesos, pero que se

ejecutan con poca frecuencia o bajo condiciones determinadas.

Procesos fugaces: aquellos que se extinguen después del cumplimiento de su objetivo. No
constan en el inventario de procesos porque su objetivo no esta declarado. Su ejecucion
depende de una condicién o necesidad en particular y recién en ese momento se genera el

proceso, se planifica y se ejecuta. Se desconoce su frecuencia de ejecucion. (p. 47)
Procedimiento

Pardo (2017) considera que los procedimientos son aquellas pautas que guian nuestro quehacer, es
decir, coloca a la persona involucrada dentro del proceso en el “cémo se hace”, mientras que el
proceso, un orden de magnitud mayor, dicta el “debe”, sefialando que se debe de hacer en un
proceso. Por dltimo, describe un procedimiento documentado, siendo este el procedimiento

implicito en un documento que especifique la forma en la que se trabaja (pp. 13-14).

En adicion a la definicion anterior, Pardo (2020) describe los procedimientos de la siguiente forma:
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Es la guia detallada que muestra como dos 0 mas personas realizan un trabajo dentro de la
organizacion. En éste s6lo se incluye el trabajo de las personas sobre las cuales la

organizacion tiene injerencia, no sobre proveedores ni clientes externos. (p. 81)
Manual

Pardo (2020) define los manuales como “documento controlado que contiene el conjunto de
politicas y procedimientos (en papel o medio electrénico), que describen el trabajo que realiza un

area autorizada dentro de la organizacion, con los conocimientos y experiencias que han adquirido”
(p. 71).
Manual de Calidad

Torres (2020) indica que un manual de calidad contiene:

Las directrices generales acerca del funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad
de la organizacion. Se puede desarrollar con base en la norma ISO 10013 o en algun otro
procedimiento funcional. Es conveniente que este manual lo tengan todas las areas
autorizadas y los departamentos de los primeros tres niveles jerarquicos de la organizacion.
(p. 168)

Calidad

Los autores Quifiones y Vega (2014) consideran que, para alcanzar la calidad en un servicio o
producto, este debe de contemplar en su construir las expectativas de los clientes finales de ese
bien o servicio que se brinda como un producto final e incluso, ir mas alla de satisfacer una mera
necesidad, sino de abarcar sus deseos y expectativas de una manera integral a modo de generar un
sentimiento de lealtad por parte del cliente (pp. 197-198). Por otra parte, Macias (2011) define la

calidad de la siguiente forma:

Un conjunto de propiedades que posee un producto y/o servicio y que son inherentes a él,
que garantiza que esta bien hecho y que cumple con los requisitos y los estdndares exigidos,
alcanzando un grado de satisfaccion tanto para el fabricante como para el cliente. (p. 19)
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Control de calidad

Acuhfa (2012), al referirse sobre el control de la calidad, sintetiza que, “la calidad de un producto
no es algo estatico que debe ser controlado por una Unica vez, sino a que se extiende a largo del
tiempo y necesita ser verificada continuamente” (p. 20). Este autor elabora la siguiente definicion

de un sistema de control:

Control se puede definir como el conjunto de actividades que se realizan sobre una etapa
de proceso o componente de un producto con el fin de verificar que este se encuentra dentro
de los limites fijados por un patrén previamente establecido y si no es asi, ejercer las
acciones correctivas y preventivas que correspondan a fin de alienarlo a lo esperado. (p. 20)

Gestion de la calidad
Macias (2011) sintetiza la siguiente definicidn de la gestion de la calidad:

Es el conjunto de actividades coordinadas que se despliegan de la funcién general de la
direccion, enfocadas a determinar e implantar la politica de calidad, los objetivos y las
responsabilidades que se establecen por medio de la planificacion de la calidad, el control
de la calidad, el aseguramiento de la calidad y la mejora de la calidad dentro de un sistema

de gestion. (p. 23)
Normas I1SO
La definicion de una norma I1SO es:

Estas normas son un criterio, patron o0 modelo a seguir; son reglas que tienen por finalidad
definir las caracteristicas que debe poseer un producto o servicio y la compatibilidad que
éstos deben tener para poder ser usados e implementados a nivel internacional, aunque se
debe tener en cuenta que las normas desarrolladas por ISO son voluntarias y de libre
adopcion. (Macias, 2011, p. 46)

Por otra parte, el autor Macias (2011) considera que estas normas tienen la finalidad de promover
internacionalmente la estandarizacion y normalizacion de los procesos, tomando en consideracion
procesos de fabricacion, comercio o comunicacion a modo de facilitar el intercambio de bienes y

servicios en un mundo globalizado.
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Valor Actual Neto (VAN)

El autor Puga (2004) define que el VAN es “un indicador financiero que mide los flujos de los
ingresos y egresos futuros que tendrd un proyecto, determinar, si luego de descontar la inversion
inicial, queda una ganancia” (p. 1). En la misma publicacion, este autor brinda una descripcion del

procedimiento para el calculo del VAN, tal y como se muestra a continuacion:

Es un procedimiento que permite calcular el valor presente de un determinado numero de
flujos de caja futuros (ingresos menos egresos). EI método, ademas, descuenta una

determinada tasa o tipo de interés igual para todo el periodo considerado. (p. 1)

El autor concluye mencionando que el calculo del VAN y la interpretacion de su resultado permiten
conocer si un proyecto es viable o no. De la misma forma, determinar cual proyecto es mas rentable
frente a otro. Continuando con el mismo autor, elabora una férmula para el calculo del VAN, como

se muestra a continuacion en la Figura 2:

Figura 2 VAN

La farmula que nos permite caloular el VAN (Valor Presente Neto) es:

r r al In - En
VAN =2 G

n=u

Nota: Puga (2004)
Puga (2004) indica la forma la interpretar la formula descrita en la Figura 2 de la siguiente forma:

In representa los ingresos y En representa los egresos (generando el Flujo Neto). N es el
numero de periodos considerado (el primer periodo lleva el nimero 0, no el 1.). El valor In
- En indica los flujos de caja estimados de cada periodo. El tipo de interés es i. Cuando se

iguala el VAN a 0, i pasa a llamarse TIR (tasa interna de retorno). (p. 1)
Tasa Interna de Retorno (TIR)

Puga (2004) también menciona en su publicacion, la manera de obtener la Tasa Interna de Retorno

o también llamada TIR. El autor define este concepto de la siguiente forma:

Esta definida como la tasa de interés con la cual el valor actual neto o valor presente neto

(VAN o VPN) de una inversion sea igual a cero (VAN = 0). Recordemos que el VAN o
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VPN es calculado a partir del flujo de caja anual, trasladando todas las cantidades futuras
al presente (valor actual), aplicando una tasa de descuento. Este método considera que una
inversion es aconsejable si la T.1.R. resultante es igual o superior a la tasa exigida por el
inversor (tasa de descuento), y entre varias alternativas, la mas conveniente sera aquella que
ofrezca una T.1.R. mayor. Si la TIR es igual a la tasa de descuento, el inversionista es
indiferente entre realizar la inversion o no. Si la TIR es menor a la tasa de descuento, el

proyecto debe rechazarse. (p. 2)
El autor concluye lo siguiente sobre el TIR:

La T.I.R. es un indicador de rentabilidad relativa del proyecto, por lo cual cuando se hace
una comparacion de tasas de rentabilidad interna de dos proyectos no tiene en cuenta la
posible diferencia en las dimensiones de los mismos. Una gran inversion con una T.1.R.
baja puede tener un V.A.N. superior a un proyecto con una inversion pequefia con una T.1.R.
elevada. (p. 2)

Herramientas Para Describir El Problema

Se describira en este apartado del desarrollo del marco teérico una serie de herramientas 0 métodos

empleados en este proyecto de investigacion.
Matriz de Pesos

Acuna (2004) dice que la matriz de pesos es una herramienta utilizada a modo de priorizar cuales
procesos son prioritarios para su estudio. Harrington (1991), citado por Acufa (2004), establece

cinco aspectos por considerar dentro de la matriz. Los cuales son:

1. Impacto para el cliente (;Cuan relevante es para el cliente la mejora de ese proceso?
¢De qué manera se vera beneficiado el cliente con la mejora?

2. Facilidad de cambio (;,Se puede cambiar facilmente sin incrementar sustancialmente
aspectos de costo y logistica?)

3. Condicion actual (¢Cuan mal se halla el proceso actualmente y que puntos de mejora
se visualizan?)

4. Impacto para el negocio (¢Cuéan importante es para la organizacién la mejora del

proceso en términos de tiempo, costo, logistica, etc.?)
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5. Cantidad de trabajo requerido (¢Hay recursos disponibles para evaluar y recomendar

cambios en un tiempo acorde a una meta prefijada?). (Acufia, 2004, pp. 71-72)

Para la elaboracion de la matriz, el autor recomienda hacer uso de una escala de 1 a 5 para cada
uno de los aspectos. Siendo el nimero 1 la condicién que mayor impacto o peso tiene sobre los
aspectos sefialados anteriormente. Por otra parte, el nUmero 5 representa su contraparte en la escala,

indicando un proceso con poco impacto o el que menor peso tiene sobre los aspectos indicados.
Ejemplo de Matriz de pesos para un proceso XYZ
El autor elabora en la Figura 3 un ejemplo para un proceso no identificado.

Figura 3. Matriz de Pesos para un Proceso XYZ

Proceso IC FC CA IN CT Total

A 1 2 2 . 5 15
P 2 3 1 4 2 12
C 5 2 2 2 3 14
D 4 1 5 3 4 17
c 2 4 2 1 2 "
s 3 2 3 2 1 1
G { 1 2 3 2 9
H 4 2 1 4 3 14

IC: Impacto para el cliente. FC: Facilidad de camblo. CA: Condicion actual.
IN: Impacto para el negocio. CT: Cantidad de trabajo requerido.

Nota: Acufia (2004)

El autor Acufia (2004) identifica que los procesos a los cuales se debe de prestar mayor atencion,
segun los resultados de la matriz de pesos son: G, E, F, B, C, H, A, D. Siendo el proceso “G” al
cual se debe de prestar mayor atencién y, por otra parte, se determina su grado de ocurrencia dentro

de la organizacion (pp. 72-73).
Matriz FODA

Ponce (2007), sobre la elaboracion de las matrices FODA, describe lo siguiente:
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El analisis FODA consiste en realizar una evaluacion de los factores fuertes y debiles que,
en su conjunto, diagnostican la situacién interna de una organizacién, asi como su
evaluacion externa, es decir, las oportunidades y amenazas. También es una herramienta
que puede considerarse sencilla y que permite obtener una perspectiva general de la
situacion estratégica de una organizacion determinada. Thompson y Strikland (1998)
establecen que el andlisis FODA estima el efecto que una estrategia tiene para lograr un
equilibrio o ajuste entre la capacidad interna de la organizacion y su situacion externa, esto

es, las oportunidades y amenazas.

Asi mismo, Fred (2003) describe la matriz FODA de la siguiente forma:

La matriz de las amenazas, oportunidades, debilidades y fortalezas (FODA) es una
herramienta de ajuste importante que ayuda a los gerentes a crear cuatro tipos de estrategias:
estrategias de fortalezas y oportunidades (FO), estrategias de debilidades y oportunidades
(DO), estrategias de fortalezas y amenazas (FA) y estrategias de debilidades y amenazas
(DA). (p.200)

Pasos para la elaboracion de una matriz FODA

Fred (2003) propone por otra parte, los siguientes pasos para la elaboracién de una matriz FODA

en una empresa XYZ.

a c w0 N

Elabore una lista de las oportunidades externas clave de la empresa.

Elabore una lista de las amenazas externas clave de la empresa.

Elabore una lista de las fortalezas internas clave de la empresa.

Elabore una lista de las debilidades internas clave de la empresa.

Establezca la relacion entre las fortalezas internas con las oportunidades externas y registre
las estrategias FO resultantes en el cuadrante correspondiente.

Establezca la relacion entre las debilidades internas con las oportunidades externas y anote
las estrategias DO resultantes.

Establezca la relacion entre las fortalezas internas con las amenazas externas y registre las
estrategias FA resultantes.

Establezca la relacién entre las debilidades internas con las amenazas externas y anote las

estrategias DA resultantes. (p. 203)
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Hiriyappa (2020) describe las definiciones de cada una de las siglas de matriz FODA de la siguiente

forma:

1. Fortalezas: Las fortalezas son las competencias centrales de las empresas e incluyen
tecnologia patentada, habilidades, recursos, posicion en el mercado, patentes y otros. Las
fortalezas son una capacidad inherente de la organizacion. Y se puede utilizar para obtener
una ventaja estratégica sobre sus competidores en el negocio.

2. Debilidades: Las debilidades son condiciones dentro de la empresa que pueden conducir a
un bajo rendimiento y pueden incluir equipos obsoletos, una gran carga de deuda, una pobre
imagen del producto o del mercado, una gestion débil y otros. Una debilidad es una
limitacidn inherente o problemas de la organizacion. Y crea desventajas estratégicas para
las empresas comerciales.

3. Oportunidades: Las oportunidades son condiciones o circunstancias externas que la
compafiia podria aprovechar, y podria incluir una habilidad o tecnologia de nicho de
especialidad que de repente se da cuenta de un crecimiento en el amplio interés del mercado.
Una oportunidad es una condicion favorable del entorno de la organizacion. Y permite
fortalecer su posicion en el negocio.

4. Amenazas: Las amenazas son condiciones actuales o futuras en el entorno externo
que pueden dafiar a la empresa y pueden incluir cambios de poblacion, preferencias de
compra, nuevas tecnologias o un aumento de la competencia. Un tratamiento es una
condicién desfavorable en el entorno de la organizacion que causa un riesgo o dafio a la

posicion de la organizacion en el mercado. (pp. 32-33)
Ejemplo de una matriz FODA

Ponce (2017) brinda un ejemplo de matriz para una organizacion XYZ con los aspectos a
considerar en la elaboracion de una matriz FODA. Tal y como muestra en la Figura 4 a

continuacion:



Lluvia de Ideas

Pulido y Salazar (2009) destacan lo siguiente sobre las sesiones de lluvia de ideas:

Figura 4. Ejemplo de una matriz FODA

FORTALEZAS

Capacidades fundamentales en Areas cla-
Vs,

Recurses Anancheros adecuados.

Buena imagen de los compradores.

Ser un reconocido lider en el mercado.
Estrategias de las dreas funcionales bien
ideadas.

Acceso a economias de escala.

Adslada [por lo menos hasta certo grado)
de las fuertes presiones competitheas.
Propledad de la tecnaologia.

Veniajas en cosios.

Mejores campafas de publicidad.
Habdlidades paras la innovaciin de prodiscios.
Direccitn capaz.

Posieidn ventajosa en la curva de expe-
EncLa,

Mejor capacidad de fabricacion.
Habilidades teenoldgiras superiores.

No hay una direccion estratégica clara.
Instalaciones obsoletas,

Rentabilidad inferior al promedio.

Falta de opartunidad y talento gerencial.
Sequimiento defictente al implantar la
estrategia.

Alundancia de problemas operativos in-
erTing.

Atraso en investigackon ¥ desarrallo.
Linea de productos demasiado lmitada,
Debil imagen en el mercado.

Dbl red de distribucion.

Habilidades de mercadotecnia por debajo
del promedio.

Incapacidad de fnanciar los camblos ne-
cesanes en la estratega.

Costos unitarios generales mas alios en
relacion eon los competidores clave.

DOPORTUNIDADES

Atender a grupos adiclonales de elientes.
Ingresar én mevos mercados o BEETen oS,
Expandir la linea de productos para aatis-
facer una gama mayor de necesidades de
los clientes.

Diversificarse en producios relacionsdos.
Integracidn vertical (hacia adelante o hacia
atrds).

Eliminaritn de barreras comerciales en
mercados forineos alractivos.
Complacencia entre las companias rivales.
Crecimiento mas rapido en el mercado.

Entrada de competidores foraness con
OOSLOS e nnres.

Incremento en las ventas ¥ productos sus-
L0

Crecimienio més lenio en el mercado.
Cambios adversos en los tpos de cambdo y
politicas comerciales de goldernos extran-
JeriE.

Reguisitos reglamentarine costoens.
Vulnerabilidad a la recesion v cdelo empre-
saral

Creciente poder de negociacion de clientes
o provesdores.

Cambio en las necesidades y gustos de los
compradores.

Cambios demogrifiros adversos.

Fuente: Thompsan ¥ Striklansd (1998

Nota: Ponce (2017), citando a Thompson y Strikland (1998).
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Son una forma de pensamiento creativo encaminada a que todos los miembros de un grupo

participen libremente y aporten ideas sobre determinado tema o problema. Esta técnica es

de gran utilidad para el trabajo en equipo, ya que permite la reflexién y el didlogo con

respecto a un problema y en términos de igualdad.

Pasos y recomendaciones para realizar una lluvia de ideas.

Continuando con el ejercicio de lluvia de idea, los autores Pulido y Salazar (2009), enumeran los

siguientes pasos y recomendaciones para elaborar una lluvia de ideas de forma ordenada y

disciplinada con el grupo de trabajo:

1. Definir con claridad y precision el tema o problema sobre el que se aportan ideas.

Esto permitira que el resto de la sesion sélo esté enfocada a ese punto y no se dé pie

a la divagacion en otros temas.
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Se nombra un moderador de la sesion, quien se encargara de coordinar la
participacion de los demas participantes.

Cada participante en la sesion debe hacer una lista por escrito de ideas sobre el tema
(una lista de posibles causas si se analiza un problema).

Los participantes se acomodan de preferencia en forma circular y se turnan para leer
una idea de su lista cada vez. A medida que se leen las ideas, éstas se presentan
visualmente a fin de que todos las vean. El proceso continla hasta que se hayan
leido todas las ideas de todas las listas.

Una vez leidos todos los puntos, el moderador le pregunta a cada persona, por
turnos, si tiene comentarios adicionales. Este proceso continlia hasta que se agoten
las ideas. Ahora se tiene una lista basica de ideas acerca del problema o tema. Si el
proposito era generar estas ideas, aqui termina la sesion; pero si se trata de
profundizar ain mas la busqueda y encontrar las ideas principales, entonces se
debera hacer un andlisis de estas con las siguientes actividades.

Una vez realizado el Diagrama Ishikawa se analiza si se ha omitido alguna idea o
causa importante; para ello, se pregunta si hay alguna otra causa adicional en cada
rama principal, y de ser asi se agrega.

A continuacion, se inicia una discusion abierta y respetuosa dirigida a centrar la
atencion en las causas principales. El objetivo es argumentar en favor de y no de
descartar opciones. Las causas que reciban mas mencidn o atencién en la discusion
se pueden sefalar en el diagrama de Ishikawa resaltandolas de alguna manera.
Elegir las causas o ideas mas importantes de entre las que el grupo ha destacado
previamente. Para ello se tienen tres opciones: datos, consenso o por votacion. Se
recomienda esta Ultima cuando no es posible recurrir a datos y en la sesion participan
personas de distintos niveles jerarquicos, o cuando hay alguien de opiniones
dominantes.

Si la sesién esta encaminada a resolver un problema, se debe buscar que en las
futuras reuniones o sesiones se llegue a las acciones concretas que es necesario
realizar, para lo cual se puede utilizar de nuevo la lluvia de ideas y el diagrama de
Ishikawa. (Pulido y Salazar, 2009, pp. 159-160)
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Aunado a esto, Pulido y Salazar (2009) sefialan la importancia de permitir un espacio de
informalidad, fomentando las risas y desenvolvimiento de las ideas; sin embargo, destaca que la
burla debe de prohibirse inmediatamente entre los participantes de la sesion. Asimismo, menciona
la importancia de hacer uso de otras herramientas para acompafiar la sesién de lluvia de ideas como

el diagrama Ishikawa a modo de organizar las ideas de los participantes (pp.159-160).
Los “Cinco Porqués”

Araujo (2011) identifica la técnica de los “5 por qué” como una herramienta para el analisis de

causas de la siguiente forma:

La préactica de los “5 por qué”, es una técnica sistematica de preguntas utilizada para el
analisis de problemas y para buscar las posibles causas y soluciones (Ohno, 1997 en Santos,
2010: 56). Se pregunta ¢por qué? cinco veces por cada problema encontrado con el objetivo
de ir mas alla de los sintomas evidentes, hasta que la verdadera causa del problema se torne
clara y se encuentre la solucion més efectiva. En realidad, no importa concretamente el
numero de preguntas, lo que importa es que la causa real y final sea identificada y eliminada.
(p. 143)

Herramientas para Medir las Consecuencias

Se describiran en este apartado a aquellas herramientas para medir las consecuencias del problema
de investigacion planteado, para ello se mencionara para cada una de las herramientas su definicion

y forma de aplicacion.
Diagrama Analisis Modal de Fallas y Efectos (AMFE)

Acuiia (2004) comenta que la técnica de AMFE consiste “en poner, en forma matricial, todas las
formas de falla oerror y los efectos que le correspondan, a fin de evaluar su impacto y

proponer mejoras” (p. 125).
Recomendaciones para elaborar una matriz AMFE

Continuando con el mismo autor, resume en cinco recomendaciones la elaboracion de la matriz

AMFE, los cuales sefala a continuacién:

1. ldentificar y establecer el sistema, definir el equipo y desarrollar la descomposicién

del sistema en subsistemas. Se debe tener muy claro el objetivo de estudio, las metas
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por lograr y las respectivas funciones. Se debe disefiar el encabezado de la plantilla
AMFE, la cual contiene toda la informacion respecto de los diversos modos de falla
y sus efectos. Es absolutamente necesario un disefio cuidadoso pues en el futuro sera
crucial para el desarrollo de una base de datos sobre el tema de anélisis de modo y
falla de producto.

2. Desglosar cualitativamente los modos, efectos y causas de falla potencial, indicando
todos los posibles medios por los cuales el servicio puede fallar.

3. Evaluar de forma cuantitativa la severidad, la frecuencia y la deteccion de cada
causa de falla y determinar el nimero de prioridad de riesgo (NPR).

4. Establecer acciones correctivas sobre cada causa, identificando areas, fechas y
responsables de ponerlas en funcionamiento. Esto es crucial para el programa de
mejoramiento continuo. Todas las acciones deben llevar hacia una reduccion
significativa de la magnitud del nimero de prioridad de riesgo.

5. Evaluacion de los resultados de las acciones correctivas aplicadas y el calculo del
numero de prioridad de riesgo. Se deben evaluar las acciones, a fin de estar seguros
de que ellas realmente llevaron a una mejora. Para constatar la mejora, el nuevo
valor del NPR debe ser significativamente menor que el original. (Acufia, 2004, p
125)

Pasos para elaborar una matriz AMFE

Continuando con la elaboracion de una matriz AMFE, el autor Acufia (2004) estructura en etapas

los pasos a seguir para la elaboracion de la matriz, los cuales enumera de la siguiente forma.

1. Se definen los alcances del sistema y de acuerdo con las caracteristicas de este se
selecciona el equipo de trabajo. Se debe tener claro este alcance y los productos y
procesos que se incorporaran al estudio.

2. Se pueden utilizar diagramas de afinidad o diagramas de causa-efecto para
esquematizar todos los modos de falla, sus causas y sus efectos.

3. Enlatercera etapa se hace una evaluacion cuantitativa de la severidad, la frecuencia
y la deteccidn utilizando el nimero de prioridad de riesgo (NPR), el cual es un valor
indice para evaluar los esfuerzos de mejora y que considera tres aspectos: severidad,

frecuencia y deteccion de la falla. Este nimero se denota como:
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NPR=S*F*D

Donde:

S: valor de severidad asignado a la falla

F: frecuencia de ocurrencia de la falla

D: valor de deteccion de la falla asociado a su probabilidad de ocurrencia (pp. 126—
130).

Histograma

Rojas et al. (2012) describen la herramienta de estadistica descriptiva del histograma de la siguiente

forma:;

El histograma es un tipo especial de grafica de barras que despliega la variabilidad dentro

de un proceso. Un histograma toma datos variables como la altura, el peso, el tiempo, la

temperatura, etc. Y despliega su distribucion. Los patrones inusuales o sospechosos pueden

indicar que un proceso necesita investigacion para determinar su grado de estabilidad. La

organizacion de un buen numero de datos en un histograma nos permite comprender la

poblacion de manera objetiva. (pp. 89-91)

¢ Cuando utilizar el histograma?

Continuando con Rojas et al. (2012), indican cuando se debe de emplear la herramienta de

histograma para comprender de una mejor manera algunos de los siguientes enunciados.

1
2
3.
4

Hacer el seguimiento del desempefio actual del proceso.
Seleccionar el siguiente producto o servicio a mejorar.
Probar y evaluar las revisiones de procesos para mejorar.

Obtener una revision rapida de la variabilidad de un proceso. (p. 90)

¢ Como elaborar un histograma?

Rojas et al. (2012) indican los pasos a seguir para la elaboracion de un histograma desde la

recoleccion de los datos hasta el registro de los datos:

1.
2.

Después de la recoleccion de datos, elabore una tabla de frecuencias.
Sobre una hoja de papel cuadricula, marque el eje horizontal con una escala. La escala
no debe ser con base en el intervalo de la categoria; es mejor que sea con base en la

unidad de medicion de los datos, por ejemplo, 10 gramos corresponderian a 10
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milimetros. Esto hace facil la comparacion con muchos histogramas que describen
factores similares, asi como con las especificaciones (estandares). Deje un espacio
aproximadamente igual al intervalo de clase en eje horizontal a cada lado de la primera
y de la ultima clase.

3. Marque el eje vertical de la izquierda con una escala de frecuencia y, si es necesario,
dibuje el eje de la derecha y marquelo con una escala de frecuencias relativas. La altura
de la clase con la frecuencia maxima debe de ser entre 0.5y 2.0 veces la distancia entre
los valores méximo y minimo horizontal.

4. Marque la escala horizontal con los limites de los valores de clase.

5. Utilizando los intervalos de las categorias como linea, dibuje un rectangulo cuya altura
corresponda con la frecuencia absoluta de esa categoria.

6. Recuerde registrar la historia de los datos: el periodo de tiempo el cual se recogieron los
datos, el nimero de datos, etc. (p. 90)

Herramientas para Analizar las Causas

Continuando con las herramientas para analizar las causas del problema, se procede a describir una
serie de herramientas para comprender las causas de los problemas que facilitan la toma de

decisiones para la resolucién del problema en cuestion.
Diagrama de Ishikawa

Acufa (2004) indica que el diagrama de Ishikawa o también conocido como espina de pescado es
un esquema que “permite recolectar la informacion sobre todas las caracteristicas de calidad

generadas en la prestacion de un servicio y esquematizarlas ordenadamente en categorias” (p. 114).

El autor sefiala que existen dos tipos de diagrama aplicables. EI primero de ellos donde se colocan
aquellos procesos necesarios para la realizacién de un servicio y el segundo, aplicable al analisis
de causas y efectos, donde se colocan las causas directas de un problema (pp. 114-115). Por otra
parte, Acufia (2004) sefiala cuales son los pasos para la construccion del diagrama.

1. Elegir el servicio o proceso que sera objeto de estudio. Esto se debe hacer sobre la
base de las quejas recibidas de los clientes y los informes que reflejen condiciones
desfavorables en la calidad del servicio.

