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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto se realizd en la empresa Mudanzas Mundiales, ubicada en San Francisco
de Dos Rios. Dicha empresa se fundd en 1966 con el mismo nombre con el que se conoce en el
presente. La empresa fue fundada por el Sr. Carlos Zufiga Odio, con el propdsito de ser una
empresa lider en el sector de mudanzas locales. Con el paso de los afios la empresa se fue
expandiendo, hasta ser un conglomerado de cinco empresas, E-Package Express, dedicada a la
importacion de articulos y bienes por medio de paginas de Internet, Guarda Documentos, dedicada
exclusivamente al almacenaje de documentos por volumen para grandes empresas, Costa Rica
Relocation, dedicada a la reubicacion de altos ejecutivos expatriados de grandes empresas con
ubicacion en Costa Rica y MM Logistics, con tres almacenes fiscales y oficinas en la frontera con

Nicaragua, frontera con Panama, el puerto de Caldera y en el puerto de Limon.

Si bien, la empresa fue creciendo con el paso de los afios, en los temas tecnoldgicos,
especificamente en sistemas de informacion, se quedd rezagada, lo que le ha ocasionado problemas,

especialmente en el &rea de transportes de servicios logisticos.

El modelo con el cual trabaja la empresa actualmente, es 70/30, esto significa que al proveedor
se le paga el 70% del 100% de la factura de los clientes y la empresa solo obtiene el 30% de
ganancia. De una recopilacion de datos realizada entre setiembre del 2016 a abril del 2017, se
determina que se realizaron 1736 transportes de servicios logisticos a los diferentes clientes
internos y externos, con un valor de facturacion de 270,542.00 ddlares. Estos servicios fueron
realizados todos por proveedores y en el cual en un reporte del pago a estos, se nota que se pago
213,461.00 dolares, lo que significa que no fue un 70%, si no un 79%, que representa cerca de
24,000 dolares solo en 8 meses. Esa diferencia se debe a la falta de controles en el manejo de

informacidn de los servicios que se realizan.

Para solucionar ese problema, en el presente proyecto se propone el disefio de un sistema de
informacion donde se deban de registrar todos los servicios que realiza la empresa. Tambieén, se
propone una reestructuracion de procesos, ya que hay actividades que se deberian de reasignar de

departamento. Todo esto se desarrolla a lo largo del proyecto.
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CAPITULO | INTRODUCCION

El presente proyecto se va a realizar en las oficinas del Centro de Operaciones, ubicadas en

San Francisco de Dos Rios, al costado sur de la empresa Clorox.

El Grupo Mudanzas Mundiales, lo conforman cinco empresas, E-Package Express, dedicada a
la importacion de articulos y bienes por medio de paginas de Internet. Guarda Documentos,
dedicada exclusivamente al almacenaje de documentos por volumen para grandes empresas. Costa
Rica Relocation, dedicada a la reubicacion de altos ejecutivos expatriados de grandes empresas con
ubicacion en Costa Rica. MM Logistics, con tres almacenes fiscales y oficinas en la frontera con
Nicaragua, frontera con Panama, el puerto de Caldera y en el puerto de Limén y por Gltimo, el
negocio con el que iniciaron Mudanzas Mundiales, exclusivamente dedicados al negocio de

mudanzas comerciales, de viviendas locales e internacionales.

Actualmente, la empresa en el ambito de la gestion de informacion en las solicitudes de
servicios logisticos, no cuenta con el apoyo de un sistema que realice las funciones de ingreso,
almacenamiento y procesamiento de la informacién que se genera, especificamente, para esa area.
Esto crea una serie de problemas, que al final culminan con una serie de especulaciones por la fuga

de dinero en algln punto que no se esta controlando debidamente.

En esta primera parte del documento, se puede encontrar las generalidades de la empresa, una
justificacion del problema, determinando la zona de impacto en donde se aplicara el trabajo durante
los proximos meses, un apartado tedrico que fundamenta la investigacion y un capitulo de las

metodologias utilizadas.
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Identificacién de la empresa

La compafiia empezo operaciones en San Francisco de Dos Rios en 1966. Inicialmente empez6
como una pequefia empresa familiar de mudanzas locales, con el paso de los afios sus negocios se
fueron diversificando hasta que se convirtié en un conglomerado conformado por 5 empresas, con
operaciones en Costa Rica y Nicaragua y una planilla de 310 empleados. Actualmente, el presidente
de la compafiia es el empresario Carlos ZUfiiga Pacheco, hijo del fundador.

Dentro de la diversificacion de los negocios de la empresa, se encuentran tres almacenes
fiscales, uno ubicado en sus oficinas actuales en Zapote, otro en San Francisco de Dos Rios y un
tercero en Pavas. También, cuentan con el area de relocalizacion de ejecutivos de alto perfil en el
pais, servicios de transportes terrestres a clientes locales, movimientos de obras y exposiciones de

arte y las mudanzas locales e internacionales.

A pesar del crecimiento a través de los afios, hoy experimenta un proceso de reestructuracion
que incluye la contratacion de personal de alto perfil, el replanteamiento de algunos negocios vy el

fortalecimiento de sus divisiones mas estables ante la creciente competencia.

Mision de la empresa Mudanzas Mundiales

Somos la solucidn integral mas confiable y de la més alta calidad, en la Reubicacion de familias

y empresas. Aseguramos nuestra rentabilidad, siendo responsables social y ambientalmente.

Vision de la empresa Mudanzas Mundiales

Ser la empresa lider en Reubicacién Familiar y Empresarial a nivel nacional, manteniendo una

estrecha relacidn con nuestros socios comerciales en el resto del mundo.



Organizacion de la empresa

Figura 1 Organigrama de la empresa Mudanzas Mundiales
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Fuente: Mudanzas Mundiales, Mayo 2017

La empresa estd compuesta por un organigrama piramidal, ésta se encuentra dirigida por

una Presidencia, el cual es el actual duefio de la empresa, una Asistente de Presidencia, una Gerente

General, una Gerencia de RRHH, una Gerencia de Logistica, una Gerencia de Trafico, una

Gerencia de Guarda Documentos, una Gerencia de Relocation, una Gerencia de Operaciones, una

Gerencia de Finanzas y una Gerencia de Ventas de Mudanzas Locales e Internacionales. La Zona

de Impacto se detalla en la gerencia de Operaciones, especificamente, en la parte de Coordinacion

Logistica.

Actualmente, la empresa en su organigrama actual cuenta con 298 empleados, distribuidos

en las cinco empresas del grupo Mudanzas Mundiales.
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Planteamiento del problema

Actualmente, la empresa Mudanzas Mundiales cuenta solamente con una persona que
administre, gestione y programe las solicitudes de transporte diarias. Todo el trabajo se lleva a cabo
manualmente, desde la recepcion de la solicitud, hasta la asignacion y ejecucion del servicio. Al
realizarse este trabajo tan manual, no existe una base para poder darle trazabilidad a todos los
servicios que se ejecutan diariamente, por lo cual, en ocasiones, se desconoce cudl es la demanda

del servicio, el uso de los recursos y el correcto cobro al cliente final.

En los ultimos 5 afios, los clientes han disminuido y la contratacion de servicios de transporte
a los proveedores ha aumentado, lo que sumado al personal propio de la compafiia, han
incrementado los costos de operacion. Esta situacion llevé a cabo la venta en 2015, de cinco
camiones repartidores para