2. Colocar la frase procesos para el servicio x o el nombre del servicio (en el caso de

diagramas generales) en el extremo derecho de la flecha horizontal.
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Hacer una lista de todas las caracteristicas de calidad que se generan en cada etapa
del proceso, o en forma general. Se debe tomar en cuenta al cliente interno y a los
auditores internos, con el fin de listar todas aquellas caracteristicas con periodicidad
muy espaciada y que no se vean en el periodo de estudio.

Ordenar la informacion de acuerdo con las etapas que conforman el proceso. En el
caso del diagrama general, se deben ordenar cronol6gicamente.

Dibujar las flechas diagonales (ramas principales) sobre las que se representaran los
procesos o las caracteristicas de calidad.

Dibujar subramas y apuntar las causas de cada caracteristica anotada en la rama,
para el caso del diagrama general. En el caso del diagrama de proceso, se deben
anotar las caracteristicas de calidad generadas en el proceso anotado en la rama. Se
pueden anotar las causas sobre pequefias ramas de cada subrama para estos ultimos
diagramas.

Verificar que todas las caracteristicas se han anotado.

Ejemplo de un diagrama de Ishikawa

En la Figura 5. Ejemplo de un diagrama de Ishikawa, Acufia (2004) elabora un ejemplo de un

diagrama de Ishikawa aplicado a la calidad del servicio en una linea aérea.

Figura 5. Ejemplo de un diagrama de Ishikawa
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Nota: Acufia (2004)



Método de las 6 M

Los autores Pulido y Salazar (2009) describen el método de las 6M, esta herramienta consiste en
uno de los formatos mas comunes para la aplicacién de un Diagrama de Ishikawa cuando se emplea

para analizar las causas y efectos de una ocurrencia o problema. A continuacion, se presentan los

conceptos por tomar en consideracion:

Métodos de trabajo

o g > w b E

Ejemplo de aplicacion de un diagrama de Ishikawa con un diagrama de Pareto

Pulido y Salazar (2009) plantean en la Figura 6. Ejemplo de aplicacién de un diagrama de

Ishikawa, el siguiente ejemplo para un problema de lavadoras, el cual deriva de un diagrama de

Pareto.

Mano de obra
Materiales
Magquinaria

Medicion

Medio ambiente. (pp. 152-153)

Figura 6. Ejemplo de aplicacion de un diagrama de Ishikawa
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Diagrama o Gréfico de Pareto

Pulido y Salazar (2009) comentan que el diagrama de Pareto es una herramienta que permite
visualizar en cuales procesos se debe de prestar mayor atencidn, los autores definen el diagrama de

Pareto de la siguiente forma:

Se reconoce que mas de 80% de la problematica en una organizacion es por causas
comunes, es decir, se debe a problemas o situaciones que actlan de manera permanente
sobre los procesos. Pero, ademas, en todo proceso son pocos los problemas o situaciones
vitales que contribuyen en gran medida a la problemética global de un proceso o una
empresa. Lo anterior es la premisa del diagrama de Pareto, el cual es un grafico especial de
barras cuyo campo de analisis o aplicacion son los datos categdricos, y tiene como objetivo
ayudar a localizar el o los problemas vitales, asi como sus principales causas. La idea es
que cuando se quiere mejorar un proceso o atender sus problemas, no se den “palos de
ciego” y se trabaje en todos los problemas al mismo tiempo atacando todas sus causas a la
vez, sino que, con base en los datos e informacion aportados por un analisis estadistico, se
establezcan prioridades y se enfoquen los esfuerzos donde éstos tengan mayor impacto. (p.
140)

Continuando con la definicion de un diagrama de Pareto, Acufia (2004) elabora su propia

definicion:
Una herramienta muy util para el analisis y categorizacion de problemas es el grafico de
Pareto, el cual utiliza como herramienta de ponderacion el Principio de Pareto mediante el
cual se seleccionan aquellos problemas cuya solucion realmente favorezca el buen
desempefio del sistema, de tal manera que se pueden ver los beneficios en el corto o
mediano plazo. La aplicacion del Principio de Pareto ha demostrado que la solucién de
cerca del 20% de los problemas de calidad puede generar cerca del 80% de los beneficios
totales asociados al 100% de los problemas. Con ello, no se pierde el tiempo buscando
soluciones a problemas triviales que no aportan beneficios significativos. Esto se puede

aplicar también a las causas de los problemas. (p. 116)
Principio de Pareto

Pulido y Salazar (2009) definen el principio de Pareto, que obtiene su nombre gracias a Wilfredo
Pareto (1843-1923), de la siguiente forma:
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La viabilidad y utilidad general del diagrama esta respaldada por el llamado principio de

Pareto, conocido como “Ley 80-20” o “Pocos vitales, muchos triviales”, en el cual se

reconoce que pocos elementos (20%) generan la mayor parte del efecto (80%), y el resto

de los elementos propician muy poco del efecto total. (p. 140)

Recomendaciones para realizar un analisis de Pareto.

Los autores Pulido y Salazar (2009), sobre la elaboracion de un diagrama de Pareto, formulan las

siguientes recomendaciones para su aplicacion:

1.

En general, el diagrama de Pareto clasifica problemas en funcion de categorias o
factores de interés; por ejemplo, por tipo de defecto o queja, modelo de producto,
tamafio de la pieza, tipo de maquina, edad del obrero, turno de produccion, tipo de
cliente, tipo de accidente, proveedor, métodos de trabajo u operacion. Cada
clasificacion genera un diagrama.

El eje vertical izquierdo debe representar las unidades de medida que proporcionen una
idea clara de la contribucion de cada categoria a la problematica global. De esta forma,
si la gravedad o costo de cada defecto o categoria es muy diferente, entonces el analisis
debe hacerse sobre el resultado de multiplicar la frecuencia por la gravedad o costo
unitario correspondiente.

En un analisis, lo primero es hacer un Pareto de problemas (primer nivel) y después al
problema dominante, si es que se encontrd, se le hacen tantos Paretos de causas
(segundo nivel) como se crea conveniente. Se recomienda no pasar al tercer nivel hasta
agotar todas las opciones (factores de interés) de segundo nivel.

Un criterio rapido para saber si la primera barra o categoria es significativamente mas
importante que las demas, no es que ésta represente 80% del total, sino que supere o
predomine de manera clara sobre al resto de las barras.

Cuando en un DP no predomina ninguna barra y tiene una apariencia plana o un
descenso lento en forma de escalera, significa que se deben reanalizar los datos o el
problema y su estrategia de clasificacion. En estos casos y, en general, es conveniente
ver el Pareto desde distintas perspectivas, siendo creativo y clasificando el problema o

los datos de distintas maneras, hasta localizar un componente importante. Por ejemplo,
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ver si algunas de las categorias son muy parecidas, de forma que se pudieran clasificar
en una sola.

El eje vertical derecho representa una escala en porcentajes de 0 a 100, para que con
base en ésta sea posible evaluar la importancia de cada categoria con respecto a las
demas, en términos porcentuales; en tanto, la linea acumulativa representa los
porcentajes acumulados de las categorias.

Para que no haya un nimero excesivo de categorias que dispersen el fendmeno se
agrupan las categorias que tienen relativamente poca importancia en una sola y se le
denomina la categoria “otras”, aunque no es conveniente que ésta represente un
porcentaje de los més altos. Si esto ocurre, se debe revisar la clasificacion y evaluar
alternativas. (Pulido y Salazar, 2009, p.143)

Pasos para la Construccion de un Diagrama de Pareto

Los autores Pulido y Salazar (2009) sefialan los siguientes pasos para la construccién de un

diagrama de Pareto.

1.

Es necesario decidir y delimitar el problema o area de mejora que se va a atender, asi
como tener claro qué objetivo se persigue. A partir de lo anterior, se procede a
visualizar o imaginar qué tipo de diagrama de Pareto puede ser util para localizar
prioridades o entender mejor el problema.

Con base en lo anterior se discute y decide el tipo de datos que se van a necesitar, asi
como los posibles factores que seria importante estratificar. Entonces, se construye una
hoja de verificacion bien disefiada para la coleccion de datos que identifique tales
factores.

Si la informacion se va a tomar de reportes anteriores o si se va a colectar, es preciso
definir el periodo del que se tomarén los datos y determinar a la persona responsable
de ello.

Al terminar de obtener los datos se construye una tabla donde se cuantifique la
frecuencia de cada defecto, su porcentaje y demas informacion.

Se decide si el criterio con el que se van a jerarquizar las diferentes categorias serd

directamente la frecuencia o si serd necesario multiplicarla por su costo o intensidad
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correspondiente. De ser asi, es preciso multiplicarla. Después de esto, se procede a
realizar la grafica.

6. Documentacion de referencias del DP, como son titulos, periodo, area de trabajo, etc.

Se realiza la interpretacion del DP vy si existe una categoria que predomine, se hace un analisis de
Pareto de segundo nivel para localizar los factores que mas influyen en el mismo (Pulido y Salazar,
2009, p. 144).

Herramientas para el Disefio

Continuando con las herramientas para el disefio de la propuesta, se presentan aquellas
herramientas utilizadas para el desarrollo de la propuesta, asi como las herramientas para llevar a
cabo la implementacion de un proceso en linea con estandares internacionales como lo es la ISO
9001:2015

Diagrama SIPOC

Gupta y Sri (2015) comentan que la herramienta SIPOC obtiene su nombre de las iniciales de los

principales actores que compila este diagrama. Los cuales son:

a) Proveedor (Supplier)
b) Entrada (Input)
c) Proceso (Process)
d) Salida (output)
e) Cliente (Customer). (p. 59)
Continuando con el mismo autor, sefialan que la herramienta SIPOC les permite “identificar

restricciones y jugadores que pueden contribuir al éxito o fracaso del proceso, asi como problemas

asociados al mismo” (p. 59).
Consideraciones para elaborar un diagrama SIPOC

Gupta y Sri (2015) sefialan una serie de consideraciones para elaborar un diagrama SIPOC, las

cuales se detallan a continuacion:

1. ¢Cuales son los pasos necesarios en el proceso para generar una salida deseada (Proceso)?
2. ¢Cudles son las principales salidas del proceso (Salidas)?

3. ¢Quién recibe las salidas de este proceso (Cliente)?
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4. ¢Que entradas son necesarias para desarrollar las actividades del proceso (Entradas)?

5. ¢Qué o quién es la fuente para las entradas del proceso (Proveedor)? (p. 59)

Asi mismo, los autores concluyen que la herramienta SIPOC provee una vision holistica de los
procesos y cuales son todas aquellas actividades involucradas en su desarrollo, asi como la
sistematizacion de los conocimientos generados a traves de la herramienta, siendo esta una gran
herramienta para determinar cuales son los principales flujos de informacion y materia dentro de

los procesos (p.60).
Ejemplo de un diagrama SIPOC

Los autores en la Figura 7 elaboran un ejemplo de un diagrama SIPOC aplicado a un proceso de
seguridad XYZ.

Figura 7. Ejemplo diagrama SIPOC a un proceso de Seguridad XYZ
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Nota: Gupta y Sri (2015)
Diagramas de Flujo

Torres (2020) afirma que los diagramas de flujo “son una parte importante del desarrollo de
métodos y procedimientos debido a que, por su sencillez grafica, permiten ahorrar muchas
explicaciones” (p. 109). Este autor considera que los diagramas de flujo son excelentes
herramientas visuales para presentar procesos complejos 0 que puedan requerir una amplia

explicacion en lenguaje hablando a través de simples figuras. Debido a que estos permiten



52

visualizar la totalidad de un proceso de una manera resumida, asi como la capacidad de dilucidar

responsables, ciclos, subprocesos, los limites y alcances de cada proceso (pp. 110-111).
Recomendaciones para la Elaboracion de un Diagrama de Flujo
Pardo (2017) propone las siguientes recomendaciones para la elaboracion de un diagrama de flujo:

1. Liste las actividades que conforman el proceso a partir de la actividad inicial, la que
sirve de detonante del proceso. A partir de la actividad inicial, nos preguntaremos
reiteradamente para cada actividad identificada: ¢qué se realiza después de esta
actividad?

2. lremos anotando los agentes que ejecutan cada una de ellas.

3. Si durante el listado de tareas aparecen puntos de decision también los anotaremos,
describiendo las actividades que se deriven de cada alternativa.

4. Elegiremos un formato de diagrama de flujo (matricial o lineal) y, con la biblioteca de
simbolos acordada, se ird dibujando la secuencia cronoldgica de actividades hasta
completar el flujograma de proceso.

5. Al finalizar se pueden dibujar, o sefialar aparte las entradas y salidas del proceso.
Ejemplo de un Diagrama de Flujo

Continuando con Pardo (2017), este autor elabora un ejemplo en la Figura 8 de un diagrama de

flujo para un proceso de cuentas por pagar.



Figura 8. Ejemplo de un diagrama de flujo para un proceso de Cuentas por Pagar
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Nota: Torres (2020)
Hoja de Verificacion
Las hojas de validacion o checklist cumplen la funcion de almacenar informacion vital de cara a

un proceso, se muestra a continuacion una definicion de las hojas de validacion:

Las hojas de verificacion, también conocidas como hojas de datos, son formatos que
almacenan informacion relevante sobre un proceso o una actividad. Las hojas de
verificacion no tienen un formato Unico, ya que la informacion almacenada en ellas depende
de la naturaleza del proceso a ser analizado y del disefio propio que cada persona establezca

para sus registros. (Urbina et al, 2014, p. 120)
Recomendaciones para Elaborar una Hoja de Verificacion

Los autores Urbina et al. (2014) elaboran una serie de recomendaciones para elaborar las hojas de

verificacion, las cuales son:
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1. Asegurar la rastreabilidad de los datos mediante el llenado correcto de la seccidon 1 de la
hoja de datos.

2. Asegurarse de tomar los datos que interesan. Sélo registrar informacion importante.

3. Si el llenado de la hoja de datos es muy complejo se recomienda redactar un instructivo
que indique la manera adecuada de hacerlo.

4. Considerando la importancia de los registros en un proceso, se recomienda establecer un
procedimiento documentado que defina los controles necesarios para la identificacion,
el almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, el tiempo de retenciény la disposicion

de los mismos. (p. 121)
Sistema de Inventarios
Durén (2012) elabora el siguiente concepto acerca de la administracion de los inventarios:

En la administracion del inventario es relevante las funciones del gerente financiero, pues
permite determinar: la cantidad de inventario que se debe mantener (y no incurrir en
faltantes y costos innecesarios de mantenimiento), la fecha en que se deberan colocar las
ordenes o producirse el inventario, la cantidad de unidades que se solicitara en cada orden
de pedido y el tipo de inventario que requiere mayor atencién. Por supuesto, tomando en
cuenta dos grandes factores: la minimizacion de inversion en inventarios para minimizar
costos y optimizar las utilidades y afrontar la demanda para evitar pérdidas de clientes. (p.
61)

Por lo tanto, segun lo mencionado por Durdn (2020), el método ABC en la gestién de los
inventarios permite categorizar el inventario en funcion de su representatividad monetaria y de esta

forma, establecer controles acordes al valor del inventario.
CRM

Soto (2020) menciona lo siguiente sobre los sistemas de informacion CRM o Customer

Relationship Management:

La adopcion y la implementacion de un sistema de CRM no incrementan las ventas por si
solas; este requiere, como en el caso de los ruteros, tener la informacién adecuada de los
clientes para alimentar el sistema, ademas de una correcta estrategia de mercadeo, ventas

junto con la conviccion y el apoyo de directivos como del equipo de vendedores. No implica
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necesariamente adoptar una nueva filosofia de trabajo, aunque es probable que genere
cambios en algunos procesos Yy responsables en la organizacion, asi como poner las

estrategias y técnicas comerciales al servicio de la tecnologia de la informacion. (p. 186)
Diccionario de Datos
IDECA (2019) establece lo siguiente sobre los diccionarios de datos:

El diccionario es una herramienta que contribuye al fortalecimiento de la gestion de datos,
en la cual se encuentran las definiciones de los datos y sus propiedades (atributos, dominios,
asociaciones y operaciones). Asi mismo, permite identificar claramente el propdsito,
alcance y campo de aplicacion, sirviendo a los usuarios como orientacion del tipo de

informacion que encontrara en su contenido. (p.9)

Continuando con ICECA (2019), este ofrece las siguientes recomendaciones sobre como elaborar

los diccionarios de datos:

1. Remitase al plan estratégico de su entidad, este le permitira tener un panorama sobre la
informacion y vocabulario que a diario se usa en su entidad. En este documento también
puede encontrar informacién que le permitird definir el alcance y campo de aplicacion
del diccionario.

2. Lidere mesas de trabajo interdisciplinarias con las diferentes areas que conforman su
entidad, con el fin de seleccionar los datos que van a ser incluidos en el diccionario.

3. Es importante que los datos que se produzcan en su entidad estén documentados con su
respectivo diccionario de datos. Los productores de los datos de su entidad son quienes
determinan cudles son los atributos, asociaciones y operaciones propios del dato.

4. Llegue a un consenso sobre los conceptos que se tienen sobre datos, buscando obtener
una definicion oficial, pues suele ocurrir, que llamamos al dato de la misma manera 'y no
significa lo mismo. Se sugiere tomar como referencia las siguientes fuentes oficiales. (p.
17)

IDECA (2019), a continuacion, elabora una propuesta para la confeccién de un diccionario de

datos:
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Figura 9. Confeccion de un diccionario de datos
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Matriz RASCI

Los autores Cabanillas et al. (2012) aportan la siguiente descripcién sobre las matrices RASCI:

Las matrices RASCI se utilizan normalmente para asociar actividades con recursos (Individuos

0 grupos), para cada actividad realizada en la empresa se deben indicar las siguientes funciones:

a)

b)

d)

Responsable (R): persona que debe realizar el trabajo, responsable de la actividad hasta que
el trabajo finaliza y es aprobado. Normalmente, hay una persona responsable de una
actividad.

Aprobador (A): persona que debe dar el visto bueno al trabajo efectuado en una actividad
y que se convierte en responsable de esta tras su aprobacion. Debe haber un y solo un
aprobador de cada actividad.

Consulta (C): este rol RASCI incluye a todas las personas a las que se solicita informacién
para completar una actividad y con las que existe una comunicacion bidireccional.
Informado (1): persona a la que hay que mantener al tanto del progreso de una actividad y
de los resultados del trabajo, y con la que existe una comunicacion unidireccional. Puede

ser necesario informar a mas de una persona del trabajo de una sola actividad. (p. 3)

Los mismos autores elaboran la siguiente Figura 10. Una matriz RASCI para un proceso XYZ:



Figura 10 Ejemplo Matriz RASCI para un proceso XYZ
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Cabanillas et al. (2012)

Herramientas para el Control del Disefio

Diagrama de Gantt

Elaboracion de diagrama de Gantt

la construccién de un diagrama de Gantt:

y su contraparte en tiempo o duracion de la actividad planeada (p. 147).

Se mostraran en este apartado las herramientas para control de la propuesta.

Urbina et al. (2014) sostienen que el diagrama de Gantt es una de las estructuras mas comunes para

el control de proyectos, debido a su construccion permite visualizar el area involucrada en la tarea

Continuando con Urbina et al. (2014), a continuacion, los autores brindan la estructura bésica para

El administrador de proyectos coloca en el eje vertical las actividades, las tareas y los

trabajos que conforman un proyecto; en el eje horizontal dibuja una escala de tiempo

adecuada (horas, dias, semanas, etcétera). Por medio de barras horizontales, representa el

tiempo que espera dure cada actividad. Esta es una forma facil de observar las relaciones
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entre las distintas actividades y saber si algunas necesitan que finalicen otras para ser
comenzadas. (Urbina, 2014, p. 147)

Ejemplo de un diagrama de Gantt

Nuevamente Urbina et al. (2014) en la Figura 11 elaboran un ejemplo de un diagrama de Gantt
para un proyecto XYZ.

Figura 11. Ejemplo Diagrama de Gantt

PROYECTO A

Tarea A1 |
Tarea A2 [ |

Tarea A.3 |

Tarea & .4 ]

Tarea & 5 [ ]

Tarea A.6& ]

Tiempo

Nota: Urbina et al. (2014)
Estructura de Desglose del Trabajo (EDT)

La Red de Universidades Iberoamericanas (2016), citando a Project Management Institute (2013),

define la Estructura de Desglose del Trabajo (de ahora en adelante EDT) de la siguiente forma:

Es el proceso que consiste en subdividir los entregables y el trabajo del proyecto en
componentes mas pequefios y faciles de manejar. El proposito de una EDT es organizar y
definir el alcance total aprobado del proyecto segun lo declarado en los documentos de
definicion del proyecto. (p. 3)

Consideraciones para Crear una Estructura de Desglose del Trabajo (EDT)

1. Crear laEDT
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2. Determinar la dependencia entre actividades
3. Determinar la necesidad de recursos

4. Estimar la inversion de tiempo y costos
5

Determinar el presupuesto y cronograma de trabajo (p. 4).

Asi mismo, la Red de Universidades Iberoamericanas (2016) concluye que no existe una estructura

estandar para la creacion de un desglose del trabajo; sin embargo, externan que dentro de la

estructura se debe poseer la menor cantidad de poligonos posibles, debido a que su naturaleza de

la herramienta consiste en brindar un seguimiento actual al proyecto, por lo que, velar por la

actualizacion y mantenimiento de la herramienta debe de ser sencillo (p. 6).

Recomendaciones para crear una EDT

Se sefiala, a continuacion, una serie de recomendaciones brindadas por autor:

1.

Debe llevarse a cabo en conjunto con los miembros del equipo y debe ser comprendida y
aceptada por los principales interesados.

Incluye todo el trabajo (y Unicamente éste), necesario para llevar a cabo el proyecto.
Todos los entregables del proyecto deben aparecer en la EDT, incluso aquellos relacionados
con la propia gestién del proyecto.

Es un documento “vivo” a lo largo del ciclo de vida del proyecto.

El nivel més bajo de la EDT corresponde a los “paquetes de trabajo”, nivel en el que
podemos estimar costes y tiempos.

Cada paquete de trabajo comprendera un nimero determinado de actividades, pero éstas no
estan incluidas en la EDT.

Los niveles superiores de la EDT pueden corresponder a fases del proyecto o entregables
principales.

Sirve de base para las comunicaciones del proyecto

Debe codificarse cada uno de los elementos de la EDT, y en caso de que la organizacion lo
requiera, estos cadigos iran en concordancia con las estructuras de la organizacion. (Red de

Universidades Iberoamericanas, 2016, p. 7)

Ejemplo de una EDT

El autor Castro (2022) elabora, por otra parte, la siguiente estructura de Desglose del Trabajo

(EDT) para la manufactura de un vehiculo automotor.
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Figura 12. Ejemplo de una EDT para un proyecto XYZ

1. Crear un nuevo
automovil

1.1 Inicio 1.2 Planificacion

1.1.1 Definir la idea
del Proyecto.

1.2.1Estudiode
Mercado.

1.2.2 Factibiliad
Financiera.

1.2.4 Factibilidad
Econdmica
Ambiental.

Materiales,

1.3 Ejecucion

1.3.1Desarrollo de
funciones.

1.3.2 Comprade
insumosy
materiales

1.3.5 Ensamble del
Vehiculo.

Nota: Castro (2022)

1.4 Control

pruebas.

1.4.2 Tomade
acciones
correctivas

1.5 Cierre

1.5.1 Lanzamiento
del Vehiculo.

1.5.2 Publicidad.

1.5.3 Venta del
automdvil.

1.5.4 Informe
Gerencial.

1.5.5 Servicio
Posventa.



61

CAPITULO IlIl. MARCO METODOLOGICO

Se detallara en el siguiente capitulo el procedimiento metodoldgico por aplicar en el presente
proyecto de investigacion, con la finalidad de alcanzar los objetivos propuestos, sefialando cuéles
son las actividades para desarrollar durante este proyecto de investigacion. Este capitulo contiene
la definicion del enfoque a utilizar, su alcance, el disefio, los pasos para la recoleccion de datos,

variables y los instrumentos requeridos para dicho fin.
Enfoque

Se mencionaran a continuacion, los diversos enfoques cualitativos, cuantitativos y mixtos
empleados para la construccion del marco metodolégico, asi como la eleccion de enfoque para este

proyecto de investigacion.
Enfoque Cuantitativo
El enfoque cuantitativo segun Hernandez et al. (2014) es:

El enfoque cuantitativo (que representa, como dijimos, un conjunto de procesos) es
secuencial y probatorio. Cada etapa precede a la siguiente y no podemos “brincar” o eludir
pasos. El orden es riguroso, aunque desde luego, podemos redefinir alguna fase. Parte de
una idea que va acotandose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y preguntas de
investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco o una perspectiva tedrica. De
las preguntas se establecen hipotesis y determinan variables; se traza un plan para probarlas
(disefio); se miden las variables en un determinado contexto; se analizan las mediciones
obtenidas utilizando métodos estadisticos, y se extrae una serie de conclusiones respecto a

la o las hipotesis. (p. 4)
Enfoque Cualitativo
Continuando con los mismos autores, estos indican lo siguiente:

El enfoque cualitativo también se guia por areas o temas significativos de investigacion.
Sin embargo, en lugar de que la claridad sobre las preguntas de investigacion e hipotesis
preceda a la recoleccion y el analisis de los datos (como en la mayoria de los estudios
cuantitativos), los estudios cualitativos pueden desarrollar preguntas e hipotesis antes,
durante o después de la recoleccion y el andlisis de los datos. Con frecuencia, estas

actividades sirven, primero, para descubrir cuéles son las preguntas de investigacion mas
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importantes; y después, para perfeccionarlas y responderlas. La accion indagatoria se
mueve de manera dindmica en ambos sentidos: entre los hechos y su interpretacion, y
resulta un proceso mas bien “circular” en el que la secuencia no siempre es la misma, pues

varia con cada estudio. (p. 7)
Enfoque Mixto

Los anteriores autores, citando a Hernandez-Sampieri y Mendoza (2008), mencionan lo siguiente

sobre los métodos de investigacion mixtos:

Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos
de investigacion e implican la recoleccion y el analisis de datos cuantitativos y cualitativos,
asi como su integracion y discusion conjunta, para realizar inferencias producto de toda la
informacion recabada (metainferencias) y lograr un mayor entendimiento del fendmeno
bajo estudio. (p. 534)

Enfoque Seleccionado para la Investigacion

Una vez definido cada uno de los tipos de enfoque se elegira el enfoque cuantitativo para el presente
proyecto de investigacion, por las caracteristicas y los objetivos planteados como eje central de la
investigacion, los cuales requieren de una indagatoria secuencial y metddica de cada una de las
etapas de investigacion y la busqueda de datos e informacion que permitan responder

adecuadamente a la pregunta de investigacion.
Alcance

Hernandez et al. (2014) mencionan que los alcances de una investigacion “resultan de la revision
de la literatura y de la perspectiva del estudio. Dependen de los objetivos del investigador para
combinar los elementos en el estudio” (Hernandez et al., 2014, p. 89). Igualmente, los autores

dividen estos alcances en cuatro tipos distintos, los cuales son:

1. Exploratorios

2. Correlacionales
3. Descriptivos
4

Explicativos

Por consiguiente, se procede a describir cada uno de los tipos de alcances descritos por los autores.
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Exploratorio
Hernandez et al. (2014) aportan lo siguiente sobre el alcance exploratorio:

Los estudios exploratorios sirven para preparar el terreno y, por lo comin, anteceden a
investigaciones con alcances descriptivos, correlacionales o explicativos. Por lo general, los
estudios descriptivos son la base de las investigaciones correlacionales, las cuales a su vez
proporcionan informacion para llevar a cabo estudios explicativos que generan un sentido
de entendimiento y estdn muy estructurados. Las investigaciones que se realizan en un
campo de conocimiento especifico pueden incluir diferentes alcances en las distintas etapas
de su desarrollo. Es posible que una investigacion se inicie como exploratoria, después

puede ser descriptiva y correlacional, y terminar como explicativa. (p. 90)
Correlacional
Los autores definen el alcance de tipo correlacional de la siguiente forma:

Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relacion o grado de asociacion que
exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en una muestra 0 contexto en
particular. En ocasiones solo se analiza la relacion entre dos variables, pero con frecuencia

se ubican en el estudio vinculos entre tres, cuatro o mas variables. (p. 93)
Descriptivo
Continuando con Hernandez et al. (2014) sobre el alcance de tipo descriptivo formulan que:

Con los estudios descriptivos se busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenémeno
que se someta a un analisis. Es decir, unicamente pretenden medir o recoger informacion
de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren,

esto es, su objetivo no es indicar como se relacionan estas. (p. 92)
Explicativo
Como ultimo tipo de alcance, los autores comentan que el alcance de tipo explicativo es:

Los estudios explicativos van mas alla de la descripcion de conceptos o fendmenos o del
establecimiento de relaciones entre conceptos; es decir, estan dirigidos a responder por las

causas de los eventos y fendmenos fisicos o sociales. Como su hombre lo indica, su interés



64

se centra en explicar por qué ocurre un fendmeno y en qué condiciones se manifiesta o por

qué se relacionan dos o mas variables. (p. 95)
Variable Seleccionada para la Investigacion

Se selecciona el alcance explicativo para el presente proyecto de investigacién, debido a que
mediante la investigacion se busca dar respuestas a las causas y fendmenos que tienen una
afectacion sobre los procesos, asi como estos generan analisis valiosos sobre cémo los diversos

elementos que componen los procesos de la organizacion interacttan entre si.

Disefio

Hernandez et al (2014) sobre el concepto de disefio mencionan que un disefio “se refiere al plan o
estrategia concebida para obtener la informacion que se desea con el fin de responder al

planteamiento del problema” (p. 128). Aunado a esto, los autores determinan dos tipos de disefio

experimentales, los cuales son descritos a continuacion.
Disefios Experimentales
Los mismos autores concluyen lo siguiente sobre los disefios experimentales:

Situacion de control en la cual se manipulan, de manera intencional, una 0 mas variables
independientes (causas) para analizar las consecuencias de tal manipulacion sobre una o
mas variables dependientes (efectos). Es decir, los disefios experimentales se utilizan
cuando el investigador pretende establecer el posible efecto de una causa que se manipula.
(p. 130)

Disefio No Experimental

Continuando con los disefios no experimentales, Hernandez et al. (2014) formulan una definicion

de estos disefios la cual es:

Estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que solo se
observan los fendmenos en su ambiente natural para analizarlos. En cambio, en un estudio
no experimental no se genera ninguna situacion, sino que se observan situaciones ya
existentes, no provocadas intencionalmente en la investigacion por quien la realiza. En la

investigacion no experimental las variables independientes ocurren y no es posible
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manipularlas, no se tiene control directo sobre dichas variables ni se puede influir en ellas,

porque ya sucedieron, al igual que sus efectos. (p. 152)

Siguiendo con los mismos autores, estos sefialan que los disefios no experimentales se dividen en
dos partes, el transeccional o transversal y el longitudinal. Los autores, citando a Liu y Tucker
(2004) definen que los disefios de investigacion transeccional o transversal “recolectan datos en un
solo momento, en un tiempo Unico” (Liu, 2008 y Tucker, 2004). Su proposito es describir variables
y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado. Es como “tomar una fotografia de

algo que sucede” (p. 154).

Mientras que Hernandez et al. (2014) exponen que los disefios longitudinales como “los cuales
recolectan datos en diferentes momentos o periodos para hacer inferencias respecto al cambio, sus
determinantes y consecuencias. Tales puntos o periodos generalmente se especifican de antemano”
(p. 159).

Disefio Seleccionado para la Investigacion

Se considera que, de los disefios anteriormente descritos, el mas apropiado para el presente
proyecto de investigacion es el no experimental transeccional, debido a que el proyecto de
investigacion toma lugar en un periodo determinado en el cual se analizan las causas y
consecuencias en su estado natural. Por otra parte, son consideradas las variables que interfieren

durante el proceso.
Variables

Hernandez et al. (2014) dicen que una variable es “una propiedad que puede fluctuar y cuya

variacion es susceptible de medirse u observarse” (p. 105). A continuacion, se muestra la

Tabla 1. Variables, en la cual se detallan los objetivos especificos, variables, definiciones
conceptuales de las variables, indicadores y las herramientas que se estaran empleando para la

recoleccion de datos del presente proyecto de investigacion.
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Objetivos Variable Conceptual Operacional Instrumental
Especificos

Describir la Procesos Pardo (2017): a Procesos Manuales,
problematica que través de ellos se | documentados / Total | procedimientos,
genera la falta de generan los de procesos informacion
registros en los productos y documentada, registros
procesos del servicios que se
Departamento de entregan a los
Ventas clientes (p. 11).
Medir las Registros Pardo (2017): Porcentaje de 6rdenes | Registros de ventas,
consecuencias de Presentan de compra registradas | clientes, érdenes de
la falta de registros resultados adecuadamente compra
en los procesos del obtenidos o
Departamento de proporcionan
Ventas evidencias de las

actividades

realizadas en los

procesos (p. 30).
Analizar las causas | Causas Causa: Aquello Causas individuales | Manuales, procedimiento,
gue generan la que se considera encontradas / Total de | registros, método de
falta de registros como fundamento | causas trabajo.
en los procesos del u origen de algo. Causas _identificadas
Departamento de (Real Academia )

. por / Métodos 6 M

Ventas. Espafiola, 2023)
Definir el disefio de | Disefio de Carroy Gonzalez | Procesos Documentacion,
procesos para el | procesos (2012): “Es el documentados / Total | manuales, registros
Departamento  de sistema que de Procesos

Ventas para un
control efectivo de
las ventas y su
adecuado registro

adquiere una
organizacion para
transformar los
recursos en bienes
y servicios que
ofrece al mercado.
El objetivo del
disefio de
procesos es
encontrar una
manera de
producir bienes
que cumplan con
los requerimientos
de los clientes, las
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Objetivos Variable Conceptual Operacional Instrumental
Especificos
especificaciones
del producto
dentro del costo y
otras restricciones
administrativas”
(p. 1).
Disefiar un control | Controles Pérez (2013): Tareas completadas / | Lista de verificacion,
de seguimiento que “Pretende Total de Tareas cronograma de
demuestre el asegurar la actividades

cumplimiento de la
propuesta para el
Departamento  de

consecucion de
los objetivos y
planes prefijados

Ventas de la en la fase de

empresa Café planificacién.

Directo Como dltima
etapa formal del
proceso de

gestion, el control
se centra en actuar
para que los
resultados
generados en las
fases que le
preceden sean los
deseados” (p. 21).

Nota: Rafael Molina Fuentes
Muestra

Hernandez et al. (2014) definen las muestras como “un subgrupo de la poblacién de interés sobre
el cual se recolectaran datos, y que tiene que definirse y delimitarse de antemano con precision,

ademas de que debe ser representativo de la poblacion” (p. 173).
Muestra Probabilistica
Sobre las muestras probabilisticas los autores definen lo siguiente:

En las muestras probabilisticas, todos los elementos de la poblacion tienen la misma
posibilidad de ser escogidos para la muestra y se obtienen definiendo las caracteristicas de
la poblacion y el tamafio de la muestra, y por medio de una seleccion aleatoria 0 mecanica

de las unidades de muestreo/analisis. (p. 175)
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Hernandez et al. (2014), citando a (Johnson, 2014, Hernandez-Sampieri et al., 2013 y Battaglia,

2008Db), elaboran la siguiente explicacion: “en las muestras no probabilisticas, la eleccion de los

elementos no depende de la probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la

investigacion o los propdsitos del investigador” (p. 176).

Muestra Seleccionada para la Investigacion

Se utilizara el tipo de muestra no probabilistica en el presente proyecto de investigacion, debido a

que dentro de la organizacién no todas las posiciones intervienen directamente con el desarrollo de

los procesos de ventas, objeto de estudio de este proyecto de investigacion, por lo cual, se considera

pertinente delimitar la poblacién estudiada mediante el presente proyecto de investigacion. Asi

mismo en la Tabla 2. Muestra se sefiala la informacion utilizada para el desarrollo.

Tabla 2. Muestra

Indicador Tipo de muestra Unidad de muestreo | Férmula
Procesos documentados / | Poblacional: por un plazo de | Procesos Se van a realizar
Total de procesos dos meses observaciones no

experimentales  de los
procesos y métodos de
trabajo por un plazo de dos
meses

Porcentaje de O6rdenes de | No probabilistica: juicio Registros Se van a realizar

compra registradas observaciones no

adecuadamente experimentales  de los
procesos y métodos de
trabajo por un plazo de dos
meses

Causas individuales | No probabilistica: juicio Causas Se van a realizar

encontradas / Total de causas
Causas identificadas por /
Métodos 6 M

observaciones no
experimentales de los
procesos y métodos de
trabajo por un plazo de dos
meses

Procesos documentados
nuevos / Total de Procesos

Pablacional: por un plazo de
dos meses

Disefio de procesos

Se van a realizar
observaciones no
experimentales de los
procesos y métodos de
trabajo por un plazo de dos
meses

Tareas completadas / Total de
Tareas

Poblacional: por la duracion
del proyecto investigacion

Controles

Se van a realizar
observaciones no
experimentales de los
procesos y métodos de
trabajo completo del
proyecto de investigacion.

Nota: Rafael Molina Fuentes
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Instrumentos

Hernandez et al. (2014), citando a Grinnell, Williams y Unrau (2009) afirman que “es aquel que
registra datos observables que representan verdaderamente los conceptos o las variables que el
investigador tiene en mente” (p. 199). Los instrumentos para emplear se detallan en la Tabla 3, a
continuacion, para cada indicador propuesto donde se toma en consideracion el indicador

propuesto, el instrumento a emplear, los recursos humanos o tecnologicos a utilizar, asi como los

beneficios a percibir por cada apartado.

Tabla 3 Instrumentos

Indicador Instrumentos Recursos
Procesos documentados / Total de | Hojas de recoleccion de datos. Computadora 'y  software
procesos Excel

Porcentaje de Ordenes de compra
registradas adecuadamente

Hojas de recoleccion de datos

Informacion  documentada de la

organizacion

Computadora y  software

Excel

Causas encontradas / Total de causas

Causas identificadas por / Métodos 6
M

Hojas de recoleccion de datos

Informacion  documentada de la

organizacion

Encuestas

Computadora, software Excel,
Google Forms

Procesos documentados nuevos / Total
de procesos

Hojas de recoleccidn de datos

Informacion  documentada de la

organizacion

Computadora, software Excel

Tareas completadas / Total de tareas

Hojas de recoleccién de datos, checklist,
cronograma de trabajo

Computadora, software Excel

Nota: Rafael Molina Fuentes

Recoleccién de Datos

El mismo autor asevera que el proceso de recoleccién de datos “implica elaborar un plan detallado

detallado de procedimientos que nos conduzcan a reunir datos con un propésito especifico” (p.

198). Continuando, en la

Tabla 4 se presentan los elementos utilizados para la recoleccion de los datos.

Tabla 4. Recoleccién de Datos

Fuente de

datos

Indicador

M¢étodo de recolecciéon de datos

Beneficios esperados
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Procesos
documentados  /
Total de procesos

Manuales de proceso

Se va a realizar un estudio de los procesos con
lo que cuenta actualmente la organizacion para
el proceso de tueste, desde que se origina la
orden de compra hasta el alisto del producto
terminado. Asi, se elabora un diagrama de los
procesos con sus involucrados para
comprender todo el sistema de manera grafica.

La informacidn seréa facilitada por parte de los
colaboradores y encargado del proceso de
ventas; asimismo, se consulta la informacion
documentada, procedimientos o manuales que
tenga disponible la organizacion si la hubiese

Los resultados de la observacion se anotaran en
una hoja de recoleccion de datos para realizar
un conteo de los procesos que toman lugar en
alisto del producto.

Levantamiento de un listado maestro de
manuales o procedimientos con los que cuenta
la organizacion al momento de realizar la
investigacion

Capacidad de identificar los
procesos que cuentan con una
documentacion adecuada.

Capacidad para observar y
comprender el proceso de una
manera holistica desde una
representacion gréfica.

Mayor claridad de los procesos
por parte de los colaboradores
de planta al identificarse
facilmente en la cadena de
produccion

Porcentaje de

Colaboradores, bases

Se emplearan entrevistas a los colaboradores

Capacidad de conocer cuales

ordenes de de datos, software de | para conocer el impacto de la falta de | son los efectos adversos en las
compra registro, diarios de | documentacion en los procesos de ventas de la | operaciones del faltante de
registradas registro para las | organizacion, y para identificar cual es el | documentacion y registros en
adecuadamente ordenes de compra sistema de registro de las 6rdenes de compra | los procesos.
que usan. . .
Conocer cémo ingresan las
En conjunto con el levantamiento de los | solicitudes u Ordenes de
procesos de produccion y alisto de café de café | compra permitird al encargado
tostado, se realiza un andlisis del procedimiento | de ventas concienciar mas del
para el registro de las 6rdenes de compra, | proceso, asi como identificar
debido a que se identifica como una de las | oportunidades de mejora sobre
principales oportunidades de mejora de los | la estandarizacion de la manera
procesos. de recibirlas
Para ello, se observara el proceso con detalle
del registro de las ordenes de compra,
plataformas por las cuales se reciben las
6rdenes de compra y su posterior registro y
envio de la elaboracién a los operarios de
planta. Los resultados obtenidos se recopilaran
mediante una hoja de recoleccidn de datos para
su posterior analisis. Para ello se consultara la
informacion de las bases de datos, diarios o la
herramienta de registro empleada. Si carece de
forma de registro, se les proporcionara un
instrumento provisional para recoger la
informacion
Causas Colaboradores de la | Se emplearan herramientas que permitan | Determinar las causas del
encontradas / | organizacion, conocer y medir las causas de la falta de | faltante de documentacion
Total de causas considerando al | documentacion, para ello se emplea un | permitirA dar una mejor
encargado de ventasy | diagrama de Ishikawa para determinar las | respuesta a los conflictos y la
i((;jil;\?[i‘sicadas por / funcionarios de | causas individuales que puedan afectar el | sistematizacion de las
Métodos 6 M planta proceso de produccidn y alisto de pedidos y su | soluciones

Documentacion de la
organizacion

Software de registro o
diarios  para el

apropiado registro en cada una de las etapas del
proceso.

Se empleara una hoja de recoleccion de datos
en la que se tabula la informacion con la que
cuenta la organizacion, en caso de carecer de
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registro  de las

ordenes

un registro fisico o digital, se le proporcionara
a la organizacion una herramienta provisional
para la recoleccion de la informacion.

Procesos
documentados
nuevos / Total de
Procesos

Colaboradores de la
organizacion

considerando al
encargado de ventasy
funcionarios de
planta.

Documentacion de la
organizacion

Listados maestros.

Se empleara un checklist que permitira evaluar
cuantitativamente los procesos que cuentan con
una documentacion adecuada mediante el
levantamiento del proceso previo realizado por
el diagrama de flujo, para determinar un nuevo
flujo del proceso que satisfaga los vacios
documentales de la organizacion en
comparacion con su disefio previo.

Se compilan los fallos y riesgos evidenciados

Permite cuantificar la brecha
que hay entre la documentacion
existente 'y los procesos
operativos actuales de la
organizacion.

Permite a la organizacién
cimentar las bases de un
Sistema de Gestion para la
calidad y la posibilidad de tener

en etapas previas del proceso para que puedan | procesos que puedan ser
Repositorios de | mitigarse por el nuevo proceso para solventar | auditables  mediante  una
informacién fisicos o | la pérdida de registros u érdenes de compra en | documentacién  robusta e
digitales. el proceso de alisto, preparacion o produccion | integral.

de los pedidos de café tostado.
Politicas, manuales o
procedimientos.

Tareas Informes semanales Se empleard un diagrama de Gantt y un | Permite dar un apropiado

completadas /
Total de Tareas

checklist de validacion para el cumplimiento de
los objetivos propuestos.

Minutas de reuniones junto con las
expectativas de las tareas a cumplir
semanalmente seguin el cronograma de trabajo.

Asi mismo se realizan informes semanales de
las tareas junto con sus respectivas hojas de
verificacion.

seguimiento a la propuesta del
disefio.

Controlar el desarrollo de la
propuesta de manera ordenada
y proactiva permite mitigar la
aparicién de desviaciones del
proceso en el futuro, asi como
una mejor resolucién de estos
mediante la evidencia
documental del desarrollo del
proyecto.

Nota: Rafael Molina Fuentes

Meétodo de Analisis

Siendo la elaboracion de los métodos de analisis, segin Hernandez et al (2014) citando a (Coleman

y Unrau (2005), un instrumento con “fines de triangulacion o auditoria entre investigadores, para

que otras personas puedan ver lo que hicimos y como lo hicimos” (p.426).

En la

Tabla 5, se muestran los métodos de analisis empleados.

Tabla 5. Método de Analisis

Indicador Andlisis por realizar Programa | Uso

Procesos Excel
Documentados /

Total de Procesos

Se realizard un analisis que permita
identificar cuales son los procesos que se
encuentran debidamente documentados e
identificados dentro del Departamento de
Ventas

El andlisis permitird conocer
cuéles son los procesos que
contienen vacios o no de
informacion sobre los procesos
operativos
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Se emplean analisis como 5 porqués y
andlisis FODA.

Gréfico sobre el indicador propuesta que
permita visualizar porcentualmente los
procesos documentados contra el total de
procesos reales que realiza la organizacion

% Ordenes de | Se determinara el impacto del faltante de | Excel Con este andlisis se conoce el
compra documentacion en los procesos de la impacto de la falta de
registradas organizacion y cudales son los efectos documentacion, para que se
adecuadamente adversos del faltante de informacion focalicen los esfuerzos para su

documentada. Se empleard un diagrama solucion en funcion de los

AMEFE e Histograma procesos de mayor importancia

en la organizacion
Causas Se realizara un andlisis para conocer la | Google Con este analisis se puede
encontradas / | causa de la falta de registros o documentos | Forms identificar y dimensionar cuales
Total de causas en la organizacion. Excel son las causas del faltante de
Causas Se empleard un diagrama de Causa y dOCltJ)rInentauon I? qu%permltll,ra
identificadas por / | Efecto con el Método de las 6 M con el fin esta ecer un plan de accion
Métodos 6 M’s de aislar las causas individuales. para sol_uuonar esta situacion de
una mejor manera.

Se empleara un diagrama de Pareto.
Procesos Se realizara un analisis de procesos de | Excel Permite conocer los
documentados ventas y cuales son los registros o requerimientos de la
nuevos / Total de | herramientas que utilizan para su organizacion para salvaguardar
Procesos almacenamiento. su informacion histdrica sobre

. . las actividades que realiza

Se usara un diagrama de procesos para

identificar el nuevo proceso
Tareas Se empleard herramientas como los | Excel Permite Ilevar un mejor control

completadas /
Total de Tareas

diagramas de Gantt, estructuras de
desglose del trabajo (EDT) y cronogramas
para un adecuado seguimiento de la
propuesta, con métricas y graficos que
indiquen el cumplimiento de las tareas y
objetivos planteados segln la Estructura
de Desglose del Trabajo Propuesta

sobre el desarrollo de la

propuesta

Cronograma

Nota: Rafael Molina Fuentes

Se presenta en la Figura 12 la Estructura de Desglose del Trabajo (EDT) que contempla cuales son

las actividades para desarrollar mediante este proyecto de investigacion. Este abarca los contenidos

desde el capitulo | del proyecto de investigacion hasta su conclusion con el capitulo VI.
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Estructura de Desglose del Trabajo (EDT)

Acorde con la estructura del presente proyecto de investigacion se elabora en la Figura 13 una
Estructura de Desglose del Trabajo, también llamada EDT, el cual muestra por facilidad la

visualizacion y entregables esperados por cada etapa del proyecto segun su capitulo.

Figura 13. Estructura de Desglose del Trabajo de la propuesta

Diseiio de procesos para el departamento de ventas de la empresa Café Directo

.
Capitulo | Capitulo Il Capitulo il Capitulo IV Capitulo V Capitulo VI
Generalidades de Con_ceptos Enfoque Descripcion del Conclusianes Propuesta
la organizacion teoricos Problema
Planteamiento del Herramientas Alcance Medicion de !as Recomendaciones| f‘na.“S'S
problema Consecuencias Econdmico
Objetivos Disefio Analisis de las Plan de )
Causas implementacion
Justificacion Variables
Antecedentes Muestra
Proyecciones Instrumentos
Recoleccion de
Datos
Método de
Andlisis
Cronograma

Nota: Rafael Molina Fuentes

Diagrama de Gantt del disefio
Se presenta en la Figura 14 el diagrama de Gantt con las actividades para desarrollar este proyecto
de investigacion, considerando cada capitulo propuesto como hitos dentro del diagrama y una

distribucion temporal por semanas de trabajo.



Figura 14. Diagrama de Gantt de la propuesta

ACTIVIDAD
1 2 3 4 5 6 7 8 5% 10 11 12 13 34 15 16 17 13 19 M N1 n n

Capituio | -
Capitulo .

Gpitulc 18 .

Cuni F
Descripdion del problema

Medicion de ias Consecuencias -

Andlsis de las Causas -

Capitulo V r
Conclusiones

Capitulo V1

Propuests de solucion -

Andlisis Econdmico

Plan de implementadicn -

Nota: Rafael Molina Fuentes
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CAPITULO IV. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

Este capitulo se centra en los analisis preliminares realizados como parte de la elaboracion de la
propuesta en la cual se tomara en consideracion el desarrollo integral de cada una de las etapas del
proceso de alisto de café. El analisis realizado en esta seccidn es una base so6lida de conocimiento
y comprensién sobre la situacion actual en la empresa Café Directo, que servira de partida para

formular propuestas y un plan detallado para mejorar sus procesos.

En la Figura 15 se muestra el proceso que realiza el café desde su cosecha hasta sus diferentes

procesos de distribucidon local y exportacion.

Figura 15 Proceso del Café

A. Tarrazu

a1. Cosecha Café

a2. Secado a3. Trilladora

a4. Transporte

C. San José B. Cartago

c1. Almacenamiento b1. Almacenamiento

.
B | «—
c2.Tueste b2. Separacién

Tol S &
| | |

c3. Distribucion Local b4. Transporte b3. Exportacion
~ D. W

Nota: Rafael Molina Fuentes

Qv
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Segun lo mostrado en la Figura 13. Estructura de Desglose del Trabajo de la propuesta, se
logra apreciar como en el proceso a4. Transporte, el café es redireccionado a dos diferentes puntos,
debido a que actualmente el 75% del café producido es exportado, mientras que el 25% de la
produccion se destina a la tostadora de café ubicada en San José.

La incursién de Café Directo en el mercado del café tostado nace como una iniciativa para el
aprovechamiento del café que no es exportado, siguiendo con la figura anterior, especificamente
en el subproceso “b2. Separacion”, se da una seleccion de los granos de café que cumplen con los
estandares para exportacion, en su defecto, el café que no cumple con estas caracteristicas puede
ser aprovechado y comercializado para el consumo local como café tostado. Esta separacion de

café se realiza mediante los siguientes criterios:

1. Café de primeras calidades: sin dafios mecanicos, menor zaranda 14.
2. Café de segundas calidades: dafios mecanicos leves, entre zaranda 14 a 16.
3. Café de terceras calidades: dafios mecéanicos graves, zaranda mayor a 16, presencia de

bellotas (grano con cascara).

En su abanico de café que ofrece Café Directo, podemos encontrar 15 tipos de producto, de los

cuales diez tienen caracteristicas de exportacion. Tal y como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 6 Tipo de café, tueste y calidad

Orden Tipos de tueste Tipos de Café Calidad Exportacion
1 Medio oscuro Natural I Calidad Primeras Si
2 Medio oscuro Caracolillo Primeras Si
3 Medio Natural I Calidad Primeras Si
4 Medio Caracolillo Primeras Si
5 Medio Miel Primeras Si
6 Medio Lavado Primeras Si
7 Medio Anaerdbico Primeras Si
8 Medio Blend Primeras Si
9 Medio Geisha Primeras Si
10 Medio Pacamara Primeras Si
11 Oscuro Natural 1l Calidad Segundas No
12 Medio oscuro Natural 1l Calidad Segundas No
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Orden Tipos de tueste Tipos de Café Calidad Exportacion
13 Medio Natural 1l Calidad Segundas No
14 Medio Natural Il Calidad (RCH) Segundas No
15 Oscuro Clésico Terceras No

Nota: Rafael Molina Fuentes

Tal y como se muestra en la Tabla 6 Tipo de café, tueste y calidad dentro de la oferta de café
tostado, se identifica la presencia de café de Primera Calidad, es debido a que se destina un pequefio
porcentaje de la produccién que cumple con estandares de exportacion para el consumo local.

Descripcion del Problema

Es de suma relevancia conocer el método de trabajo de la organizacion para describir y conocer los
problemas que aquejan a la organizacion. De modo que se pueda proporcionar informacion bésica
para entender los procesos de la empresa y comparar, para aprender, cOmo operan otras

organizaciones en el mismo mercado. Facilitando la interpretacion del presente proyecto.

La empresa Café Directo busca potenciar sus operaciones con un control adecuado de sus
actividades productivas, porque actualmente la evidencia de cada proceso tiene respaldos fisicos,
que soportan reactivamente los procesos a corto plazo en funcion del volumen de trabajo que se
presente; no obstante, la recopilacion de la informacidn se realiza manualmente mediante libretas,
cuadernos, algunas hojas de Excel descentralizadas, mensajes de textos o correos electrénicos y sin

seguir procedimientos estandares para su registro.

Lo cual repercute en el adecuado resguardo y sistematizacion de la informacion. Por esto, la
empresa desea mejorar sus procesos productivos y dar con seguridad un paso tecnologico para el
seguimiento de sus actividades, garantizando repositorios de informacion disponibles y accesibles

que puedan dar soporte a sus procesos diariamente de sus operaciones.

Lo anterior, para encontrar oportunidades de mejora en los procesos actuales de la organizacion,
priorizando elementos que se podrian considerar criticos mediante los analisis y herramientas
empleadas en el desarrollo de este capitulo para crear un disefio de sus procesos que solvente estas

carencias identificadas.

Su incursion, como empresa en el mundo del café tostado, nace como iniciativa para aprovechar el

café que no cumple con las caracteristicas y estandares para considerarse producto de exportacion.
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Actualmente, se exporta el 75% del café producido y el que es considerado de primera calidad en
las fincas por la empresa, siendo el 25% remanente utilizado para producir café tostado y
distribuirse de manera local en el territorio costarricense. En la Figura 16. Proceso de
Preparacion del Café Tostado, se muestra el proceso actual para la preparacion y entrega al

cliente del café tostado.

Figura 16. Proceso de Preparacion del Cafe Tostado

Proceso de Preparacion del Café Tostado

Recibir Orden de .| Registrar Crden de .| Enviar Orden de
Compra o Compra "|Compra a produccidn

Y

Encargado
de ventas

Recibir instrucciones | Validar inventario de
y orden de compra o café tostado

Verificar cantidad
§i—> solicitada y tipo
de café

iHay Café
tostado?

J\

Seleccionar Café
post-tueste

Moler café

Fy

¥

[ Tostar Café Empacar café ¢

Operario de planta

F Y

¥
Comunicar a
Seleccionar Café encargado de ventas

pre-tueste la finalizacion del
alisto

Y

Coordinar entrega Fin
con el cliente

Ventas

Encargado de

Nota: Rafael Molina Fuentes



79

Encuesta de Clima Organizacional sobre Procesos Actuales

Se realizara una encuesta para conocer el estado actual de los procesos de la empresa Café Directo,

(ver apéndice 1) a modo de estudiar la satisfaccion general de los colaboradores.

Figura 17. Pregunta 1 Encuesta sobre Procesos Organizacionales

1. ¢En qué medida crees que los procesos actuales de la
organizacion estan claramente definidos y documentados?

Muy satisfactorio
Satisfactorio
Neutral
Insatisfactorio
Muy insatisfactorio | EE—

0 1 2 3 4 5

Nota: Rafael Molina Fuentes

Analisis: la mayoria de los encuestados (5) consideran que los procesos actuales no estan

claramente definidos y documentados, indicando una necesidad urgente de mejorar en esta area.

Figura 18 . Pregunta 2 Encuesta sobre procesos organizacionales

2. ¢Qué tan eficientes consideras que son los procesos
actuales en términos de tiempo y recursos utilizados?

Muy satisfactorio N

Satisfactorio NG
Neutral |
Insatisfactorio

Muy insatisfactorio

Nota: Rafael Molina Fuentes
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Andlisis: las respuestas estan divididas con una ligera inclinacién hacia la satisfaccion. Sin
embargo, una parte significativa se mantiene neutral, lo que sugiere que hay margen para mejorar

la eficiencia.

Figura 19. Pregunta 3 Encuesta sobre procesos organizacionales

3. éEn qué medida los procesos actuales facilitan Ia
comunicacion y colaboracion entre los equipos?

Muy satisfactorio
Satisfactorio
Neutral NG
Insatisfactorio I
|

Muy insatisfactorio

0 1 2 3 4 5

Nota: Rafael Molina Fuentes

Analisis: la mayoria de los encuestados considera que los procesos actuales no facilitan la

comunicacion y colaboracion, lo cual es un area critica que necesita atencion.

Figura 20. Pregunta 4 Encuesta sobre procesos organizacionales

4. ¢ Qué tan efectivos son los procesos actuales en la
entrega de productos/servicios de alta calidad?

Muy satisfactorio I
Satisfactorio I
Neutral
Insatisfactorio

Muy insatisfactorio

Nota: Rafael Molina Fuentes
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Andlisis: la percepcion general es positiva en términos de la efectividad para entregar

productos/servicios de alta calidad, lo cual es un aspecto muy favorable.

Figura 21. Pregunta 5 Encuesta sobre procesos organizacionales

5. éHasta qué punto los procesos actuales permiten la
identificacion y correccién rapida de problemas o
desviaciones?

Muy satisfactorio
Satisfactorio
Neutral I
Insatisfactorio |
Muy insatisfactorio I

Nota: Rafael Molina Fuentes

Analisis: hay una insatisfaccion considerable respecto a la capacidad de los procesos actuales para

identificar y corregir problemas rapidamente, sugiriendo una necesidad de mejoras en esta area.

Figura 22. Pregunta 6 Encuesta sobre procesos organizacionales

6. ¢En qué medida los procesos actuales estan alineados
con los objetivos estratégicos de la organizaciéon?

Muy satisfactorio | IR
Satisfactorio I —
Neutral N

Insatisfactorio

Muy insatisfactorio

Nota: Rafael Molina Fuentes
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Andlisis: la mayoria de las respuestas indican una percepcion positiva o neutral sobre la alineacion

de los procesos con los objetivos estratégicos, lo cual es un buen indicio de alineacidn estratégica.

Figura 23. Pregunta 7 Encuesta sobre procesos organizacionales

7. éCuan flexibles son los procesos actuales para adaptarse
a cambios en el entorno empresarial o del mercado?

Muy satisfactorio
Satisfactorio
Neutral

Insatisfactorio

Muy insatisfactorio

o
=
N
w
S
]

Nota: Rafael Molina Fuentes

Anélisis: existe una percepcién general de que los procesos actuales carecen de flexibilidad, lo que

podria limitar la capacidad de la organizacién para adaptarse a cambios en el entorno empresarial.

Figura 24. Pregunta 8 Encuesta sobre procesos organizacionales

8. éQué tan transparentes son los procesos actuales en
términos de roles, responsabilidades y flujos de trabajo?

Muy satisfactorio

Satisfactorio

Insatisfactorio

Muy insatisfactorio

Neutral |
I
|
0 1 2 3

Nota: Rafael Molina Fuentes
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Andlisis: la transparencia en roles, responsabilidades y flujos de trabajo es otra area con
percepciones variadas, predominando la neutralidad e insatisfaccién, lo que sugiere una necesidad

de mayor claridad y transparencia.

Figura 25. Pregunta 9 Encuesta sobre procesos organizacionales

9. éEn qué medida los procesos actuales fomentan Ia
innovacion y la mejora continua?

Muy satisfactorio
Satisfactorio
Neutral

Insatisfactorio

Muy insatisfactorio

o
i
N
w
IS
v

Nota: Rafael Molina Fuentes

Andlisis: la innovacion y la mejora continua no son vistas como puntos fuertes de los procesos

actuales, lo cual podria ser una barrera para el crecimiento y la competitividad a largo plazo.

Figura 26. Pregunta 10 Encuesta sobre procesos organizacionales

10. ¢Cual es tu nivel general de satisfaccion con los
procesos actuales de la organizacion?

Muy satisfactorio

Satisfactorio
Neutral
Insatisfactorio

Muy insatisfactorio

o
N
N
w
I
v

Nota: Rafael Molina Fuentes
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Analisis: a pesar de las areas criticas sefialadas anteriormente, hay una satisfaccion general decente
con los procesos actuales, lo que indica que, aunque hay areas para mejorar, la percepcion global

no es del todo negativa.

Anélisis General de la Encuesta
Se asigna, a modo de realizar un analisis mas detallado de la encuesta, un valor a cada pregunta

contestada de la siguiente forma:

Tabla 7. Puntuacion respuesta sobre la encuesta de procesos

Respuesta: Valor en puntos:
Muy satisfactorio 5 puntos
Satisfactorio 4 puntos
Neutral 3 puntos
Insatisfactorio 2 puntos
Muy insatisfactorio 1 punto

Nota: Rafael Molina Fuentes
El promedio obtenido para cada una de las preguntas se calcula de la siguiente manera:

1. Se multiplica la cantidad de respuestas de cada categoria por su respectiva puntuacion
segun indica la Tabla 7. Puntuacion respuesta sobre la encuesta de procesos. Segun
el siguiente ejemplo:

a) Tres respuestas “Insatisfactorias” obtiene el siguiente puntaje: 3*2 =16
b) Dos respuestas “Muy Satisfactorias” obtiene el siguiente puntaje: 2 * 5 =10

2. Se suma el puntaje obtenido anteriormente: a + b = 16

3. Se divide el resultado obtenido anteriormente por el total de respuestas recibidas para
esa pregunta. Segun el siguiente ejemplo:

a) 16 puntos obtenidos / 4 respuestas totales = 4
Resumen de Calificaciones por Promedio

Por lo tanto, la puntuacion promedio para cada una de las respuestas, tomando en:
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Comunicacién y Colaboracion: 2.0 — Insatisfactorio
Productos y Servicios: 4.6 — Muy satisfactorio

Claridad y Documentacion de Procesos: 1.0 — Insatisfactorio

Eficiencia de Tiempo y Recursos: 3.6 — Satisfactorio

Identificacion y Correccion de problemas: 2.0 - Insatisfactorio

Roles y flujos de trabajo: 2.4 — Neutral

Obijetivos Estratégicos: 4.0 - Satisfactorio

Adaptacién al cambio: 1.8 — Insatisfactorio

Innovacion y Mejora continua: 2.6 — Neutral

10. Satisfaccion General: 4.6 — Muy satisfactorio

Promedio General del estudio: 2.86 — Neutral
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En la Tabla 8 se muestran los resultados de la encuesta de menor a mayor, siendo los procesos

prioritarios aquellos que cuentan con una calificacion inferior a 2.

Tabla 8. Priorizacion de Componente segun Encuesta sobre Procesos

Pregunta Componente Promedio Calificacion Prioridad
1 Claridad y Documentacién de Procesos 1 Insatisfactorio Alta
7 Adaptacion al cambio 1.8 Insatisfactorio Alta
3 Comunicacion y Colaboracion 2 Insatisfactorio Alta
5 Identificacion y Correccidn de problemas 2 Insatisfactorio Alta
8 Roles y Flujos de trabajo 2.4 Neutral Media
9 Innovacién y Mejora continua 2.6 Neutral Media
2 Eficiencia de Tiempo y Recursos 3.6 Satisfactorio Media
6 Objetivos estratégicos 4 Satisfactorio Baja
4 Productos y Servicios 4.6 Muy satisfactorio Baja
10 Satisfaccion General 4.6 Muy satisfactorio Baja

Nota: Rafael Molina Fuentes
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Conclusiones del Andlisis de la Encuesta sobre los Procesos de Café Directo

El promedio general para la encuesta obtiene un resultado de 2.86, lo que indica que la satisfaccion
relativa por parte de los colaboradores hacia los procesos actuales de la organizacién se encuentra
entre “Neutral” e “Insatisfactorio”, tomando como base la métrica establecida anteriormente en la
Tabla 7.

Se concluye que las areas que requieren mayor atencion por parte de la organizacion son aquellas
que cuentan con una calificacion mas baja, segun los resultados de la encuesta aplicada. Por lo que,
elementos como a la definicién clara de los roles de trabajo, documentacién de procesos,
colaboracién, comunicacién entre equipos, flexibilidad para adaptarse al cambio y la correcta
identificacion de desviaciones deberian de considerarse componentes prioritarios para atender en

el disefio de procesos para el Departamento de Ventas de la empresa.

Cinco porqués

Se emplea a continuacion, la herramienta de los “Cinco porqués”, priorizando el componente con
la calificacion mas baja, Pregunta 1, sobre la Claridad y Documentacién de Procesos (Promedio:
1.0) y siendo este el componente identificado como central de la problematica actual en la empresa

Café Directo.

Para ello se realiza una serie de preguntas a la persona encargada del Departamento de Ventas y
quien se encarga de gestionar y controlar el proceso de 6rdenes de compras y la gestion de los
clientes. a continuacion, en la Tabla 9 se detallara el analisis, empleando la herramienta de los

Cinco porqués.

Tabla 9. Cincos Porqués — Pregunta 1 Encuesta de Procesos

Pregunta Porqués

¢Por qué los procesos actuales de la organizacion no | Porque no hay un estandar claro para la documentacion

estan claramente definidos y documentados? de procesos.

¢Por qué no hay un estandar claro para la documentacion | Porque la organizacién no ha desarrollado politicas y

de procesos? procedimientos especificos para la documentacion.
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Pregunta

Porqués

¢Por qué la organizacién no ha desarrollado politicas y

procedimientos especificos para la documentacion?

Porque no se ha asignado responsabilidad a ningdn

departamento o individuo para liderar esta iniciativa.

¢Por qué no se ha asignado responsabilidad a ningdn

departamento o individuo para liderar esta iniciativa?

Porque no se ha priorizado la documentacion de

procesos como una necesidad organizacional

¢Por qué no se ha priorizado la documentacion de

procesos como una necesidad organizacional?

Porque no se ha reconocido el impacto negativo de la
falta de documentacion en la eficiencia y la calidad del

trabajo.

Nota: Rafael Molina Fuentes

Andlisis FODA

Continuando con el estudio de la situacion actual sobre los procesos de la empresa Café Directo

para el Departamento de Ventas, se emplea la herramienta de analisis FODA, en la cual se

detallarén las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas para el proceso de recepcion,

preparacion y alisto de café tostado en funcién de su planteamiento actual de la empresa Café

Directo. A continuacion, se muestra en la Tabla 10 del Anélisis FODA.

Tabla 10. Analisis FODA

Orden Fortalezas Oportunidades Debilidades Amenazas
1 Efectividad en la entrega | Mejora en la | Definicion y | Competitividad en el
de productos: los procesos | documentacion de los | Documentacion de | mercado: la falta de
son efectivos en la entrega | procesos: la | Procesos: la | flexibilidad y escasa

de productos, asimismo
dentro de la organizacion se
cuenta con dos personas
con grado Q grader que
velan por la mejor calidad

del producto

sistematizacion de los
procesos, manuales,
guias, instructivos pueden
acarrear efectos positivos

en el ambiente laboral

sistematizacion y resguardo
actual de los documentos
digitales y fisicos dificulta
la lectura y trazabilidad de

los procesos.

documentacion de sus
procesos productivos
puede afectar su
capacidad de adaptarse
al cambio reduciendo
su competitividad antes

otras empresas
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Orden Fortalezas Oportunidades Debilidades Amenazas
2 Alineacién con objetivos | Fomento de la | Comunicacion y | Satisfaccion de los
estratégicos: los procesos | innovacion:  promover | colaboracién entre | colaboradores: la falta
se encuentran alineados al | espacios para plantear | equipos: la organizacion | de claridad en los
aprovechamiento al | nuevas ideas, sugerencias | debe de  mejorar y | procesos, roles y
méaximo del café orientado | y cambios en el método de | estandarizar los canales de | documentacién puede
a ofrecer la mejor calidad | trabajo. informacion. llegar a  generar
de este segin los insatisfaccion y
requerimientos de  los frustracion por parte de
clientes. los colaboradores.
3 Satisfaccion general con el | Capacitacion en la | Identificacion y | Calidad y eficiencia:

proceso: existe un amplio
margen de mejora en la
documentacion y
sistematizacion de los
procesos; sin embargo, esto
no merma el sentimiento de
satisfaccion general de los

procesos productivos.

identificacion y solucién
de problemas: la carencia
de documentacion o
memoria institucional
documental dificulta la

resolucién de problemas.

correccion pronta de
problemas: denota que en
los procesos actuales se
dificulta la atencion de los
problemas, debido a que
existe una falta de procesos
que sirvan como control de

calidad.

se requiere de procesos
y evidencias claras de
las actividades con tal
de comprometer la
eficiencia general de la
organizacion mediante
la priorizacion de la

eficacia.
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Orden Fortalezas Oportunidades Debilidades Amenazas
4 Ambiente laboral positivo | Digitalizacion de | Flexibilidad para | Transparencia como
orientado a la mejora | procesos: la | adaptarse al cambio: la | mecanismo para

continua: se propicia un
ambiente  positivo  de
trabajo, reconocimientos y
unas buenas condiciones de

trabajo.

sistematizacion digital de

los procesos y registros en

un entorno digital
accesible 'y disponible
para todos.

organizaciéon requiere de
mejores herramientas para
mejorar su adaptaciéon al
cambio en  ambientes

empresariales.

recaudar: la dificultad
de mostrar la eficiencia
de  sus procesos

mediante sus registros

historicos puede
colocar en  riesgo
eventuales

oportunidades de

inversores externos

Lluvia de Ideas

Nota: Rafael Molina Fuentes

Se elabora a continuacién, una lluvia de ideas con el fin de atender las oportunidades de mejora

para los procesos de la empresa Café Directo. Este ejercicio permite evidenciar los siguientes

insumos para el mejoramiento de procesos:

1. Documentacién de Procesos

a. Creacion de manuales para cada proceso clave con sus respectivos diagramas de

flujo, listas de verificacion y ejemplos como documentacion de soporte al proceso.

b. Establecer un sistema para el manejo de documentos fisicos y digitales centralizado,

gue permita la creacion, revision y actualizacion de los documentos.

c. Actualizacion frecuente de los documentos para asegurar que los colaboradores

tengan a su disposicion informacion actualizada y precisa.

2. Mejora de la Comunicacion y Colaboracion

a. Utilizacion de software de colaboracidn que permita una comunicacion fluida entre

todas las partes de la organizacion como: Trello, MS To Do, Asana o Notion.

b. Reuniones regulares para atender inquietudes, observaciones o propuestas de

mejora a los procesos.
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c. Promover un ambiente de retroalimentacion y canales de comunicacion abiertos

para que los colaboradores se sientan seguros y comodos para compartir sus ideas.
3. ldentificacion y Resolucion de Problemas

a. Crear un sistema facil e intuitivo para el registro y resolucién de problemas o
desviaciones en los procesos.
b. Fortalecer capacidades para la atencion y resolucion de problemas, asi como generar

documentos sobre los problemas mas comunes y su solucién recomendada.
4. Fomentar la Mejora Continua

a. Implementar mecanismos para la recopilacion de quejas y atencion de ideas de
mejora.
b. Realizar un pilotaje de nuevas ideas a pequefia escala para analizar su desempefio

en las tareas diarias.
5. Mejorar la Adaptacion al Cambio

a. Implementar conceptos como Scrum, Kanban, Poka-yoke en los procesos actuales.
b. Priorizar soluciones tecnoldgicas sobre medios tradicionales para el registro de las

actividades.
6. Transparencia

a. Definir de manera clara y concisa los roles para todos los colaboradores dentro de
la organizacion.

b. Comunicar las expectativas sobre los perfiles de puesto claramente y sus respectivos
objetivos para sus funciones.

c. Utilizacion de tableros para el control y avance de las ordenes de compra e

informacidn de uso recurrente que sea accesible para todos los colaboradores.
Matriz de Pesos

Como ultimo analisis de esta seccidn, se desarrolla una matriz de pesos en la Tabla 11 para conocer

cuéales son los componentes prioritarios por atender segun los estudios previos.
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- Cantidad .
Facilidad . .. | Impacto Promedio
Impacto Condicién de .
Orden Componente Cliente de Actual al Trabaio Obtenido | Total
Cambio Negocio J Encuesta
Requerido
Claridad y
Documentacion de
A Procesos 5 2 1 1 3 1 13
Eficiencia de
Tiempo y
B Recursos 3 5 4 2 4 3,6 21,6
Comunicacion y
C Colaboracion 3 1 1 2 2 2 11
Productos y
D Servicios 1 3 3 1 4 4,6 16,6
Identificacion y
Correccion de
E Problemas 2 5 3 1 5 2 18
Objetivos
F Estratégicos 5 5 4 1 5 4 24
Adaptacion al
G Cambio 5 3 1 1 3 1,8 14,8
Roles y Flujos de
H Trabajo 1 3 1 3 5 2,4 15,4
Innovacion y
I Mejora Continua 5 3 1 1 5 2,6 17,6

Nota: Rafael Molina Fuentes

Como podemos apreciar en la Tabla 11, se realiza un andlisis de pesos para conocer cuales son los

procesos que requieren mayor priorizacion, siendo estos componentes los que cuentan en sus

calificaciones totales valores mas proximos a cero o con calificaciones mas bajas. Siendo los

componentes mas prioritarios los siguientes:

C- Comunicacion y Colaboracion — Total: 11 puntos

A - Claridad y Documentacion de Procesos — Total: 13 puntos

G - Adaptacion al Cambio — Total: 14.8 puntos

H — Roles y flujo de trabajo — Total: 15.4 puntos

Por otra parte, cabe mencionar que también se realiza una modificacion de la matriz de pesos

debido a que se incluye una columna con el siguiente encabezado “Promedio Obtenido Encuesta”,

la cual corresponde a la calificacion promedio obtenida mediante la encuesta aplicada para conocer

la satisfaccion general sobre los procesos de la organizacion.



92

Medicién de las Consecuencias

Se va a explicar la situacion de la empresa en esta seccion correspondiente al analisis de las
consecuencias numérica y cuantificablemente, segin la informacion recopilada en etapas

anteriores, con el fin de reconocer el estado actual de los procesos de la organizacion.

Para ello es importante mencionar que en la actualidad la organizacion no cuenta con un sistema
definido para el ordenamiento de sus procesos, por lo que sus repositorios actuales de informacion
estructurada y no estructurada cuentan con respaldos fisicos mediante métodos tradicionales como
libretas de registros, hojas para el mantenimiento de los equipos e informacion distribuida por la
planta para el seguimiento de las tareas pendientes. Sin embargo, como vemos en las etapas
anteriores a la presente medicion de las consecuencias, la organizacion muestra una satisfaccion
hacia la eficacia de sus procesos, la cual sobresale por encima de la media frente a los demas
componentes. Siendo este fendmeno causado por la alta satisfaccion del cliente y la baja incidencia
de errores u accidentes laborales ocurridos durante el desarrollo de las actividades productivas, a
modo de contraparte, componentes referentes a la eficiencia operacional, repositorios de registros

y optimizacion del trabajo presentan los valores mas bajos.

La satisfaccion actual sobre los procesos productivos se debe también a los altos indices de ventas
por mes, llegando a ser estas cifras de hasta 1650 kilogramos por mes. Lo cual crea un sentido de
autorrealizacion por parte de todos los colaboradores de la organizacion quienes perciben un alto
volumen laboral; no obstante, este se ve resentido a futuro por la incapacidad de generar estadisticas

precisas y fiables sobre las ventas, cuyos registros se ven relegados a promedios de venta por mes.

Segun lo mencionado anteriormente, se procede analizar las incidencias que toman lugar de cara
al apropiado registro del proceso de captacion de 6rdenes de compra, alisto de pedidos y entrega
del producto terminado al cliente. Para ello se analiza el registro de 6rdenes de compra para un
plazo de cuatro meses del presente afio. Cabe destacar, que la organizacién carece de un método
estandar para la captacion de la informacion por lo que se facilita a los colaboradores una matriz

imprimible para la recopilacién de los datos a continuacién mostrados en la
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Tabla 12. Incidencias Presentadas febrero de 2024 a abril de 2024

N.° Situacion Proceso que atiende | Feb | Mar | Abr | Total Responsable
1 Registros  Incompletos | Recibir ~ Ordenes de | 6 2 3 11 Cliente
por parte del cliente Compra
2 Registro de la Orden de | Registrar Ordenes de | 12 5 2 19 Encargado de ventas
Compra faltante dentro | Compra
de  herramienta  de
registro
3 Malinterpretacion de la | Recibir Instrucciones y | 5 3 2 10 Operarios
Orden de Compra por | Ordenes de Compra
parte de los Operarios de
Planta
4 Errores durante el alisto | Empacar Café 2 0 2 4 Operarios
del producto (Molienda)
5 Errores durante el alisto | Empacar Café 1 0 1 2 Operarios
del producto (Tueste)
6 Maquinas  inoperativas | Procesos General de | 1 0 0 1 Mantenimiento
por mantenimiento Preparacion de Café
8 Alisto tardio de los | Comunicar finalizacién | 2 2 1 5 Operarios
paquetes de alisto ylo
Coordinacion de entrega
con el cliente

Como se puede apreciar en la

Nota: Rafael Molina Fuentes
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Tabla 12, una de las mayores incidencias presentadas corresponde al registro de la orden de
compra, debido a que la informacidn capturada de la orden de compra por parte del encargado de
venta no se lleva apropiadamente al registro mensual de ventas, lo cual genera vacios de
informacion en el registro de salida de café tostado, provocando que se remita a los medios de

comunicacion para las 6rdenes de compra para su trazabilidad y posterior registro.

Cabe destacar que, las situaciones presentadas en los procesos de empaque del café tostado no
genera una pérdida econdmica para la organizacion, debido a que estos productos son enviados al
almacenamiento de producto terminado a la espera de una compra que coincida con las

caracteristicas del café almacenado.
Matriz Analisis Modal de Fallas y Efectos (AMFE)

Un Analisis Modal de Fallas y Efectos 0o AMFE permite identificar los problemas y riesgos actuales
en los procesos de ventas de la empresa Café Directo. De la misma forma, la aplicacion de esta
herramienta de analisis sefiala el proceso en el cual se origina la falla, el posible causante de la
falla, su efecto en el proceso y su posible causa. También facilita elaborar posibles soluciones o
recomendaciones para atender las desviaciones presentadas en los procesos descritos. En la Tabla

13 se muestra el Analisis Modal de Fallas y efectos basado en la



Tabla 12. Incidencias Presentadas febrero de 2024 a abril de 2024.

Tabla 13. Analisis Modal de Fallas y Efectos (AMFE) para los procesos con incidencias
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Orden | Proceso Posible falla Efecto de la | Posible Causa | Gravedad | Incidencia | Deteccién | NPR | Accion
falla Recomendada
1 Recibir Registros Pedidos Falta de | 8 3 2 48 Implementar
Ordenes de | incompletos incorrectos, informacion, verificacion
Compra retrasos en la | errores doble,
entrega  del | humanos, capacitacion
producto sistema no en registro de
estandarizado datos
2 Registrar Errores en el | Pedidos Error humano, | 9 3 3 81 Implementar
Ordenes de | registro incorrectos, sistema sistema de
Compra pérdida  de | ineficiente pedidos
clientes electronico,
capacitacién
continua
3 Recibir Malinterpretacion | Produccion Comunicacion | 8 2 3 48 Clarificar vy
Instrucciones | de érdenes incorrecta, deficiente, estandarizar
y Ordenes de retrasos instrucciones instrucciones,
Compra confusas 0 capacitaciones
poco claras regulares
4 Empacar Errores en | Producto Falta de | 7 2 2 28 Revisar y
Café - | molienda incorrecto, calibracion, calibrar
Molienda devoluciones | errores equipos
humanos regularmente,
capacitacién al
personal
5 Empacar Errores en tueste | Producto Falta de | 7 1 3 21 Revisar y
Café - Tueste incorrecto, calibracion, calibrar
pérdida  de | errores equipos
calidad humanos regularmente,
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Orden | Proceso Posible falla Efecto de la | Posible Causa | Gravedad | Incidencia | Deteccién | NPR | Accion
falla Recomendada
capacitacién al
personal
6 Procesos en | Méaquinas Paradas de | Falta de | 8 1 2 16 Implementar
General en la | inoperativas produccion, mantenimiento plan de
Preparacion retrasos preventivo mantenimiento
de Café preventivo,
revisar equipos
regularmente
7 Comunicar Alisto tardio de | Retrasosenla | Mala 8 3 3 72 Mejorar
finalizacion | los paquetes entrega, planificacion, planificacion,
de alisto y/o insatisfaccion | falta de establecer

coordinacion
de entrega

con el cliente

del cliente

coordinacion

tiempos claros

para el alisto

Nota: Rafael Molina Fuentes

Como podemos apreciar en la Tabla 13. Analisis Modal de Fallas y Efectos (AMFE) para los

procesos con incidencias, obtenemos cuales son las fallas identificadas como criticas en el proceso

de preparacion del café desde una vision de orden y registro de las 6rdenes de compra, incluyendo

procesos productivos que afectan la entrega del producto final a los clientes, en los cuales se

evaluaron aspectos tales como gravedad, ocurrencias y deteccién de las fallas en una escala de 1 a

10, siendo 1 el valor mayor bajo, considerando un bajo impacto o importancia y, por otra parte, el

valor con la mayor relevancia o importancia en los procesos. Para obtener los procesos prioritarios

se emplearon los siguientes criterios en el analisis de las fallas:

b) Gravedad: evalla la severidad de la falla y las repercusiones a tener en el proceso.

c) Ocurrencia: evalta que tan frecuente o probable es la aparicion de la falla.

d) Deteccidn: evalua la facilidad de detectar la falla antes que el cliente.

e) NRP (Numero de Prioridad de Riesgo): el cual se obtiene mediante la multiplicacion de

Gravedad * Ocurrencia * Detectabilidad.
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Por ende, se obtiene que los procesos prioritarios a considerarse segun la Tabla 13. Analisis Modal
de Fallas y Efectos (AMFE) para los procesos con incidencias, son los siguientes ordenados de

mayor a menor segun su resultado NPR.

Tabla 14. Resultados AMFE

Orden Proceso NPR
2 Registrar Ordenes de Compra 81
7 Comunicar finalizacidn de alisto y/o Coordinacion de entrega con el cliente 72
1 Recibir Ordenes de Compra 48
3 Recibir Instrucciones y Ordenes de Compra 48
4 Empacar Café - Errores en molienda 28
5 Empacar Café - Errores en tueste 21
6 Procesos en General de la Preparacion de Café 16

Nota: Rafael Molina Fuentes

Se puede concluir mediante el analisis realizado que las acciones prioritarias a tomar en

consideracion son las siguientes:

1. Mejorar el registro de las 6rdenes de compra: implementar el sistema de pedidos
electrénicos e incentivar a los colaboradores a completar este registro como parte de sus
funciones diarias.

2. Optimizar la atencion a las 6rdenes de compra: implementar controles que permitan una
verificacion doble de la informacion y calidad de productos, asi como capacitar al personal
en el uso y mantenimiento adecuado de las herramientas de registro.

3. Estandarizacion y claridad en las instrucciones: se deben de establecer procedimientos
claros y precisos a los colaboradores de planta.

4. Mantenimiento regular de los equipos: un mantenimiento adecuado de los equipos
(correctivo, predictivo y preventivo) garantiza mantener un flujo constante de trabajo

especialmente en los procesos de tueste al ser un proceso critico de la organizacion.



99

Histograma

Se presenta a continuacion, un histograma en la Figura 27 con los resultados obtenidos segun

analisis previos.

Figura 27. Histograma
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Nota: Rafael Molina Fuentes

Segun lo visto en la figura anterior, el grafico muestra una asimetria hacia la derecha, denotando
una distribucién anormal, en la que la mediana y moda se encuentran a la izquierda de la media,
segun los datos obtenidos sobre la cantidad de incidencias y sus respectivas frecuencias
acumuladas. Esto nos permite tener representacion grafica de las incidencias presentadas en los

meses de muestreo de febrero de 2024 a abril de 2024.

A modo de conclusién, la medicion de las consecuencias ha permitido identificar y cuantificar el
impacto de los problemas presentados en el Departamento de Ventas de Café Directo y en sus
demas procesos productivos. Los resultados obtenidos a lo largo de los diferentes andlisis relevan
oportunidades de mejora en areas criticas de los procesos. Estos hallazgos destacan la necesidad
de implementar soluciones de cara a la optimizacion de los recursos disponibles, asi como explorar

nuevos métodos de trabajo.

Analisis de las Causas
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El siguiente capitulo se enfoca en examinar las causas de los problemas de la empresa Café Directo

en sus procesos productivos. En el cual se busca no solo una mejor compresion de su situacion

actual como organizacion, sino en profundizar en las posibles soluciones para mitigar estos

problemas. En este capitulo se empleara el Diagrama de Pareto como herramienta para definir

prioridades y de manera conjunta los diagramas de Ishikawa para buscar las causas raiz de los

problemas.

Diagrama de Pareto

Se presenta a continuacion, en la Figura 28, el Diagrama de Pareto, con la finalidad de sefialar la

prioridad sobre las posibles causas de los problemas presentados en los meses de febrero de 2024

a abril de 2024. Por consiguiente, podemos encontrar el andlisis realizado en la siguiente figura.

Figura 28. Diagrama de Pareto
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Nota: Rafael Molina Fuentes
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Como se muestra en la grafica anterior, las causas mas relevantes considerando la regla del 80/20,

se encuentran las siguientes:

1. Se evidencian dificultades en la sistematizacion de la informacién en diferentes niveles

organizacionales, esto se denota por la cantidad de incidencias presentadas en los procesos
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5, 6, 7y 8, siendo estos apartados los que generan mayores complicaciones en el desarrollo

de sus procesos.

2. Se determina que estas complicaciones surgen de la falta de flujos y roles claros para cada

etapa del proceso y un sistema de calidad que permita la validacién doble de la informacion

y el estado en tiempo real de las tareas. Sin embargo, los colaboradores presentes son

capaces de explicar y entender a cabalidad los procesos, por lo que se determina que los

problemas pueden tomar lugar, debido a la falta de un sistema de procesos debidamente

definido y estandarizado.

Diagramas de Ishikawa

Se presenta a continuacion, en la Figura 29, el diagrama de Ishikawa para los problemas

presentados en el proceso de registro de las 6rdenes de compra.

Mano de Obra

Materiales

Falta de capacitacion del personal:
Perzanal no enfrenado
sdecuadaments.

Formularios de pedido complicados:
Formularios difiziles de entender o
completar.

Figura 29. Diagrama de Ishikawa - Registro Ordenes de Compra

Método

Procedimientos no estandarizados:
Falta de consisizncia en los procesos

Desconacimiento de los
procedimizntos comrectos: Falta de
informacion o formacion sobre los
procesos.

Informacion incompleta o incorrecta

de los clientes: Datos proporcionadeos

paor los clientes que son insuficientes o
Emineas.

Falta de d ign clara:

nstrucciones incompletas o EI'I'DiQI. as.

Errores humanaos por falta de
atencion: Distracciones o falta de
concentracién.

Errores en la transferencia de datos
manuales: Inexactitudes al transcribir
nformagion.

Instrucciones confusas:
Poca clandad en los pasos 3 seguir

Espacio de trabajo deserganizado:
‘Arez de trabajo cadtics o desordenada.

Falta de indizadores de desempefio
claros: Mo hay méfricas definidas para
evaluar el rendimiento.

Distracciones en el entorno laboral:
Ruidos o interrupeiones constantes

Sistemas informaticos obsoletos:
Equipos y softwars desactuslizados.

Ausencia de revisiones regulares:
Falta da revisiones perddicas para
detectar y comegir emores.

Ruido excesivo: Ambiente ruidoso que
dificulta |2 concentracidn.

Fallos en el software de gestion de
drdenes: Erares en &l sistema.

Meétedos de verificacion
inadecuados: Falta de procesos
robustos para venficsr |2 exscttud de

03 registros.

Medic Ambiente

Lentitud en Iz respuesta del sistema:
Tiempo de carga lento y refrazos.

Medicion

Nota: Rafael Molina Fuentes
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Compra
Faltantes




102

En la Figura 30 podemos apreciar el desglose del problema siguiendo el método de las 6M para
analizar la causa raiz de los problemas que toman lugar en el proceso de registro de las érdenes de
compra. En este punto, es importante destacar que este proceso es responsabilidad del encargado
de ventas de la empresa Café Directo y consiste en el adecuado registro y sistematizacion de la
orden de compra a nivel documental, se destaca que esto no detiene el flujo de la orden de compra.
Por otra, parte a continuacién podemos encontrar en la Figura 30, el proceso de Recepcion de

ordenes de compra.

Figura 30. Diagrama de Ishikawa - Recepcion de Ordenes de Compra
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atencion: Disiracciones o falz de
concentracion.

Formularios de pedido complizados:
Formulzrios dificiles de entender o
completar.

Procedimientos no estandarizados:
Falta de consistencia en el proceso de
recepcidn de drdenes.

Informacion incompleta o incorrecta

de los clientes: Datos proporcionados

por los clientes que son insuficientes o
2monecs.

Falta de procedimientos claros:
Instrucciones incompletas o ambiguas.

Proceso de verificacion deficiente:
Falta de pases claros para verficar las
drdenes recibidas.

Multiples plataformas para la
solicitud de pedidos

Espacio de trabajo Incomodo o poco
adecuado: El encargado de reicibr las
drdenes no cuenta con un espacio
doneo

Ausencia de revisiones regulares:
Falta de revisiones periddicas para
detactar y carragir erares.

Fallos en el software de gestion de
ordenes: Errores en &l sistema de
pedidos

Distrazciones en el entorno laboral:
Ruidos o interrupciones constantes.

Metodos de verificacion
inadecuados: Falta de procesos
robustos para verificar |2 exactitud de
03 registros.

Sistema de Pedidos poco
eficienciente: Sistema no cumple con
|as expeactativas para |3 soliciud de
productas

Magquinaria

Medic Ambiente

Nota: Rafael Molina Fuentes

Como se puede apreciar en la Figura 30, se realiza un andlisis de las posibles causas que influyen
en la captacion incompleta de requisitos por parte del cliente que provoca el problema de tener sus

registros incompletos. Cabe destacar que es el cliente quien debe de proporcionar la informacion

Registros

Imcompletos por
parte del cliente
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de sus solicitudes completas; no obstante, elementos como plataformas o medios por los cuales se

realiza la solicitud o instrucciones poco claras o confusas que pueden afectar este proceso.

Por ultimo, uno de los problemas presentados que se encuentra dentro del margen del 80% es la
malinterpretacion de las instrucciones y 6rdenes de compra. Podemos apreciar sus posibles causas

en la siguiente figura:

Figura 31. Diagrama de Ishikawa - Malinterpretacion de Instrucciones y Ordenes de

compra

Mano de Obra

itacion: i " Frocedimientos no estandarizados:
Fa"? de capa?af'ﬂ:' Opa-ranos To Documentacion confusa: Formularios Falta de consistencia en &l proceso de )
ENifEnEces adecuadamens 2 2 o documentos dificiles de entender. = . -
mangjo de instrucciones y ordenes. recepeidn de drdenes.
Falts d encia: O Lenguaje técnico complejo: Uso de Instrucciones ambiguas: Langusjs
- Dpa o R
2 Ia _e e::perle?ma. E._rar o terminalogla Eonica que no es poco claro o instructiones no —>
LEVDS 0 CoN Poca xperiencia. comprendida por todos los operarios. especiicas.
Falta de procedimientos de
irrurles‘hgfano.s peor fa_!‘::; verificacion: Mo se comprugba que las
atencion: "'racfcm.es oretade instrucgiones hayan side comprendidas
conceniracion. comectamante.
alinterpretacion de las
instrucciones y ordenes
de compra
Distribucian ineficients de la planta: Falta de equipo tecnoldgico
Disefio de plania que dificutala 3 adecuado: Equipos insuficientes o )
comunicacion efectiva y =l flujo de nadecuzdos para |z comunicacion
trabajo. efectva
Espacio de trabajo Incomedo o poco Ausencia de retrozlimentacion N
adecuado: El encargado de reicibr las regular: Fzlia de revisionzs periddicas Fallos en el medio de comunicacion:
. ) - N — ) S T Errores en las heramisntas de gestian
Ordenes no cuEnta con un e5pacio para detectar y coregir =ce Srdenes ges
déneo malinterpretaciones o
Falta de indicadores de desempeno . . -
. . . . . Sistemas informaticos obsoletos o
Espacio de trabajo desorganizado: S claros: No hay métricas definidas para S e5casos. Souines y SoRware _
Ares dz trabajo cadiica o desordenada 2valuar |a comprension y ejecucion de - =euloE y =on
: . desactualizados o escaso.
25 inztrucciones.

Medic Ambiente

Nota: Rafael Molina Fuentes

En Gltima instancia se toman en consideracidon los posibles factores que afectan en la interpretacion
de instrucciones y 6rdenes de compra por parte de los operarios de planta. Siendo este un proceso
de gran importancia para la preparacion y entrega a tiempo y forma de los pedidos solicitados a los

clientes.
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A modo de cierre, el analisis de las causas proporciona una comprension profunda de los diversos
factores que impactan negativamente el correcto desempefio de las actividades productivas en la
empresa Café Directo. A través del uso de herramientas para identificar las causas raiz de los
problemas presentados, se obtiene informacién vital para la generacion de estrategias de mejora

que briden soluciones integrales a los problemas presentados.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Se presentan a continuacion, las conclusiones y recomendaciones elaboradas para el presente

proyecto de investigacion.
Conclusiones

Actualmente Café Directo es una empresa que muestra un gran recorrido y experiencia en el sector
de la produccion de café, trasladando su pasién y conocimientos de generacion en generacion. No
obstante, actualmente se enfrentan al reto de innovar sus operaciones mediante practicas modernas
orientadas a encontrar soluciones tecnolégicas agiles que les permita colocarse a la vanguardia en

un mercado altamente competitivo.

La falta de registros en los procesos del Departamento de Ventas de Café Directo se ha identificado
como un problema critico que impacta negativamente en la eficiencia operativa y la calidad del
servicio. Los registros incompletos y malinterpretaciones de las 6rdenes de compra afectan la
capacidad del departamento para procesar y cumplir con las 6rdenes de manera precisa y oportuna.
Este problema se traduce en errores durante el alisto del producto, retrasos en la entrega y en Gltima

instancia, puede llegar a traducirse en la insatisfaccion del cliente.

Siguiendo con la medicidon de las consecuencias es imperante para la organizacién instaurar
procesos para el debido control de la calidad sobre sus procesos productivos y de la misma forma,
concatenar a sus operaciones, procesos de soporte y de rendicidn de cuentas para facilitar la toma
de decisién y el desarrollo de una mayor capacidad de respuestas a requerimientos de clientes.
Mediante soluciones modernas y digitales que sean sobre todo agiles y permitan realizar

devoluciones efectivas sobre el rendimiento de los colaboradores y sus procesos.

Asi mismo, el andlisis de las causas arroja posibles factores a ser analizados y atendidos para cada
uno de los procesos productivos. Un gran namero de las incidencias detectadas pueden mitigarse
mediante soluciones trasparentes, colaborativas y disponibles para todas las partes involucradas en
cada una de las etapas de produccion desde el Departamento de Ventas hasta la produccion en

planta.

Por ende, se concluye que la organizacion requiere de un repositorio de documentos institucionales,
asi como de documentos organizacionales, estandarizados y precisos sobre el quehacer de cada una

de las actividades desarrolladas para la produccion del café tostado. Esto puede llegar a provocar
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frustracion por parte de los colaboradores, debido al desconocimiento sobre cOmo atender errores

o0 desviaciones en los procesos y sus soluciones recomendadas.
Recomendaciones

Se recomienda a la organizacion realizar un levantamiento de sus procesos productivos,
identificando cudles son los insumos requeridos para dicha actividad, los flujos de procesos,
perfiles de puesto involucrados y las métricas de los procesos. Asi como la elaboracion de
documentacién de soporte como manuales o guias ilustradas para cada uno de los procesos y que

estos sean accesibles y disponibles en el formato que mejor se adecue para su consulta.

Por otra parte, se aconseja a la organizacion la implementacion de un sistema de monitoreo y
seguimiento de errores en tiempo real para un mejor analisis de las incidencias que toman lugar en
el desarrollo de las actividades y sean capaces de identificar oportunidades de mejora o
desviaciones en cada uno de los procesos. Esto facilitard a la empresa la priorizacién de acciones

para mitigar estos errores a futuro.

Asi mismo, se sugiere a la organizacién una detallada evaluacion de los sistemas tecnoldgicos
empleados para el registro de las 6rdenes de compra y su eventual envio a produccién del café
tostado. Implementar tableros de progreso tipo Kanban que reflejen visualmente las érdenes de
compra y su estado en tiempo real puede aminorar eficazmente y de forma sencilla, las

incongruencias entre la confeccion del producto y las 6rdenes de compra.

Por otra parte, se recomienda a la organizacién emplear metodologias de trabajo como Cinco S
(5S), Just in Time (JIT) y métodos para el costeo de sus inventarios. Debido a que la organizacion,
en su sede en Alajuelita, condensa elementos de almacenamiento de materia prima, producto
terminado, tostador de café, oficinas y centro logistico para la distribucién de café tostado. Por lo
que se recomienda a futuro, la contratacion de un profesional contable que aporte una visién de

Normas Internacionales de Contabilidad (NIC) y Normas Internacionales de Finanzas (NIF).

Por ultimo, se recomienda a la organizacion, la adopciéon de un sistema de informaciéon con
tecnologia low-code 0 no code para el registro y seguimiento de sus actividades, asi como la
elaboracion de informes de desempefio, registro de comprobantes de pago a proveedores, permisos
municipales, contratos, facturas y garantias de maquinas que se encuentran en planta, para facilitar

la rendicidn de cuentas ante cualquier ente o institucién competente.
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CAPITULO VI. PROPUESTA

Se presenta en el presente capitulo, la propuesta de mejora enfocada en el disefio de estrategias
para mejorar la eficiencia y transparencia en los procesos operativos de Café Directo. Se plantean
soluciones como la centralizacion de la gestion documental, sistematizacion y estandarizacion de
los procesos y la adopcidon de metodologias agiles. Ademas, de un analisis econdmico detallado
para evaluar los costos, beneficios y retorno esperado de la inversion. Por ultimo, se propone un
plan de implementacion segmentado por fases, cronograma estimado de actividades y estrategias

de capacitacion para facilitar la adopcion de las nuevas medidas.
Propuesta

La propuesta de mejora se enfoca en optimizar los flujos de informacion interdepartamentales,
segun la investigacion y analisis realizados en las etapas previas a este capitulo. Para ello se emplea
el software CRM desarrollado por parte de Zoho Corp. Aplicacion que a su vez forma parte de una
Suite Virtual llamada Zoho One, la cual cuenta con mas de 55 aplicaciones en su version de pago,
esto permitira a la empresa Café Directo mantener un amplio rango para escalar sus procesos a

través de una herramienta que ofrece un gran nimero de soluciones empresariales.

Por lo tanto, se elabora una propuesta fundamentada principalmente en atender la brecha
tecnologica presentada en los procesos operativos de la empresa Café Directo, para ello se elabora
principalmente mediante la aplicacion de CRM, la cual se compone de una serie de bases de datos
relacionales que permitiran dar una mejor trazabilidad de la informacion, vinculando registros entre

si mediante jerarquias simples y faciles de consultar.

Se plantea la utilizacion de creador de formulario en linea, llamado Zoho Forms, que pertenece a
un mismo entorno virtual que la aplicacion CRM, permite un traslado agil y sencillo de la
informacidn entre las aplicaciones pertenecientes a la suite virtual. EI enfoque del formulario en
linea gira en torno a la recopilacion automatica de la informacion sobre las 6rdenes de compra

directamente del cliente, minimizando la manipulacion de la informacion.

Por altimo, se emplea la herramienta de Zoho Workdrive, debido a sus caracteristicas y capacidades
como repositorio de informacion no estructurada como pueden ser documentos, archivos o
documentos que no son almacenados como bases de datos. De la misma forma, al pertenecer a un
mismo entorno virtual de aplicaciones ofrece un gran nimero opciones para integrar la informacion

entre las diferentes aplicaciones disponibles.
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Disefio
CRM

Se emplearan tres aplicaciones centrales para el disefio de la propuesta, las cuales cumplen con las
funciones de recopilacion y almacenamiento de informacion en forma de datos o documentos y

que se detallan a continuacion:

e Zoho CRM: almacenamiento de informacion estructurada, corresponde a un gran
repositorio de bases de datos relacionales.
e Zoho Forms: creador de formularios en linea.

e Zoho Workdrive: repositorio de documentos.

Cada una de las aplicaciones tiene la capacidad de enviar informacion entre si, brindando una
amplia oportunidad para la estandarizacion de la informacion mediante un sistema de gestion de la
informacidn, centralizado y unico. Para efectos del disefio de la propuesta los formularios

pertenecientes a cada modulo cumplen la funcion de listas de verificacion para el proceso.
Moadulos

El sistema CRM propuesto mantiene una estructura de médulos para la administracion de las bases
de datos, informacion que es almacenada en forma de registros para cada médulo. En total, se
realiza una propuesta de siete modulos para la administracion de la informacion con la posibilidad
de extender este nUmero segun las necesidades de la organizacion de cara a la administracion de

sus datos. Siguiendo este principio se proponen los siguientes modulos:

Mdodulo de Contactos

Médulo de Ordenes de Compra

Modulo de Documentos

Modulo de Productos

Modulo de Pagos

Mddulo de Presupuesto Anual

Maodulo de Presupuesto por Actividades

© N o g M w DN E

Sistema de Gestion de Inventarios
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Contiene el registro de los clientes o proveedores. Se elabora a continuacién, una propuesta segun

lo mostrado en la Tabla 15 con la propuesta de informacidn a capturar para cada cliente.

Tabla 15. Diccionario de datos para médulo de Contactos

# Campo Tipo de Campo Descripcion
Lista Indica la prioridad del cliente en funcién del
Clasificacion del cliente desplegable volumen de compras
Correo electrénico Correo Indica el correo electrénico del contacto
Indica la cuenta bancaria a depositar fondos en
Cuenta bancaria Texto caso de proveedores
Descripcion del contacto Texto Brinda una breve descripcion del contacto
Direccion Texto Indica la direccion fisica del cliente o proveedor
Lista Indica si es un cliente o proveedor esta activo o
Estado de contacto desplegable inactivo
Fecha de creacién del registro Fecha Indica la fecha de creacion del registro
Indica la fecha de la Gltima modificacion del
8 Fecha de modificacion Fecha registro
Lista
9 Moneda desplegable Indica si la moneda es en dolares o colones
Indica el monto total de todas las compras
10 Monto total de compras Numeérico realizadas
11 Nombre del cliente Texto Indica el nombre completo del cliente
Si el cliente es de tipo juridico indica el nombre de
12 Nombre punto focal Texto la persona gue cumple el rol de punto focal
13 Propietario del registro Texto Indica la persona que cre6 o se asignd el registro
14 Tasa de cambio Numérico Indica la tasa de cambio para comprar en dolares
15 Teléfono Numeérico Indica el nimero de teléfono del contacto
Lista Indica si el cliente es una persona fisica o juridica
16 Tipo de contacto desplegable 0 U proveedor

Nota: Rafael Molina Fuentes

Actualmente un inconveniente que presenta la empresa Café Directo es el seguimiento histérico de

las ordenes de compra que han realizado los clientes a lo largo del tiempo. Los métodos

tradicionales para el registro de las érdenes de compra imposibilitan la realizacion de un analisis

estadistico a profundidad sobre cudles son los clientes que realizan el mayor nUmero de compras o

identificar y realizar seguimiento de clientes nuevos y antiguos.

Por lo que, con la propuesta de modulo tendran la posibilidad de consultar una base de datos

actualizada de clientes y proveedores. Asimismo, cada registro de contacto contiene un campo
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dedicado a conocer el estado del cliente o proveedor, por lo que se podra marcar en un determinado

caso si se trata de un cliente o proveedor activo o inactivo.

Diagrama SIPOC para Mdédulo de Contactos

Se muestra a continuacion, segun lo mencionado anteriormente, un diagrama SIPOC para el

adecuado registro de contactos dentro del sistema CRM para el mddulo de Contactos.

Figura 32. Diagrama SIPOC para modulo de Contactos

Diagrama SIPOC para Modulo de Contactos

Proveedores Entradas Proceso Salidas Clientes
nformacion del cliente o @
— N proveedor (Mombre, Registro creado en & -
Cliznte/Provesdo . e Cliente o proveedor
direccion, telefono, comeo sistema
glectronico)

Recapcion dela

Personal de Ventas

informacion
Datos de Coniacto
(Mombre punto focal,

Departamente de
‘Jentas

" Confirmacion dal registro Personal de Ventas

descripcion del contacto o

servicios que offece

Verificazion de Iz
informacidn

nformacion financiera proporcionaca . o .

(Manto total de compras, Informac: an disponible
cuenta bancaria) i pars &l equipo de ventas

Validacidn y aprobacidn
del registro

.

Clasificacion y estada dal
contacto

Creacidn del registro en el
sistema

P

Nota: Rafael Molina Fuentes

Modulo de Ordenes de Compra

Contiene el registro historico de todas las 6rdenes de compra que se han realizado. Tal y como se

muestra a continuacion, en la Tabla 16, la propuesta de informacion a capturar.




Tabla 16. Diccionario de Datos para modulo de Ordenes de Compra

Tipo de
# | Campo Campo Descripcién
Numérico -
1 | Cantidad Subformulario | Indica la cantidad (kg) para cada tipo de café
Fecha de creacion
2 | del registro Fecha Indica la fecha de creacion del registro
Indica la fecha en la que se debe de entregar el pedido al
3 |Fechadeentrega |Fecha cliente
Fecha de
4 | modificacion Fecha Indica la fecha de la Gltima modificacion del registro
Indica el monto total de la orden de compra segun el tipo de
5 | Importe Moneda café y cantidad seleccionada
Modalidad de | Lista Indica si la entrega se realiza mediante repartidor o
6 |entrega desplegable directamente
Lista
desplegable -
7 | Molienda Subformulario | Indica la molienda seleccionada por cada tipo de café
8 | Moneda Moneda Indica si la moneda es en ddlares o colones
Nombre de Ila
9 |orden de compra |Texto Indica el nombre de la orden de compra
Nombre del
10 | cliente Busqueda Indica el nombre completo del cliente relacionado
Propietario  del
11 | registro Bulsqueda Indica la persona que cre6 o se asignd el registro
12 | Tasa de cambio | Numérico Indica la tasa de cambio para comprar en ddlares
Lista
desplegable -
13| Tipo de café Subformulario | Indica el tipo de café segln el tueste seleccionado
Lista
desplegable -
14 | Tipo de tueste Subformulario | Indica el tipo de tueste para el tipo de café a seleccionar
Indica la ubicacién donde se debe de entregar el café, en
15 | Ubicacion Enlace caso de ser entrega directa

Nota: Rafael Molina Fuentes
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Adicionalmente, se propone un subformulario con la capacidad de gestionar multiples 6rdenes de

compra para diferentes productos, debido a que cada cliente tiene la posibilidad de seleccionar

multiples productos a comprar y estos tienen la posibilidad de mantener precios diferencias en

funcién del sistema de costeo que realice la empresa Café Directo. Este subformulario parte del

registro de 6rdenes de compra y recopila para cada producto seleccionado por parte del cliente la

siguiente informacion:

1. Tipo de Café
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Tueste
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Cantidad (gramos)

Molienda

Precio (gramos)

Precio Total

Esta informacion también se puede apreciar en la Figura 33, a continuacion:

Productos Solicitados

Tipo de Café

TM-CI-NATURAL

Productos Solicitados

mos)

Molienda

Grano Entero

Figura 33. Muestra de datos recopilados por Orden de Compra

ueste

Medio Oscuro

Precio (gramos)(€)

7.00

de los operarios de planta.

1. Fecha de solicitud

2. Fecha de entrega

Cantidad (gramos) Molienda Precio (gramos) (€) Descuento % Monto del Descuento (€) mpuesto % Mon

1.000 Grano Entero 7.00

Descuento % Monto del Descuento (¢) mpuesto % Monto del Impuesto (¢) Subtotal Producto Precio Final Producto (&)

0.01 70.00 0.02 140.00 7000 7070.00

SubTotal 7.000
Descuento ¢ 70.00
Impuestos ¢ 140.00

TotalaPagar ¢ 7070.00

Nota: Rafael Molina Fuentes

Asi mismo, la tabla propuesta es capaz de realizar operaciones para conocer el subtotal de la orden

de compra, sumando “Precio Final Producto” para cada fila de la tabla de “Productos Solicitados”.

Se considera que la estandarizaciéon de las 6rdenes de compra mediante un sistema controlado
puede reducir en gran medida el ruido generado mediante la captacion de la informacion a través

de medios tradicionales. Facilitando el envio de la informacion y su debida interpretacion por parte

Por otra parte, se propone incluir campos para almacenar informacion sobre la entrega del producto.
Para ello se incluyen los siguientes campos para la captacion de informacion relevante para la

entrega del producto final al cliente, como se aprecia a continuacion:

3. Modalidad de entrega
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4. Ubicacidn para entrega: como enlace de Google Maps

Al incluir enlaces de Google Maps dentro de la informacion para la entrega se tiene la capacidad

de gestionar multiples destinos de entrega indirecto o mediante servicios de mensajeria.

Figura 34 Muestra de rutas

o] | Cafeé Directo, Vistas del valle 1, C. el Alto

Calle La Paz

o | San Antonio, San José, Alajuelita

O...

Café Directo

San Antonio a

4 o

..O...

| San Josecito, San José, Alajuelita

| Calle La Paz, San José, Alajuelita ‘

@ | Alajuelita, San José

@ Anadir destino §
San Josecitg]

Opciones de ruta Cerrar

Nota: Rafael Molina Fuentes

Adicionalmente, se crea una serie de estados automatizados en funcion de la fecha de solicitud y

fecha de entrega de los productos solicitados a través de la orden de compra. Estos estados asemejan

el funcionamiento de un tablero Kanban, moviendo las 6rdenes de compra en cuatro estados, l0s

cuales son:

1
2
3.
4

Por iniciar: la fecha de hoy, se encuentra previamente a la fecha de solicitud.

En proceso: la fecha de hoy, se encuentra entre la fecha de solicitud y la fecha de entrega.
Atrasado: la fecha de hoy, se encuentra posteriormente a la fecha de entrega.

Terminado: se ha terminado de elaborar la orden de compra y se encuentra lista para

entregar.

Se puede apreciar el funcionamiento de estos indicadores, tomando como referencia la siguiente

fecha 28/06/2024, en la siguiente Figura 35:
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Figura 35. Muestra de indicadores para Ordenes de Compra

Nombre de Ord... = Estadode Avance = Fechade Solicitud = FechadeEntrega =
0C-2024-03 Prueba 9/06/2024 310772024
0C-2024-02 Prueba [ EnProceso | 26/06/2024 31/07/2024
0C-2024-01 Prueha 77/06/2024 27/06/2024

Nota: Rafael Molina Fuentes

Este mddulo actla en dos vias, como una base de datos que recopila y analiza toda la informacion
colocada en forma de ordenes de compra y permite a los colaboradores de planta, ingresar a los
registros de las 6rdenes de compra para indicarle al encargado de ventas que se ha terminado de
confeccionar el pedido. Por lo que se determina que su implementacién solventa los siguientes

problemas mencionados anteriormente en la etapa de analisis de la situacién actual:

Errores en el registro de las 6rdenes de compra

Informacion incompleta en las 6rdenes de compra
Malinterpretacion de las 6rdenes de compra al transcribir al papel
Errores en el tipo de tueste

Errores en el tipo de molienda

o g > w D E

Alisto tardio de los paquetes

Por ultimo, se proponen los siguientes campos para el seguimiento del pago de la orden de compra

por parte del cliente:

NUmero de factura
Fecha de emision
Moneda

Tasa de cambio

a b w0 N

Documentos de pago

Tal y como se muestra en la Figura 36, podemos apreciar un ejemplo de los campos propuestos

para el seguimiento de facturas.
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Figura 36. Seguimiento de facturas en el médulo de 6rdenes de compra

Facturacion
N®de Factura Moneda CRC
Fecha de Emision asadecambio 1

Documentos de Pago

Nota: Rafael Molina Fuentes

Estos campos permitiran al encargado de ventas dar un mejor seguimiento a las facturas pendientes
de pago en el tiempo. Esto facilita individualizar las gestiones y conocer cuéles son los clientes que
se encuentran morosos en el pago de facturas, asi como proporcionar a los trabajadores una

herramienta colaborativa, siendo este un insumo adicional para el desarrollo de sus actividades.

Para un mejor seguimiento de las 6rdenes de compra generadas por periodo se recomienda la
creacion de un codigo Unico para cada registro generado. Se propone la siguiente estructura para

el codigo a generar:
Acrénimo: orden de compra + afio en curso + consecutivo + “ ” + nombre del cliente

Esto permitira una mejor trazabilidad de la informacion documental, no solo a nivel de registro,
sino que puede ser un recurso por utilizar en la generacion de las facturas, correos 0 comunicaciones
en general del equipo de colaboradores como para el cliente, siendo el encargado de ventas capaz

de realizar consultas de una forma mas eficaz dentro del sistema.
Diagrama SIPOC para médulo de Ordenes de Compra

Se propone a continuacion, en la Figura 37, un diagrama SIPOC para el registro y seguimiento de

las Ordenes de compra.



Figura 37. Diagrama SIPOC para médulo de Ordenes de Compra
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Diagrama SIPOC para Modulo de Contactos
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Contiene informacién sobre los documentos institucionales de la empresa. Siendo estas politicas,

procedimientos, manuales, diagramas o0 contratos, entre otros. Se muestra a continuacién, en la

Tabla 17 la propuesta de informacion a capturar:

Tabla 17. Diccionario de datos para médulo de Documentos

# Campo Tipo de Campo Descripcion
1 | Carpeta de trabajo Enlace Contiene un enlace a la carpeta que contiene el documento
2 | Cadigo del documento | Texto Indica el codigo Unico para cada documento
Indica si el documento consulta se encuentra activo o
3 | Estado del documento | Lista desplegable | inactivo
4 | Fecha de ultima revisién | Fecha Indica la ultima fecha de modificacion del documento
5 | Fecha de vencimiento Fecha Si aplica, indica la fecha de vencimiento del documento
6 | Nombre del documento | Texto Indica el nombre del documento
Indica el tipo de documento. Ejem: politica, procedimiento,
7 | Tipo de documento Lista desplegable | manual, formulario

Nota: Rafael Molina Fuentes

Se incluye dentro de la propuesta un médulo para la gestion documental de la organizacion, en

el cual se podran colocar documentos de importancia para el quehacer organizacional tales

como permisos, contratos, certificaciones, garantias de maquinaria o documentos que dicten o

sirvan de consulta para las actividades operativas de la organizacion, como pueden ser politicas,

procedimientos, manuales de uso o formularios. Tal y como se muestra en la Figura 38, a

continuacion.

Figura 38. Muestra de registro para modulo de Documentos
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Nota: Rafael Molina Fuentes
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La adopcion de este modulo por parte de la empresa Café Directo tiene la intencion de solventar
problemas de cara a la actualizacion de los documentos, procedimientos o politicas institucionales
y la sistematizacion de informacion relevante para procesos de rendicion de cuentas y transparencia

ante entidades competentes o eventuales procesos de auditoria interna o externa.
Diagrama SIPOC para modulo de Documentos

Se propone a continuacion en la Figura 39, un diagrama SIPOC para el registro y seguimiento de

las 6rdenes de compra.

Figura 39. Diagrama SIPOC para modulo de Documentos
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Nota: Rafael Molina Fuentes
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Modulo de Productos

Contiene informacion sobre los productos disponibles por parte de la organizacion. Cada producto

ofertado por la organizacion se almacenara siguiendo la informacion mostrada a continuacion en

la Tabla 18.

Tabla 18. Diccionario de datos para médulo de Productos

# Campo Tipo de Campo Descripcién
1| Calidad Lista desplegable | Indica la calidad del producto
2 | Cantidad en existencias | Numérico Indica la cantidad de existencia en inventario actuales
Indica el codigo CABY'S segun el Catalogo de Bienes y Servicios para
3| Cadigo CABYS Texto uso tributario y cuentas nacionales del Banco Central de Costa Rica
4 | Cédigo del producto Texto Indica el codigo del producto
5 | Descripcion Texto Brinda una breve descripcion del producto
6 | Nombre del producto Texto Indica el nombre del producto
7 | Descuento Porcentaje Indica el descuento a ser aplicado al producto
8 | Impuesto Porcentaje Indica el impuesto a ser aplicado al producto
9 | Precio por unidad (kg) | Numérico Indica el precio del producto por kilogramo
10 | Productivo activo Booleano Indica si es producto activo o no
11 | Producto exportacion Booleano Indica si es un producto de exportacién o no
12 | Tipo de café Lista desplegable | Indicado el tipo de café
13| Tipo de tueste Lista desplegable | Indica el tipo de tueste

Nota: Rafael Molina Fuentes

Este modulo facilita la estandarizacion de la informacién sobre los productos disponibles por parte
de la empresa Café Directo, esto permite que la informacién al momento de analizarse a través de
las bases de datos se realice de una manera sencilla, mitigando el riesgo de ingresos involuntarios

de informacion erronea que dificulte el analisis de los datos.

Por otra parte, la ventaja de poseer un modulo exclusivo para el almacenamiento de la informacion
de los productos brinda la capacidad de asignar individualmente porcentajes de impuesto y
descuentos. La inclusion de impuestos diferenciados permitird a la organizacion la posibilidad de
expandir su catalogo de productos. Por otra parte, permite incluir descuentos diferenciados a los
demas productos, permitiendo a la organizacién generar campafias en funcién de uno o mas

productos sin afectar el calculo de los precios finales para todos los productos.
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Se genera una propuesta de cédigos para cada tipo de café ofrecido por Café Directo en su abanico

de productos, el codigo unico para cada producto se obtiene combinando los siguientes campos:

1. Tipo de tueste:
a. Tueste Medio: TM
b. Tueste Medio Oscuro: TMO

c. Tueste Oscuro: TO

2. Calidad:

a. Primera Calidad: IC

b. Segunda Calidad: I1C
c. Tercera Calidad: I1IC

Por ultimo, se combina con el tipo de café, como se indica en la Tabla 19:

Tabla 19. Cddigos por Tipo de Café

. Acronimo . .
Cddigo de-'rl'IS:ste Tipo de Tueste Calidad Accicljlr??nc:o d?gg]ié

Tueste Medio
TMO-IC-Natural Oscuro TMO Primera Calidad |IC Natural

Tueste Medio
TMO-IC-Caracolillo | Oscuro TMO Primera Calidad |IC Caracolillo
TM-IC-Natural Tueste Medio |TM Primera Calidad |IC Natural
TM-1C-Caracolillo Tueste Medio |TM Primera Calidad |IC Caracolillo
TM-1C-Miel Tueste Medio |TM Primera Calidad |IC Miel
TM-IC-Lavado Tueste Medio |TM Primera Calidad |IC Lavado
TM-1C-Anaerobico | Tueste Medio |TM Primera Calidad |IC Anaerobico
TM-IC-Blend Tueste Medio | TM Primera Calidad |IC Blend
TM-IC-Geisha Tueste Medio | TM Primera Calidad |IC Geisha
TM-1C-Pacamara Tueste Medio |TM Primera Calidad |IC Pacamara
TO-1IC-Natural Tueste Oscuro | TO Segunda Calidad | 1IC Natural

Tueste Medio
TMO-1IC-Natural Oscuro TMO Segunda Calidad |IIC Natural
TM-I1C-Natural Tueste Medio | TM Segunda Calidad |I1IC Natural
TM-IIC-Natural Natural
(RCH) Tueste Medio |TM Segunda Calidad |IIC (RCH)
TO-IIIC-Clésico Tueste Oscuro | TO Tercera Calidad | I1IC Clasico

Nota: Rafael Molina Fuentes
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Por otra parte, al incluir espacios sobre el estado del producto, esto permite que la organizacion
pueda dar de baja productos de su oferta de café tostado, evitando que, tanto colaboradores como
clientes, emitan o soliciten aquellos que se encuentren inactivos, mitigando el riesgo de generar

informacion poco precisa sobre las ventas en un periodo determinado.

Al tener una base estandarizada de productos e individual para cada tipo, permite a la organizacion
almacenar informacion particular y Unica para cada producto, permitiendo que los médulos como
Ordenes de Compra tomen informacion sobre el tipo de café seleccionado por el cliente y genera
automaticamente un estimado de la venta mediante la cantidad solicitada y el precio por unidad
para el tipo de café.

Por altimo, un campo dedicado a almacenar informacion sobre el Catalogo de Bienes y Servicios
de para uso tributario y de cuentas nacionales publicado por el Banco Central de Costa Rica,
permite conocer rapida y sencillamente la categorizacion de los productos ofrecidos dentro de los
catalogos vigentes y cuéles son sus obligaciones tributarias por cumplir con sus productos
ofertados. A continuacion, se muestra en la Figura 40 una vista de los productos desde la
herramienta de CRM.

Figura 40. Vista del Modulo de Productos desde la herramienta de CRM

Estado = | Nombre de Produ... = (Codigo de Producto = TipodeTueste = Calidad =

TO-MC-Clasico - Cafe Clasico TO-NC-Clasica Oscuro Tercera Calidad
con Tueste Oscuro de Tercera
Calidad

'i :' TM-IC-Natural Café Natural con  TMHC-Natural Medio Segunda Calidad
tueste medio de Primera
Calidad

f: : TMO-IC-Natural - Café Natural TMO-IC-Natural Medio Oscuro Primera Calidad
con Tueste Medio Oscuro de
Primera Calidad

Nota: Rafael Molina Fuentes

La centralizacion de la informacién en un médulo de registro para los productos con existencia,

garantiza la estandarizacion, accesibilidad y disponibilidad de la informacion.
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Diagrama SIPOC para Mddulo de Productos

Se propone a continuacion en la Figura 41, un diagrama SIPOC para el registro y seguimiento de

los productos:

Figura 41. Diagrama SIPOC para modulo de Productos
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Modulo de Gastos

Contiene informacion sobre todas las salidas de dinero realizadas histéricamente. ldealmente debe
de vincularse a un presupuesto junto con su respectivo catalogo de centros de costos y cuentas

contables. Como se puede apreciar en la Tabla 20

Tabla 20. Diccionario de datos para médulo de Gastos

i Campo Tipo de Campo Descripcién
Indica a la persona u organizacion a la que se debe de
1 | Contacto relacionado | Blsqueda realizar el pago
Indica los datos de cuenta bancaria del contacto
2 | Datos cuenta bancaria | Texto relacionado
Enlace que contiene los documentos de soporte para el
3 | Documentos de pago | Texto pago
4 | Estado del pago Lista desplegable | Indicado el estado del pago
5 | Fecha de pago Fecha Indica la fecha en la que se realiza el pago de la factura
6 | Fechadel documento |Fecha Indica la fecha de la factura por pagar
7 | Moneda Lista desplegable | Indica si la moneda es en délares o colones
8 | Monto del gasto Numeérico Indica el monto a desembolsar
Nombre solicitud de
9 |pago Texto Indica el nombre de la solicitud de pago
10 | Namero de factura Texto Indica el consecutivo de la factura a pagar
Presupuesto Indica el presupuesto del que se deben descontar los
11 | relacionado Busqueda fondos
12 | Tasa de cambio Numeérico Indica la tasa de cambio para comprar en ddlares
13| Tipo de solicitud Lista desplegable | Indica el tipo de solicitud a realizar

Nota: Rafael Molina Fuentes

El mddulo de Gastos se orienta especificamente a la gestion de pagos a proveedores, capturando
informacidn sobre las facturas emitidas por parte de los proveedores y llevando su informacion a
un registro individual, esto permitird a la organizacion llevar un mejor control de sus gastos y

realizar un pago oportuno a sus proveedores.

Es importante destacar que, al momento de realizar algin pago al proveedor, este tenga asignada
una partida activa de presupuesto para el afio en curso, que mejorara el control y seguimiento de
los gastos, permitiendo a la organizacion realizar analisis de los gastos organizacionales en los que

incurre con una mayor representatividad monetaria o con una alta frecuencia a lo largo del afio.
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Se propone a continuacién en la Figura 42 un diagrama SIPOC para el registro y seguimiento de

los productos:

Figura 42. Diagrama SIPOC para modulo de Gastos
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Nota: Rafael Molina Fuentes
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Contiene informacion sobre el monto del presupuesto anual aprobado para una fuente particular de

financiamiento. Se recomienda mantener un presupuesto anual para gastos operativos, el cual

totaliza el monto proyectado a consumirse en el afio establecido. A continuacion, se muestra la

propuesta de informacion que debe de contener el modulo en la Tabla 21.

Tabla 21. Diccionario de datos para médulo de Presupuesto Anual

# Campo Tipo de Campo Descripcién
1| Nombre presupuesto anual Texto Indica el nombre del presupuesto anual
2 | Fecha de inicio Fecha Indica la fecha de inicio del presupuesto
3| Fecha de finalizacién Fecha Indica la fecha de finalizacion del presupuesto
4 | Monto presupuestado Numérico Indica el monto total presupuestado
5| Monto ejecutado Numérico Indica el monto total ejecutado
6 | Monto disponible Numérico Indica el monto total disponible
7| Moneda Lista desplegable Indica la moneda del presupuesto
Indica la tasa de cambio usada para el
8 | Tasa de cambio Numérico presupuesto
9 | Estado del presupuesto Lista desplegable | Indica el estado del presupuesto
Nota: Rafael Molina Fuentes
Modulo de Presupuesto por Actividades
Se propone, de forma complementaria al presupuesto anual, la elaboracion de un presupuesto capaz
de desglosar el monto total anual en partidas mas pequefias para un mejor seguimiento de los gastos
asignados a cada partida de presupuesto. La informacion se recopila segun la Tabla 22.
Tabla 22. Diccionario de datos para Presupuesto por Actividades
# Campo Tipo de Campo Descripcién
1 | Estado del presupuesto Lista desplegable | Indica el estado del presupuesto por actividad
2 | Fecha de finalizacién Fecha Indica la fecha de finalizacion del presupuesto por actividad
3 | Fecha de inicio Fecha Indica la fecha de inicio del presupuesto por actividad
4| Moneda Lista desplegable | Indica la moneda del presupuesto por actividad
5 | Monto disponible Numérico Indica el monto disponible del presupuesto por actividad
6 | Monto ejecutado Numérico Indica el monto ejecutado del presupuesto por actividad
7 | Monto presupuestado Numérico Indica el monto presupuestado del presupuesto por actividad
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Nombre del presupuesto por
actividad

Texto

Indica el nombre del presupuesto por actividad

Tasa de cambio

Numérico

Indica la tasa de cambio usada para el presupuesto

Nota: Rafael Molina Fuentes

Segun lo mencionado anteriormente, se presenta una propuesta de partidas presupuestarias para la

estructura del presupuesto. Como lo podemos ver a continuacién en la Tabla 23:

Tabla 23. Estructura propuesta para el Presupuesto por Actividades

Presupuesto por
Orden Actividades Vigencia | Presupuesto Anual relacionado
1| Aguinaldo 2024 | Presupuesto Operativo 2024
2 | Apoyo informatico 2024 | Presupuesto Operativo 2024
3| Aseoy limpieza 2024 | Presupuesto Operativo 2024
4 | Capacitaciones 2024 | Presupuesto Operativo 2024
5 | Cargas sociales 2024 | Presupuesto Operativo 2024
6 | Giras internacionales 2024 | Presupuesto Operativo 2024
7 | Giras nacionales 2024 | Presupuesto Operativo 2024
g | Incentivos al personal 2024 | Presupuesto Operativo 2024
9 | Internet 2024 | Presupuesto Operativo 2024
10 | Mantenimiento de edificio 2024 | Presupuesto Operativo 2024
11 | Mantenimiento de equipo 2024 | Presupuesto Operativo 2024
12 | Mensajeria 2024 | Presupuesto Operativo 2024
13 | Planilla 2024 | Presupuesto Operativo 2024
14 | Preaviso y cesantia 2024 | Presupuesto Operativo 2024
15 | Servicios de agua 2024 | Presupuesto Operativo 2024
16 | Servicios de electricidad 2024 | Presupuesto Operativo 2024
17 | Suministros de oficina 2024 Presupuesto Operativo 2024
18 | Transporte de café 2024 Presupuesto Operativo 2024

Nota: Rafael Molina Fuentes

La segregacion por partidas presupuestaria permite a la organizacién controlar la ejecucion de las

partidas presupuestarias y generar soluciones segun la disponibilidad del presupuesto establecido

a inicios de afio, siendo capaz de atender la sobreejecucion de partidas, aumentando o

disminuyendo el monto asignado segun su comportamiento histérico.

Por otra parte, es un gran mecanismo para organizar el dinero, determinar cuales son los objetivos

por cumplir durante un periodo y conocer también, cuéles son las responsabilidades monetarias de

antemano en las que tiene que incurrir la organizacion. Por lo tanto, la capacidad de ajustarse a un
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presupuesto limitado para la ejecucion de acciones. Es una herramienta para el control de costos y

garantiza el cumplimiento de acciones sin desfinanciar otras actividades importantes para la

organizacion.

Diagrama SIPOC para Mddulos de Presupuesto Anual y Presupuesto por Actividades

Se propone a continuacion, en la Figura 43, un diagrama SIPOC para los mddulos de

Presupuesto Anual y Presupuesto por Actividades.

Figura 43. Diagrama SIPOC para modulos de presupuestos
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Moddulo de Gestién de Inventarios

Se propone por ultimo, un modulo para la gestion de inventarios, el cual esta disefiado para
proporcionar una vision integral y en tiempo real de las existencias de café sin tostar, tostado y
otros insumos relacionados. Este mddulo permite a los usuarios administrar, monitorear y gestionar

de forma adecuada los niveles de inventario. Se proponen, en la Tabla 24, los siguientes campos

para el almacenamiento de la informacion dentro del médulo

Tabla 24. Diccionario de datos para médulo de Gestion de Inventarios

# Campos Tipo de Campo Descripcion
Cadigo del producto Indicador Unico para cada producto en el inventario debe ser
1 Texto igual al etiquetado del producto fisico
2 | Nombre del producto Texto Indica el nombre descriptivo del producto
3 | Categoria del producto Lista desplegable Indica la clasificacion del producto (café verde, café tostado)
Cantidad en existencia Indica el nimero de unidades actualmente disponible en el
4 Numeérico inventario
5 | Ubicacion en el almacén || jsta desplegable | Indicado el lugar fisico dentro del almacén
6 | Fecha de recepcion Fecha Indica la fecha de recepcion en el inventario
7 | Procedencia Lista desplegable Indica el lugar de procedencia del producto
g | Valor del producto Moneda Indica el valor por unidad del producto
Fecha de caducidad Indica la fecha de caducidad o en la que debe de utilizarse el
9 Fecha producto
Estado del producto Indica la condicion actual del producto a nivel de registro
10 Lista desplegable | (retenido, agotado, disponible, cuarentena)

Lote Indica el grupo de productos recibidos en una fecha especifica,
identificados mediante un cddigo alfanumérico de la siguiente
forma: Iniciales del mes de entrada (al menos tres letras por

11 Texto mes) + afio + consecutivo, por ejemplo: Ene-2024-01

Presentacion Indica las presentaciones disponibles para el producto (2509 y

12 Multiple 50009)
Descripcion del estado Brinda una descripcién ampliada del estado del producto, razon
13 |del producto Texto 0 motivo del estado actual.

Nota: Rafael Molina Fuentes

Se determina que una adecuada gestion del inventario, haciendo uso de herramientas modernas,
ayudara a la empresa Cafe Directo a tener mayor precision en la gestion del producto disponible,
anticipar crisis por la falta de materia prima, una mayor eficiencia operativa en la preparacién y
entrega de los productos a los clientes. Incluso, contribuir a la organizacion a cumplir con
normativas y estandares para el almacenamiento de sus productos, cumpliendo con disposiciones

nacionales o internacionales aplicables a la gestion del inventario para alimentos.
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Sistema de Gestion de Inventarios

Se propone un sistema de gestion de inventarios para el registro y control de insumos necesarios
para la produccion del café tostado y producto terminado listo para la entrega el cliente. Para ello
se recomienda a la organizacion destinar un espacio dentro de la planta de produccién para el
adecuado resguardo de la materia prima e insumos necesarios para la produccion de café que
cumpla con las siguientes condiciones por tipo insumo. Se elabora una posible distribucion segun
la disponibilidad de espacio en las instalaciones de la empresa Café Directo, como podemos

apreciar en la Figura 44, a continuacion.

Figura 44. Diagrama de planta propuesto para las instalaciones de Café Directo
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130

Segun lo observado en la Figura 44, se propone reservar dos espacios, los mas proximos a la
entrada principal para el almacenamiento de materia prima e insumos requeridos para la confeccion

del producto terminado.
Procedimientos para la Gestion de Inventarios

El almacenamiento fisico de cualquier producto o materia prima se debe realizar en un espacio
protegido de la luz solar, fuentes de humedad, animales o cualquier condicion que comprometa la

calidad o integridad de los productos almacenados.
Estacion de “Almacenamiento de Café sin Procesar”

Se colocaran los sacos de café que ingresan a las instalaciones de la empresa Café Directo en la
estacion denominada “Almacenamiento de Café sin Procesar”, segun la Figura 44. Diagrama de
planta propuesto para las instalaciones de Café Directo, para lo cual, se elaboran las siguientes

disposiciones generales para el adecuado manejo del producto que ingresa al inventario.

1. Planificacion:
a. Se recomienda realizar una notificacion anticipada previamente a la recepcion del
producto fisico.
b. Previamente a la recepcion de productos se debe de verificar la existencia de espacio
suficiente para el almacenamiento de los sacos.
c. Se debe de preparar al personal para la recepcion de los sacos de café y tener a
disposicion herramientas como carretillos y limpiar la estacion de pesaje.
2. Recepcion del producto:
a. Se debe realizar una revision de la documentacion del envio para asegurarse gque sea
el tipo de café requerido.
b. Se debe realizar una inspeccién visual de los sacos recibidos para descartar dafios
visibles a los sacos.
c. Se debe de colocar en una etiqueta adhesiva colocada en una parte visible del saco
la informacion que indique el tipo de café, su fecha de ingreso y procedencia.
i. Se debe de resguardar en el Acta de Entrega de Café si el saco es retirado de
un almacenamiento alquilado junto con sus firmas pertinentes.
d. Se debe pesar el saco en la estacion de pesaje y colocar el peso del saco en

kilogramos dentro de la etiqueta adhesiva.
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e. Se debe acomodar el saco segun su fecha de recepcion. Los sacos mas antiguos

deben de tener prioridad sobre los mas nuevos.
3. Registro del saco en Modulo de CRM:

f. Se debe registrar dentro del médulo de CRM, llamado Gestién de Inventarios, el
ingreso del saco segun la informacion solicitada en el formulario de registro del
mismo maédulo.

Se deben actualizar las existencias del café segun el nuevo producto recibido.
Se debe escanear la orden de envid o Acta de Entrega de café y almacenarla en una
carpeta de uso coman.

i. Se debe resguardar su copia original en un archivo fisico tipo AMPO en un lugar
seguro.

4. Actualizacion de la informacion por uso:

j.  Con cada retiro de café de los sacos, se debe actualizar el peso consumido dentro

del registro para cada uno.
5. Revisiones periodicas:

K. Se deben realizar periédicamente muestreos del estado de los sacos de café, segun
las recomendaciones de gerencia o del encargado de ventas.

I. Esimportante velar por un flujo correcto del inventario fisico, cerciorandose que se

estén usando los sacos mas antiguos sobre los mas nuevos cuando sea posible.

Propuesta de Control de Recepcién y Gestion de Sacos de Café para “Almacenamiento de

Café sin Procesar”

Se muestra a continuacion, una propuesta para el adecuado manejo en la gestion de la recepcion y
manejo de sacos de café para la empresa Café Directo. En la siguiente tabla se muestran los pasos
a seguir para la recepcion de los sacos de café y su correcto ingreso al inventario, detallando las
frecuencias, metodos de almacenamiento, encargados del proceso y las acciones correctivas por

aplicar en caso de desviaciones o inconformidades en las actividades descritas.

Es importante destacar que los encargados mencionados del proceso a continuacion hacen
referencia a un rol dentro de la organizacion y no necesariamente a la contratacién de una persona
que cubra las actividades descritas. Por lo que se asume que las posiciones dentro de la estructura

organizacional actual pueden asumir los roles descritos mas adelante.
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Se muestra en la Tabla 25, la propuesta para el control de recepcion y gestion de sacos de cafe.

Tabla 25. Control de Recepcion y Gestion de Sacos de Café

Paso Frecuencia Encargado Método de | Acciones en caso de
almacenamiento incumplimiento
1. Planificacion | Notificacion: | Coordinador | No aplica Contactar al
antes de la | de Almacen proveedor para
recepcion reprogramar la
recepcion y notificar
a la Gerencia la
nueva fecha de
ingreso.
Verificacion de | Antes de la | Encargado de | No aplica Reubicar productos,
espacio recepcion Almaceén indicar a la Gerencia
para la reasignacion
de espacios de
almacenamiento
Preparacion del | Antes de la | Supervisor de | No aplica Notificar a
personal recepcion Almacén Gerencia,
reprogramar
recepcion
2. Recepcion del | Cada Supervisor de | Sacos almacenados | Rechazar el lote,
producto recepcion Almacen en palets o tarimas | solicitar reemplazo e

informar a Gerencia
para la revision del
producto en

almacenes
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Revision de | Cada Coordinador | No aplica Solicitar
documentaciéon | recepcion de Logistica documentos
faltantes, suspender
el ingreso hasta
contar  con la
documentacion
apropiada
Inspeccion Cada Encargado de | Sacos almacenados | Notificar a
visual de sacos | recepcion Calidad en palets o tarimas | Gerencia,  retener
sacos dafiados
Etiquetado y | Cada Encargado de | Sacos almacenados | Reetiquetar con la
pesaje recepcion Almaceén en palets o tarimas | informacién
correcta
Acomodacion de | Cada Encargado de | Sacos organizados | Reorganizar el
sacos por | recepcion Almacén por fecha almacén segun la
antiguedad antigtiedad
3. Registro en | Cada ingreso | Coordinador | Documentos Actualizar registros,
Modulo de | de producto de escaneados y | notificar a Tl si hay
CRM Inventarios fisicos en  un | errores
AMPO
Actualizacion de | Cada ingreso | Coordinador | No aplica Reconciliar las
existencias de producto de diferencias
Inventarios manualmente
Escaneo y | Cada ingreso | Coordinador | Documentos Reescanear y
resguardo de | de producto de Logistica | escaneados y | almacenar
documentos fisicos en  un | documentos
AMPO faltantes
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4. Actualizacion | Con cada uso | Encargado de | Sacos almacenados | Ajustar

por uso Almacén en palets o tarimas | manualmente el
inventario,
investigar
discrepancias en
comparacion con el

inventario fisico

5. Revisiones | Mensual Supervisor de | Sacos almacenados | Implementar
periddicas Almacén en palets o tarimas | medidas correctivas,

informar a gerencia

Flujo de | Semanal Encargado de | Sacos organizados | Reorganizar el
inventario Almaceén por fecha almacén segln la
antigtiedad

Nota: Rafael Molina Fuentes
Lista de Encargados segun Rol y Definiciones

Se detallan en las siguientes tablas a los encargados de las actividades descritas en la Tabla 25.
Control de Recepcidon y Gestion de Sacos de Café, asi como las definiciones de los términos
empleados y la frecuencia de las actividades. Se muestra en la Tabla 26, las responsabilidades de

los encargados en el control y gestion de inventarios para la empresa Café Directo.

Tabla 26. Encargados en el control y gestion de inventarios

Encargado Responsabilidades

Coordinador  de | Planificacion de la recepcion, verificacion del espacio de

Almacén almacenamiento y preparacion del personal.

Encargado de | Recepcion, almacenamiento, etiquetado de sacos, actualizacion por uso

Almacén y organizacion por antiguedad.
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Supervisor

Almacén

de

Supervision de la recepcion, pesaje, etiquetado, revisiones periddicas y

manejo del flujo de inventario.

Coordinador

de

Revision de la documentacion de envio, escaneo y resguardo de

Logistica documentos en archivos digitales y fisicos.
Encargado de | Inspeccion visual de los sacos para detectar dafios visibles y asegurar la
Calidad calidad del producto.

Coordinador

Inventarios

de

Registro de sacos en el CRM, actualizacion de existencias y

reconciliacion de inventario en caso de discrepancias.

Nota: Rafael Molina Fuentes

Continuando con las definiciones, se muestra en la Tabla 26 una serie de definiciones para el

almacenamiento de los sacos de café.

Tabla 27. Definiciones para el control y gestion de inventarios

Término

Definicion

Sacos almacenados

en palets o tarimas

Método de almacenamiento donde los sacos de café se colocan sobre

palets o tarimas para evitar contacto directo con el suelo.

Sacos organizados

Los sacos se almacenan de acuerdo con la fecha de recepcidn, aplicando

AMPO

por fecha la metodologia PEPS (primero en entrar, primero en salir) para un
correcto manejo de inventario.
Documentos Documentos digitalizados almacenados en carpetas compartidas con una

escaneados Yy fisicos

copia fisica archivada en un archivo tipo AMPO para seguridad.

Nota: Rafael Molina Fuentes

Por ultimo, se muestra en la Tabla 28, la definicion de las frecuencias para el control y gestion de

inventarios.
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Tabla 28. Frecuencias para el control y gestion de inventarios

Frecuencia

Definicion

Antes de la

recepcion

Actividades que se deben realizar anticipadamente, antes de la llegada del

producto fisico al almacén.

Cada recepcién

Acciones que se llevan a cabo cada vez que se recibe un lote de sacos de
café, asegurando que el proceso de recepcion sea consistente y

estandarizado.

Cada ingreso de

producto

Actividades que se efectlian cada vez que un nuevo producto es registrado
en el sistema de gestion de inventarios, actualizando la informacion

correspondiente.

Con cada uso

Procedimientos que se realizan cada vez que se retira café de los sacos

almacenados, para mantener el registro preciso del inventario.

Mensual Revision o auditoria que se realiza una vez al mes para asegurar la calidad
del inventario y la exactitud de los registros.
Semanal Actividades de control que se efectlan cada semana, generalmente

relacionadas con la verificacion del flujo correcto del inventario y la

organizacion del almacén.

Nota: Rafael Molina Fuentes

Matriz RACI para el Control y Gestion de los Sacos de Café

Se elabora por Gltimo, en la Tabla 29 una propuesta de matriz RACI a modo de definir claramente

los roles y responsabilidades de cada encargado en el proceso de control y gestion de sacos de café.
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Actividad

Coordinador

de Almacén

Encargado
de

Almacén

Supervisor
de

Almacén

Coordinador

de Logistica

Encargado
de Calidad

Coordinador
de

Inventarios

Gerencia

Planificacion

A

C

Notificacion

anticipada

A

C

Verificacién

de espacio

Preparacion

del personal

Recepcion del

producto

Revision de la

documentacién

Inspeccién

visual de sacos

Etiquetado vy

pesaje

Acomodacién

por fecha

Registro  en
Mddulo  de
CRM

Registro  del
ingreso del

Saco
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Actualizacion

de existencias

Escaneo y
resguardo de

documentos

Actualizacién

por uso

Registro  de
peso
consumido

Revisiones

periddicas

Muestreos del
estado de los

Sacos

Control del
flujo de

inventario

Leyenda Matriz RACI

Nota: Rafael Molina Fuentes

e R (Responsible): responsable de ejecutar la tarea.

e A (Accountable): aprobador o duefio del proceso, quien tiene la ultima palabra.

e C (Consulted): consultado, alguien cuya opinidn se considera antes de tomar una decision.

e | (Informed): informado; alguien que debe ser informado después de que se tome una

decision o se complete una accion.

Estacion de “Almacenamiento de productos terminados e insumos”

Se colocaran en la estacion denominada “Almacenamiento de productos terminados e insumos”,

segun la Figura 44. Diagrama de planta propuesto para las instalaciones de Café Directo, los
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productos terminados listos para la entrega a los clientes y los insumos necesarios para el proceso
general de la produccion de café. Para lo cual se elaboran las siguientes disposiciones generales

para el adecuado manejo del producto que ingresa al inventario.

1. Planificacion:
a. Se deben tener espacios destinados Unicamente para el almacenamiento de producto
terminado.
b. Las bolsas listas para la entrega al cliente deben etiquetarse con el cédigo de la
orden de compra generada.
c. Los productos terminados deben acomodarse segun su fecha de entrega. Los
productos de mayor antigiiedad tienen prioridad sobre los nuevos.
d. El producto terminado debe de estar a la vista, por lo que se debe evitar cubrir con
otros objetos que puedan ocasionar extravios dentro del inventario.
2. Notificacion del producto terminado:
a. Se informa a la persona encargada de ventas que los productos se encuentran listos
para la entrega.
b. Se debe realizar una revision visual de la documentacion de soporte y el producto
terminado previamente a la entrega del cliente.
c. Se deben actualizar los registros de las 6rdenes de compra dentro del sistema para
dar por cerrada la orden de produccion.
3. Monitoreo
a. Se debe realizar una inspeccion diaria del producto que se encuentra en inventario
de producto junto con el registro del sistema para asegurarse que el producto sea
entregado al cliente o repartidor.
b. La persona encargada de ventas debe realizar revisiones periodicas para asegurarse
que la rotacion del inventario se lleve a cabo segun lo planeado y su registro sea el

apropiado a nivel de sistema.

Propuesta de Control y Gestion de los Productos Terminados e Insumos para el

“Almacenamiento de productos terminados e insumos”

Se muestra a continuacion, una propuesta para el adecuado manejo en la gestion de los productos

terminados e insumos para la empresa Café Directo. En la siguiente tabla se muestran los pasos a
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seguir para la correcta gestion del inventario del producto terminado, detallando las frecuencias,

métodos de almacenamiento, encargados del proceso y las acciones correctivas a aplicar en caso

de desviaciones o inconformidades en las actividades descritas.

Es importante destacar que los encargados del proceso mencionados a continuacién hacen

referencia a un rol dentro de la organizacién y no necesariamente a la contratacion de una persona

que cubra las actividades descritas. Por lo que se asume que las posiciones dentro de la estructura

organizacional actual pueden asumir los roles descritos mas adelante. Tal y como se muestra en la

Tabla 30 para el control y gestién del producto terminado.

Tabla 30. Control y gestion del producto terminado

Actividad Frecuencia Encargado Método de | Accion en caso de
almacenamiento | incumplimiento
Planificacion | Antes de la | Coordinador Espacios Reubicar productos,
produccion de Almacén exclusivos para | reorganizar espacios y
productos realizar ajustes en el
terminados almacenamiento.
Etiquetado de | Durante el | Encargado de | Etiquetado  con | Realizar etiquetado
bolsas empaquetado | Produccion codigo de orden | inmediatamente,
de compra verificar 'y  corregir
ordenes no etiquetadas.
Acomodo Al almacenar | Encargado de | PEPS (primero en | Reorganizar los
segun fecha de | producto Almaceén entrar, primero en | productos para cumplir
entrega salir) con PEPS (primero en
entrar, primero en salir)
y prevenir
desorganizacion.
Mantener Continuo Supervisor de | Espacio libre de | Retirar  objetos  que
visibilidad del Almacén obstrucciones cubran productos
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producto terminados, realizar
terminado ajustes para mantener el
producto visible.
Notificacion | Al finalizar | Coordinador No aplica Comunicar
del producto | produccion de Produccion inmediatamente a
terminado ventas, realizar
revisiones y
actualizaciones
pendientes.
Revision Antes de la| Encargado de | No aplica Inspeccionar y corregir
visual de | entrega Calidad cualquier error en la
documentacion documentacion y en el
y productos producto terminado
antes de la entrega.
Actualizacion | Después de la | Coordinador No aplica Actualizar
de registros en | revision de Inventarios inmediatamente los
el sistema registros, realizar
auditorias para corregir
cualquier discrepancia
en el sistema.
Monitoreo Diario Supervisor de | No aplica Inspeccionar inventario,
Almacén corregir cualquier error
0 desajuste en el
inventario diario.
Revision Semanal Encargado de | No aplica Realizar auditoria del
periodica Ventas inventario y ajustar su

rotacion, si es necesario.

Nota: Rafael Molina Fuentes
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Lista de Encargados segun Rol y Definiciones

Se detallan en las siguientes tablas los encargados de las actividades descritas en la Tabla 30.

Control y gestion del producto terminado, asi como las definiciones de los términos empleados

y la frecuencia de las actividades. Se muestran en la Tabla 31 las responsabilidades de los

encargados en el control y gestion de inventarios para la empresa Café Directo.

Tabla 31. Encargados en el control y gestion de inventarios

Encargado

Responsabilidades

Coordinador

de Almacén

Planificacion del espacio de almacenamiento y asegurar que el inventario esté bien

organizado y etiquetado.

Encargado de

Produccion

Supervisar la produccion y asegurar que las bolsas se etiqueten correctamente.

Encargado de

Almacén

Manejar el almacenamiento de productos terminados, asegurando la rotacion segun la

fecha de entrega.

Supervisor de

Almacén

Supervisar el almacenamiento, asegurando que los productos estén visibles y no se

cubran con otros objetos.

Coordinador

de Produccion

Notificar a ventas sobre productos terminados y asegurar la preparacion de los

productos para la entrega.

Encargado de
Calidad

Inspeccionar la calidad de los productos terminados y revisar la documentacion antes

de la entrega.

Coordinador

de Inventarios

Actualizar los registros de inventario en el sistema después de la produccion y

asegurar que la informacién sea precisa.

Encargado de

Ventas

Realizar revisiones periddicas del inventario y asegurar que los productos se roten

segun lo planeado.

Nota: Rafael Molina Fuentes

Continuando con las definiciones, se muestra en la Tabla 32 una serie de definiciones para el

almacenamiento de los productos terminados.
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Tabla 32. Definiciones para el control y gestion de inventarios

Método de

Almacenamiento

Definicion

PEPS (Primero
en entrar,

primero en salir)

Sistema de gestion de inventario en el que los productos méas antiguos se

venden o utilizan antes que los nuevos, asegurando la rotacién adecuada.

Etiquetado con
cédigo de orden

de compra

Etiquetado de cada bolsa de producto terminado con el codigo de la orden
de compra generada, para facilitar la identificacion y el seguimiento.

Espacios
exclusivos para
productos

terminados

Areas designadas Gnicamente para el almacenamiento de productos listos

para entregarse, asegurando que no se mezclen con productos en proceso.

Nota: Rafael Molina Fuentes

Por Gltimo, se muestra en la Tabla 33, la definicién de las frecuencias para el control y gestion de

inventarios.

Tabla 33. Frecuencias para el control y gestion de inventarios

Frecuencia

Definicion

Antes de la | Actividades que deben completarse antes de iniciar la produccion, asegurando

produccion que el proceso fluya sin contratiempos.

Durante el | Acciones que se llevan a cabo mientras se empaquetan los productos para

empaquetado | asegurar su correcta preparacion para la entrega.

Al almacenar | Procedimientos que se realizan al momento de colocar los productos en el

producto almaceén, asegurando su correcta organizacion y accesibilidad.
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Continuo Actividades que se realizan de manera constante, sin un horario especifico, para
mantener el control y orden del inventario.

Al finalizar | Actividades que se completan inmediatamente después de que se termina la

produccion produccion.

Antes de la

entrega

Revisiones y actualizaciones que se realizan justo antes de que los productos se

entreguen al cliente o distribuidor.

Después de la

Actualizaciones que se efectlan luego de revisar y verificar que los productos

revision y documentos estan en orden.

Diario Inspecciones o revisiones que se llevan a cabo todos los dias para asegurar que
el inventario esté en buen estado.

Semanal Revisiones periddicas que se realizan una vez por semana para mantener el

control sobre el inventario y su rotacion.

Nota: Rafael Molina Fuentes

Matriz RACI para el Control y Gestion del Producto Terminado

Se elabora por ultimo, en la Tabla 34 una propuesta de matriz RACI a modo de definir claramente

los roles y responsabilidades de cada encargado en el proceso de control y gestion de sacos de café.

Tabla 34. Matriz RACI para el control y gestion de inventarios de producto terminado

Actividad Coordina | Encarga | Encarga | Supervis | Coordina | Encarga | Coordina | Encarga
dor de | do de|do de|or de|dor de | do de | dor de | do de
Almacén | Producci | Almacé | Almacé | Producci6é | Calidad | Inventari | Ventas
on n n n 0S
Planificaci | R C A | I I | |
on
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Espacios
exclusivos
para
productos

terminados

Etiquetado

de bolsas

Acomodo
segln fecha

de entrega

Mantener
visibilidad
del
producto

terminado

Notificacio
n del
producto

terminado

Comunicaci
on con

ventas

Revisién
visual de
documentac
ion y
productos

Actualizaci
on de
registros en

el sistema
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Monitoreo

Inspeccién
diaria  del
producto vy
registro

Revision
periodica
por parte de

ventas

Leyenda Matriz RACI

Nota: Rafael Molina Fuentes

e R (Responsible): responsable de ejecutar la tarea.

e A (Accountable): aprobador o duefio del proceso, quien tiene la ultima palabra.

e C (Consulted): consultado, alguien cuya opinion se considera antes de tomar una decision.

e | (Informed): informado, alguien que debe ser informado después de que se tome una

decision o se complete una accion.

Otras Disposiciones para la Gestion del Inventario

Se recomienda a la organizacién el cumplimiento del Reglamento Técnico Centroamericano de

Buenas Précticas de Manufactura y considerar sus aspectos regulatorios. Ademas de cumplir con

toda normativa vigente y disposiciones de los entes competentes en territorio costarricense.

A nivel general, es de gran importancia mantener un espacio limpio y ordenado dentro de la planta,

por lo que se recomienda establecer un cronograma de limpieza regular para mantener el lugar de

trabajo libre de suciedad o cualquier otro residuo.

Las herramientas no esenciales para el desarrollo del trabajo deben permanecer en un lugar

resguardado a la disponibilidad de todos los colaboradores, para ello, se pueden establecer zonas

especificas para su almacenamiento.
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El espacio de trabajo debe de permanecer libre de obstaculos, especialmente al momento de
manipular equipo como carretillos, sacos 0 demas equipamiento con un peso considerable, esto

para evitar lesiones o cualquier accidente en el desarrollo de las actividades.

El etiquetado debe de ser claro y conciso, se debe evitar el uso de diferentes marcadores, lapices o
lapiceros al momento de colocar la informacién en las mismas. Asimismo, se recomienda a la
empresa Café Directo cumplir con el Reglamento Técnico Centroamericano de Etiquetado.

Implementando el uso una etiqueta para los productos donde se mencione lo siguiente:

Nombre del producto

Ingredientes

Instrucciones para el uso o preparacién
Origen o importado por

Contenido neto

Registro sanitario

Lote

Fecha de vencimiento

© © N o g bk~ w D PE

Direccidn

10. Pais de origen
El espacio debe contar siempre con buena iluminacion cuando haya trabajadores en la planta
desarrollando alguna actividad, esto permitira al personal identificar cualquier tipo desviacién en

los procesos, obstaculos o derramamientos de algin liquido o sustancia en el suelo que pueda

provocar alguna lesion.
Almacenamiento de Informaciéon Digital

Se recomienda el uso de la aplicacién Zoho Workdrive para el almacenamiento de la informacion
digital no estructurada, debido a que pertenece al mismo entorno de aplicaciones que el utilizado
para la propuesta de CRM. Presenta un funcionamiento comparable a otras herramientas
disponibles en el mercado como Dropbox o0 Google Drive. Se recomienda esta aplicacion debido a
su facil integracion con el sistema CRM, bajo costo y gran capacidad de almacenamiento. A
continuacidn, se genera una serie de disposiciones generales y buenas practicas para el uso y

establecimiento de una biblioteca virtual.
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Disposiciones Generales para el Almacenamiento Digital de Informacion Documental

1. Organizacion de la informacion

a. Se debe generar una estructura logica y estandarizada de las carpetas que facilite la

busqueda y acceso de la informacion.

Se deben tomar acuerdos claros sobre como nombrar los documentos almacenados

en las carpetas, asi como la informacién que deben poseer, incluyendo fechas, tipo

de documento o responsable.

Se debe priorizar el uso de los codigos establecidos en los mddulos descritos

anteriormente en la propuesta de CRM, a modo de generar encadenamiento de la

informacidn entre ambas aplicaciones. Como los codigos de las érdenes de compra,

codigos de documentos institucionales o nombres de clientes.

2. Seguridad de la informacion

a. Se debe garantizar la seguridad de la informacion basada en controles de acceso o

roles.

b. Se debe velar por la integridad de la informacidn en todo momento, mediante el uso

de redes seguras.

3. Mantenimiento

a.

C.

Se deben establecer politicas para la retencién de la informacién en cumplimiento

de la normativa vigente y aplicable a la organizacion.

Se debe mantener la informacion Gnicamente aquella pertinente dentro de las

carpetas, con la finalidad de optimizar el espacio dentro de la biblioteca virtual.

Se deben realizar revisiones para garantizar el adecuado uso de la biblioteca.

Materiales, Software y Equipo Requerido para la Implementacion de la Propuesta

Se detallan a continuacion, en la Tabla 35, los materiales minimos requeridos para la

implementacion de la propuesta del presente proyecto de investigacion.

Tabla 35. Materiales requeridos para la implementacion de la propuesta

Categoria Materiales/Equipos Funcion Proveedor

Oficina Marcador permanente Rotulacién del etiquetado Office Depot
Etiquetado e identificacién de sacos, productos terminado

Sefialamientos | Etiquetas adhesivas e insumos en las zonas de almacenamiento Office Depot

Sefialamientos | R6tulos en blanco Rotulacion de las zonas de trabajo y almacenamiento Office Depot
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Tecnologia Cable HDMI 1.8 metros Presentacion de las drdenes de compra Walmart
Gestion de inventarios, 6rdenes de compra, acceso a
documentos de consulta y actualizacion de registro para

Tecnologia Laptop colaboradores de planta Walmart
Sistema para la solicitud de 6rdenes de compra por parte

Tecnologia Licencia de Zoho Forms del cliente Zoho Corp.
Sistema para el registro y control de 6rdenes de compra,

Tecnologia Licencia Zoho CRM productos, presupuesto, clientes e inventarios Zoho Corp.

Tecnologia Licencia Zoho Workdrive Sistema de almacenamiento documental Zoho Corp.

Tecnologia Pantalla 32 pulgadas Presentacion de las 6rdenes de compra Wallmart

Tecnologia Soporte para TV 23 a 56 Presentacion de las 6rdenes de compra Wallmart

Nota: Rafael Molina Fuentes.

Tal y como se muestra en la figura anterior, se detallan los materiales, equipos y software
necesarios para la implementacion y mantenimiento de la propuesta presentada. En la cual se
propone a la organizacion, la adquisicion de materiales para la sefializacion de las estaciones de
trabajo, rotulacion del inventario y producto terminado. Igualmente, se contempla la compra de un

equipo de computacion de gama media-alta para el desarrollo de las actividades de planta.

Por otra parte, se propone la instalacion de una pantalla de 32 pulgadas en la planta de produccion
conectada a la computadora de la oficina en la planta alta, para una consulta rapida de los
colaboradores que confeccionan las 6rdenes de compra, asi como acceso a una laptop para la
actualizacion de la informacion mostrada en pantalla. De esta forma, podran consultar en tiempo

real las drdenes entrantes y garantizar un flujo constante de trabajo.

La disposicion de la pantalla se recomienda estar en posicion que no obstaculice el desarrollo de
las actividades, movimiento de materiales pesados 0 voluminosos y que no pueda ocasionar
accidentes o malestares a los colaboradores. A continuacion, en la Figura 45 se muestra la

colocacion recomendada de la pantalla.
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Figura 45. Propuesta colocacion de pantalla
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Nota: Rafael Molina Fuentes

Es importante destacar que la organizacién actualmente cuenta con el equipamiento necesario para
la realizacion de sus tareas diarias sobre la produccion de café tostado por lo que la propuesta actual
contempla los materiales o equipos necesarios para la implementacion del presente proyecto de
investigacién. Tales como: carretillos, balanzas, moledoras, tostador, sellados, cajas de
almacenamientos, racks y demas equipamiento para el manejo, tratamiento y transporte del

producto a lo interno de la planta de trabajo.

La organizacion cuenta actualmente con licencias de software para el paquete de MS office,
computadoras, impresoras, escritorios, instalaciones eléctricas, Internet y demas servicios. Por lo
cual, para el desarrollo de la propuesta y el estudio econémico, solo se tomara en consideracion los
insumos, licencias o0 equipo necesario para la implementacion de la propuesta presentada. Por otra
parte, la organizacion cuenta actualmente con el apoyo de un profesional en tecnologias de

informacidn quien brinda soporte y apoyo tecnoldgico a la empresa Café Directo.
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Se elabora una propuesta de formulario empleando la herramienta de Zoho Forms a modo de

complementar, estandarizar y automatizar la gestién de las érdenes de compra por parte de los

clientes de la empresa Café Directo. Tal y como se puede apreciar en el apéndice 4 del presente

proyecto de investigacion. Cabe destacar que el formulario se encuentra dirigido a la autogestion

por parte de los clientes para la solicitud de sus pedidos de café.

Una de las mayores ventajas que presenta el uso de esta herramienta es la integraciéon con la

aplicacion de Zoho CRM y Zoho Workdrive para el respaldo de los datos y la informacién

documental de las 6rdenes de compra, respectivamente. A continuacion, se muestra en la Tabla

36, la informacion a capturar mediante el uso del formulario en linea.

Tabla 36. Diccionario de Datos Formulario en linea

# Campos Tipo de Campo Descripcion
1 | Fecha de solicitud Fecha Indica la fecha en la que se realiza la solicitud de pedido.
2 | Nombre completo Texto Indica el nombre completo del cliente
3 | Teléfono Ndmero Indica el nimero de teléfono de contacto del cliente
4 Correo electronico Correo electrénico | Indica el correo electrénico de contacto del cliente
Tipo de tueste Subformulario — Lista
5 desplegable Indica el tipo de tueste para el café solicitado
Tipo de café Subformulario — Lista
6 desplegable Indica el tipo de café solicitado
Molienda Subformulario — Lista | Indica el tipo de molienda solicitado por cada tipo de café (grano
desplegable entero 0 molido)
g | Cantidad en gramos Nimero Indica la cantidad solicitada para cada tipo de café

Modalidad de entrega

Indica la modalidad de la entrega solicitada por el cliente (entrega

9 Lista desplegable | directa o mediante servicio de entrega)
10 | Ubicacion en Google Maps Lista desplegable | Indica la direccion de entrega del producto
11 | Fecha de entrega Fecha Indica la fecha deseada para la entrega de los productos solicitados
Cdbdigo Unico Combina informacién del cliente, fecha, tipo de café y un consecutivo
12 Texto para la creacion de un cddigo Unico por cada solicitud de pedido.

Nota: Rafael Molina Fuentes

Por otra parte, su integracion con el médulo de compras permite que los pedidos solicitados por

parte de los clientes se carguen automaticamente como un registro dentro del médulo. Permitiendo

a la persona encargada de ventas dar inicio al proceso de alisto de los productos y la aprobacion de

la orden de compra en comunicacion con el cliente.
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Similar a otras aplicaciones en el mercado que ofrecen soluciones de almacenamiento en una nube

mediante el uso de un servidor subcontratado. Se identifica la utilizacién de Zoho Workdrive, como

la méas apropiada para el almacenamiento y resguardo de la informacion digital generada por parte

de la empresa Café Directo, debido a su facilidad para integrarse con otros servicios y aplicaciones

pertenecientes al entorno virtual de aplicacién que ofrece la empresa Zoho.

Tabla 37. Propuesta de Carpetas para biblioteca virtual

Carpeta ., .
arp Subcarpetas Funcién Documentos Contenidos
Principal
. Informacion detallada de | Contratos, datos de contacto, historial de compras,
Ventas Clientes . .
los clientes correspondencia
pedidos Gestion de pedidos y Ordenes de compra, facturas, comprobantes de pagos,
ventas cotizaciones.
Informes Reportes y andlisis de Informes mensuales, trimestrales, anuales, analisis de
ventas ventas
Materiales y registros de L, . . .
o ves y reg Manuales de capacitacion, registros de asistencia,
Capacitacion formacion del personal de . .
evaluaciones, manuales, guias.
ventas
., . . Gestién de materias -
Produccién | Materias primas primas Ordenes de compra, pagos a proveedores.
Descripcion y gestion de | Diagramas de flujo, procedimientos operativos
Procesos iy )
procesos de produccién estandares (POE)
Equipos Informacion sobre equipos | Manuales, registros de mantenimiento, certificados de
de produccion garantia, facturas, documentos de aseguradoras
Informes Reportes de producciony | Informes diarios, semanales, mensuales, analisis de
analisis eficiencia
Documentos de ISO, certificados de calidad, guias de auditoria, fichas
Calidad Normativas normativas y estandares técnicas para la materia prima, producto terminado,
de calidad material del envasado y embalaje.
. Registros y resultados de | Informes de inspeccidn, listas de verificacion, planes de
Inspecciones . . . -
inspecciones de calidad accion
Gestion de . . ., .
. . . Reportes de inconformidad, planes de accién correctiva,
Inconformidades | inconformidades y P P
: . retiros del mercado.
acciones correctivas
. - Registros contables . . .
Finanzas Contabilidad egIst y Libros mayores, balances, estados financieros
financieros
- Gestién de facturas .. . .
Facturacion 0agos y Facturas emitidas y recibidas, recibos de pago
Planeacién y gestion de . .
Presupuestos Presupuestos anuales, revisiones presupuestarias
presupuestos
Informes y analisis . . .
Informes . . Informes financieros mensuales, trimestrales, anuales
financieros
Recursos Personal Informacion de los Expedientes de empleados, contratos, evaluaciones de
Humanos empleados desempefio
L. Gestidn de pagos de . L. .
Nominas Pag Registros de néminas, recibos de sueldo

néminas

Capacitacién

Programas y registros de
formacién del personal

Planes de capacitacion, registros de asistencia,
materiales de formacion
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Reclutamiento

Proceso de seleccion y
contratacion de personal

CV, cartas de presentacion, informes de entrevistas

Gestién de la

Diagramas de red, manuales de servidores, registros de

Tecnologia | Infraestructura | . - Lo
infraestructura tecnoldgica | mantenimiento
Gestion de aplicaciones . . . . . -
Software P y Licencias, manuales de usuario, registros de instalacion
software
Seguridad Documentacion de Politicas de seguridad, registros de auditoria, informes

seguridad informatica

de incidentes

Nota: Rafael Molina Fuentes

Cabe destacar que esta estructura de carpetas puede ser modifica a conveniencia y costumbre de la

organizacion, recomendando mantener la uniformidad y orden dentro de las carpetas. Se muestra

a continuacién en la Figura 46 una vista desde la herramienta de Zoho Workdrive en la cual se

puede apreciar la estructura de carpetas propuestas.

Figura 46. Vista de las carpetas propuestas desde la herramienta de Zoho Workdrive.
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Andlisis Econdmico

Continuando con el andlisis econdmico del presente proyecto de investigacion, este se centra en la
evaluacion de los costos y beneficios asociados con la implementacion de las mejoras propuestas
para los procesos del Departamento de Ventas de la empresa Café Directo. A lo largo del analisis
econdémico se busca determinar la viabilidad econdémica de las acciones propuestas, las cuales
incluyen la adquisicion de tecnologias de software como Zoho CRM, Zoho forms y Zoho
Workdrive. Considera también, gastos relacionados con la capacitacion del personal y la

adquisicién de materiales para el apoyo de los procesos productivos.
Costos de los Materiales

Los materiales necesarios para el desarrollo de las actividades operativas incluyen herramientas y
recursos esenciales que permiten a los empleados realizar sus tareas de manera eficiente y efectiva.
Estos materiales abarcan desde tecnologias de software (ver Apéndices 2, 3 y 5), suministros de
oficina y equipos de tecnoldgicos. Se realiza en la Tabla 38. Costo de Materiales Requeridos,
una proyeccion de gastos para la implementacion de la propuesta, considerando los gastos fijos por

mes y los pagos unicos por la adquisicion de un bien.

Tabla 38. Costo de Materiales Requeridos

Materiales/Equipos | Cantidad | Precio Costos Moneda | Tipo  de | Colones Plazos de | Proveedor
unitario totales cambio pago
referencial
CRC a
usD
Marcador 3 CRC CRC CRC 1 CRC 2,970.00 Mensual Office
permanente 990.00 2,970.00 Depot
Etiquetas adhesivas | 1000 CRC 12.00 | CRC CRC 1 CRC 12,000.00 | Mensual Office
12,000.00 Depot
Rétulos en blanco 14 CRC CRC CRC 1 CRC 41,300.00 | Unico Office
2,950.00 41,300.00 Depot
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Licencia de Zoho UsSD8.00 | USD8.00 | USD 523.47 CRC 4,187.76 Mensual Zoho
Forms Corp.
Licencia Zoho CRM USD 12.00 | USD 36.00 | USD 523.47 CRC 18,844.92 | Mensual Zoho
Corp.
Licencia Zoho UsD2.00 | USD6.00 | USD 523.47 CRC 3,140.82 Mensual Zoho
Workdrive Corp.
Cable HDMI 1.8 usb usb CRC 1 CRC 5,500.00 Unico Wallmart
metros 5,500.00 5,500.00
Laptop HP usb usb CRC 1 CRC 219,500.00 | Unico Wallmart
219,500.00 | 219,500.00
Pantalla 32 pulgadas usb usb CRC 1 CRC 54,900.00 | Unico Wallmart
54,900.00 | 54,900.00
Soporte para TV 23 usb usb CRC 1 CRC 11,900.00 | Unico Wallmart
a 56 11,900.00 | 11,900.00
Total CRC 374,243.50

Nota: Rafael Molina Fuentes

En la Tabla 38 se muestran los gastos en los que incurriria la organizacion por la implementacion

de la propuesta. Se incluyen gastos referentes al pago de las licencias de software y materiales para

la sefializacion de las zonas de trabajo propuestas en la Figura 44. Diagrama de planta propuesto

para las instalaciones de Café Directo.

Costo Anual de los Materiales en Meses (afio 1)

En la Tabla 39 se muestran los costos de materiales segmentado por mes para el primer afio de

implementacion de la propuesta.

Tabla 39. Costo anual de los materiales por mes (afio 1)

Mes Por pagos mensuales Pagos unicos Total
1 CRC 41,143.50| CRC 333,100.00 CRC 374,243.50
2 CRC 41,143.50 CRC 41,143.50
3 CRC 41,143.50 CRC 41,143.50
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4 CRC 41,143.50 CRC 41,143.50

5 CRC 41,143.50 CRC 41,143.50

6 CRC 41,143.50 CRC 41,143.50

7 CRC 41,143.50 CRC 41,143.50

8 CRC 41,143.50 CRC 41,143.50

9 CRC 41,143.50 CRC 41,143.50

10 CRC 41,143.50 CRC 41,143.50

11 CRC 41,143.50 CRC 41,143.50

12 CRC 41,143.50 CRC 41,143.50

Totales CRC 493,722.00 CRC 333,100.00| CRC 826,822.00

Costos de Capacitacién

Nota: Rafael Molina Fuentes

Es indispensable la formacién continua de las personas involucradas en las tareas operativas y

gestién de los inventarios para efectos del mantenimiento del sistema de informacion propuesto.

En la Tabla 40 se muestran las capacitaciones propuestas para el personal de la empresa Café

Directo.

Tabla 40 Capacitaciones y servicios profesionales

Tasa de Costo en

Capacitacion Proveedor Costos cambio colones
Zoho CRM (2h), Zoho Forms Partner autorizado Zoho
(1h), Zoho Workdrive (1h Corp. USD 400.00 523.47| CRC 209,388.00
Zoho CRM: mejora la relacién
con clientes y ventas efectivas Udemy USD 12.99 523.47 CRC 6,799.88
Implementando ZOHO CRM en
su negocio Udemy USD 19.99 523.47| CRC 10,464.17
Excel, Macros y Power Bl A2 Capacitacién USD 46.00 523.47| CRC 24,079.62
Paquete de finanzas A2 Capacitacion USD 20.00 523.47| CRC 10,469.40
Aplicacion préactica de la
metodologia 5's MayuGo USD 60.00 523.47| CRC 31,408.20
Gestion eficiente de inventarios | MayuGo USD 60.00 523.47| CRC 31,408.20
Gestion de inventarios ciclicos MayuGo USD 30.00 523.47| CRC 15,704.10

Totales CRC 339,721.56

Nota: Rafael Molina Fuentes

De acuerdo con la tabla anterior, se realiza un estimado de las capacitaciones necesarias para el

personal para un mantenimiento de la propuesta presentada, siendo dirigidas las capacitaciones

sobre las herramientas de Zoho CRM, Forms y Workdrive a todo el personal de la organizacional.
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Inversién Inicial para la Propuesta

Se muestra a continuacién, en la Tabla 41, la inversion total proyectada al primer afio de
implementacién de la propuesta presentada. Esta proyeccion incluye los costos mensuales sobre
las licencias de las aplicaciones utilizadas para el disefio de las propuestas, equipos y costos de

capacitacion.

Tabla 41. Inversion Inicial Propuesta afio 1

Afio 1 de implementacién Costo de inversion inicial
Costo de materiales CRC 826,822.00
Costo de capacitacion CRC 339,721.56
Total CRC 1,166,543.56

Nota: Rafael Molina Fuentes

En la Tabla 42 se muestran los egresos proyectados a tres afios. En el primer afio los egresos
incluyen los costos de materiales, inversion en equipo y servicios de capacitacion. Los afios
posteriores consideran Unicamente los egresos recurrentes como los costos de licencias de software,
costos de materiales, salarios y los servicios publicos. Asimismo, no se considera la utilizacion de

un préstamo o alguna otra medida de financiamiento externa para la inversion inicial.
Proyeccién de Egresos Anuales
En la Tabla 42 se muestran los egresos anuales proyectados por un periodo de tres afos.

Tabla 42. Egresos anuales proyectados a tres afos

Concepto Afio 1 Ao 2 Afio 3

Costo de materiales CRC 493,722.00 | CRC 493,722.00 CRC 493,722.00

Inversion en equipo CRC 333,100.00 |- -

. CRC
Costo de salarios 23.286.995.99 CRC 23,286,995.99 | CRC 23,286,995.99
Servicios publicos CRC 600,000.00 CRC 600,000.00 CRC 600,000.00
Capacitacién CRC 339,721.56 |- -
CRC

Total de egresos CRC 24,380,717.99 | CRC 24,380,717.99

25,053,539.55

Nota: Rafael Molina Fuentes
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Es importante considerar una disminucion en los costos anuales posteriormente al primer afio de
implementacidn, debido a que la inversion en equipo y capacitacion son gastos Unicos realizados

en el primer afio. No se consideran incrementos anuales en los costos de operacion.
Proyeccién de Ingresos Anuales

En la Tabla 43 se presenta una proyeccion de ingresos a tres afios, basada en el promedio de ventas
anual de la empresa Café Directo. La proyeccion asume que las ventas detalladas se mantienen
constantes a lo largo de los tres afios sin considerar dentro de su calculo los incrementos anuales

dentro de las ventas y, por ende, las ganancias finales.

Tabla 43. Ingresos anuales proyectados a tres afos

Concepto Ao 1 Afo 2 Ao 3

Ventas anuales CRC 48,000,000.00 CRC 48,000,000.00 |CRC 48,000,000.00

Nota: Rafael Molina Fuentes
Comparacion de Ingresos y Egresos

Se presenta a continuacion la Tabla 44 con una comparativa de los ingresos y egresos de la empresa
Café Directo a modo de proporcionar una vision integral sobre los ingresos, egresos y ganancia
neta. Es importante destacar que estos calculos se realizan sin considerar incrementos anuales en

los costos o ingresos.

Tabla 44. Comparacién de Ingresos y Egresos

Concepto Afio 1 Afio 2 Afio 3
Ingresos CRC 48,000,000.00 CRC 48,000,000.00 |CRC 48,000,000.00
Egresos CRC 25,053,539.55 CRC 24,380,717.99 |CRC 24,380,717.99

Ganancia neta

CRC 22,946,460.45

CRC 23,619,282.01

CRC 23,619,282.01

Nota: Rafael Molina Fuentes

VAN, TIR y Costo Beneficio

Se realiza un célculo del Valor Actual Neto (VAN) y la Tasa Interna de Retorno (TIR) para conocer

la rentabilidad del proyecto propuesto. Para ello se debe conocer informacion sobre ingresos,
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egresos y flujo de efectivo neto. Por dltimo, se realiza un anélisis de costo beneficio, el cual

compara los costos totales de la implementacidn del proyecto con los beneficios generados.

En la Tabla 45 se muestra el analisis realizado para la determinacion del VValor Neto Actual (VAN)

y Tasa Interna de Retorno (TIR) para la implementacién de presente proyecto de investigacion. El

analisis considera la inversion inicial mostrada en la Tabla 41. Inversion Inicial Propuesta afio

1 y una tasa de descuesto del 5%. Por ultimo, se obtiene una relacién de costo — Beneficio,

dividiendo los ingresos anuales y los egresos.

Tabla 45 VAN, TIR y Costo - Beneficio

Descripcién

Datos

Inversion inicial

CRC 1,166,543.56

Tasa de descuento 5%
Concepto Afio 1 Afio 2 Afio 3 Totales

Ingresos anuales | CRC 48,000,000.00 | CRC 48,000,000.00 | CRC 48,000,000.00 | SRC

g 1 J : ' ! ) ! ’ ) 144,000,000.00
Egresos anuales CRC 25,053,539.55 |CRC 24,380,717.99 |CRC 24,380,717.99 |CRC 73,815,099.53
Flujo neto de caja | CRC 22,946,460.45 | CRC 23,619,282.01 |CRC 23,619,282.01 |CRC 70,185,024.47
Anadlisis Resultado
VAN CRC 62,513,837.19
TIR 19.7%
Relac_lo_n costo- 195
beneficio

Nota: Rafael Molina Fuentes

Segun el analisis anterior, se obtiene un Valor Actual Neto (VAN) positivo, lo cual indica que el

proyecto es rentable y se puede considerar su implementacion. Por otra parte, también se obtiene

un valor positivo para la Tasa Interna de Retorno (TIR) superior a la tasa minima de retorno del

5%. Por lo tanto, mediante la aplicacion de este proyecto, la empresa Café Directo puede esperar

generar un valor adicional por encima del costo de implementacion del proyecto.
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Se obtiene un valor del costo del 1.95, los cual indica que, por cada colon invertido se espera

obtener un beneficio del 1.95 colones, por lo que tiene un alto potencial de rentabilidad.
Plan de Implementacion

Se presenta en este apartado el plan de implementacion de la propuesta para la empresa Café
Directo. Este detalla las actividades necesarias para su implementacion considerando fechas claves,

responsables y recursos necesarios.

En la Figura 47 se muestra la Estructura de Desglose del Trabajo (EDT) con los pasos a seguir

para la implementacion de la propuesta.

Figura 47. Estructura de Desglose del Trabajo de la propuesta
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personal en la gestion Pilotaje de procesos
de los inventarios

Establecer plan del
proyecto

v
Fortalecer
habilidades
tecnologicas en los
colaboradores

Nota: Rafael Molina Fuentes
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Continuando, se muestra en la Tabla 46 las actividades necesarias para la implementacion de la
propuesta, proyectando las semanas de inicio y finalizacion necesarias para la implementacion de

la propuesta, asi como los responsables de cada una de las etapas.

Tabla 46. Plan de implementacion por actividades

Etapa Actividad Inicio | Finalizacion Responsable
Evaluacion inicial Evaluar el estado actual de los procesos 1 2 Equipo gerencial
Identificar requisitos 3 4 Consultor de TI
Analizar brechas entre la propuesta y el 5 5 Equipo gerencial

estado actual

Adquisicion de equipo y materiales 6 6 Encargado de Ventas

necesarios para la implementacion

Establecer plan del proyecto 7 7 Equipo gerencial

Capacitacion Sensibilizacion al personal sobre los 8 8 Equipo gerencial

nuevos pProcesos

Capacitacion del personal en el uso de 9 9 Consultor de TI
Zoho CRM
Capacitacion del personal en el uso de 10 10 Consultor de TI
Zoho Workdrive
Capacitacion del personal en el uso de 11 11 Consultor de TI
Zoho Forms
Capacitacién del personal en la gestion de 12 12 Equipo gerencial

los inventarios

Fortalecer habilidades tecnoldgicas en los 13 13 Equipo gerencial

colaboradores
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Implementacién Creacion de cuentas y roles para los 14 14 Consultor de TI
colaboradores
Configuracién personal del sistema 15 16 Consultor de Tl
Sesiones de trabajo en conjunto 17 18 Equipo de proyecto
Simulacion de procesos 19 20 Equipo de proyecto
Pilotaje de procesos 21 22 Equipo de proyecto
Monitoreo y Evaluacion postimplementacion 23 23 Equipo gerencial
evaluacion
Feedback y ajustes 24 24 Equipo de proyecto
Establecer métricas y controles 25 26 Equipo gerencial

Nota: Rafael Molina Fuentes

Por altimo, en la Figura 48 se muestra el diagrama de Gantt para la implementacion de la propuesta

contemplando un plazo de seis meses para la ejecucion del proyecto.

Figura 48. Diagrama de Gantt para la implementacion

Inicio Duracion PERIDDOS

ACTIVIDAD [Semanas) (Semanas] 1 2 3 4 5 6 7 8 30 NMR21BMWISWBITIEI 202022 23 24 25 26

Evaluarel estado actuzl de los procesos 1 2

Identificar requisitos 3 2 -

Analizar brechas entre |3 propuesta y el estado actual 5 1 .

Adquisicion de equipo y materiales necesarios para |z implementacian & 1 .

Establecer plan del proyecto 7 1 .

Sensibilizacion al personal sobre los nuevos procesos 3 1 .

Capacitacion del personal en el uso de Zoho CRM 9 1 .

Capacitacion del personal en el uso de Zoho Workdrive 10 1 .

Capacitacion del personal en el uso de Zoho Forms 11 1 .

Capacitacion del personal en |a gestion de los inventarios 12 1 .

Fortalecer habilidades tecnologicas en los colzboradores 13 1 .

Creacion de cuentas y roles para los colaboradores 14 1 .

Configuracion personal del sistema 15 2 -

Sesiones de trabajo en conjunto 17 2 -

Simulacion de procesos 15 2 -

Filotaje de procesos 21 2 -
Evaluacion Post Implementacion 23 1 [ |
Feedbacky ajustes 24 1 -
Establecer metricas y controles 25 2 -

Nota: Rafael Molina Fuentes



APENDICES

Apéndice 1: Encuesta sobre Procesos Organizacionales

9.

Encuesta sobre procesos Organizacionales

¢Enqué medida crees que los procesos actuales de la organizacion estan claramente definidos y
documentados?

¢Qué tan eficientes consideras que son |os procesos actuales en términos de tiempo y recursos
utilizados?

¢Enqué medida los procesos actuales facilitan la comunicacion y colaboracion entre los equipos?
¢Qué tan efectivos son los procesos actuales en la entrega de productos/servicios de alta calidad?
¢Hasta qué punto los procesos actuales permiten laidentificacion y correccion rapida de problemas o
desviaciones?

¢Enqué medida los procesos actuales estan alineados con los objetivos estratégicos de la organizacion?
¢Cudn flexibles son los procesos actuales para adaptarse a cambios en el entorno empresarial o del
mercado?

¢Qué tan transparentes son los procesos actuales en términos de roles, responsabilidades y flujos de
trabajo?

¢Enqué medida los procesos actuales fomentan la innovacion y la mejora continua?

10. ¢Cudl estu nivel general de satisfaccion con los procesos actuales de la organizacion?

Escala empleada para cada una de las preguntas:

1: Muy insatisfactorio = 1

2: Insatisfactorio = 2

3: Neutral = 3

4: Satisfactorio = 4

5: Muy satisfactorio =5
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Apéndice 2: Precios Zoho CRM
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Profesional

uss 20

fusuario/mes con facturacion

Estandar

uss 12

Jusuario/mes con facturacion

anual

COMPRAR AHORA

Mejora la adquisicion
del cliente y acelera el
crecimiento

anual

COMPRAR AHORA

Automatizay optimiza
el ciclo de ventas

Apéndice 3: Precios Zoho Forms

PLAN BASICO PLAN ESTANDAR
ussg U520
/mes con facturacion anual /mes con facturacion anual

- Tusuario -~ 10 usuarios

-+ Cantidad ilimitada de - Cantidad ilimitada de
formularios formularios

- 10 000 envios/mes - 25000 envios/mes

-~ Cantidad ilimitada de informes -~ Cantidad ilimitada de informes

- Integracion de pagos (3 -/ Integracitn de pagos ()

-+ 500 MB de almacenamiento - 2 GB de almacenamiento

-+ Temas integrados y -+ Temas integrados y
personalizados personalizados

-+ Combinacion de documentos () - Combinacion de documentos ()

-+ Aprobaciones

-+ Tareas

W__~ AHORRA HASTA UN 34%

MAS POPULAR

Empresa

05 39

Jusuariofmes con facturacion

anual

COMPRAR AHORA

Administra las
operaciones globales
del cliente con un
CRM completo

(») Mas informacion

e — |

PLAN PROFESIONAL

U340

/mes con facturacion anual

0

25 usuarios

-+ Cantidad ilimitada de
formularios

0

75 000 envios/mes

-~ Cantidad ilimitada de informes
-~ Integracion de pagos (3

- 5 GE de almacenamiento

- Temas integrados y
personalizados

- Combinacion de documentos (0

-+ Aprobaciones

-+ Tareas

Ultimate

uss 4D

Jusuario/mes con facturacion

anual

COMPRAR AHORA

0

0

Escala de forma
exponencial con
capacidades
dedicadas de BI

(») Mas informacion

PLAN PREMIUM

U580

/mes con facturacion anual

100 usuarios

Cantidad ilimitada de
formularios

150 000 envios/mes

Cantidad ilimitada de informes
Integracitn de pagos (&)

10 GE de almacenamiento

Temas integrados y
personalizados

Combinacion de documentos (0
Aprobaciones
Tareas

Auditoria de registro
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Apéndice 4: Propuesta de Formulario

Pedidos Café

Fecha de solicitud

17/07/2024

Contacto

Nombre Completo

Teléfono *

Correo electrénico

Productos

Cantidad (en

TipodeTueste Tipode Café gramos)

Molienda

#1 -Select- ¥ -Select- -Select-

Entrega

Modalidad de entrega
 Directo - Recoge pedido en persona

€ Indirecta - Serviciode Entrega

Ingrese ubicacion de Google Maps para el envio del pedido




Apéndice 5: Zoho Workdrive

Precios que se ajustan a tu negocio
Prueba gratuita de 15 dias. No se requiere tarjeta de crédito.

INICIAL

US$ 2

Jusuario/mes con facturacion anual

Se requiere un minimo de 2 usuarios

- El almacenamiento comienza en 1
TBfequipo (@

- Después de 10 usuarios, obtén
almacenamiento compartido

adicional de 100 GB/nuevo usuario ()

-+ Limite de carga de 10 GB por archivo

EQUIPO

U5$4

Jusuario/mes con facturacion anual

Se requiere un minimo de 2 usuarios

- El almacenamiento comienza en 3
TBfequipo (&

< Después de 10 usuarios, obtén
almacenamiento compartido
adicional de 300 GBfnuevo usuario (3

- Limite de carga de 50 GB por archivo

Mensua -:.- Anual

*MAS POPULAR *

NEGOCIO

Us$ 8

Jusuario/mes con facturacion anual

Se requiere un minimo de 2 usuarios

- El almacenamiento comienza en b
TBfequipo (5

< Después de 10 usuarios, obtén
almacenamiento compartido
adicional de 500 GBfnuevo usuario ()

- Limite de carga de 250 GB por
archivo
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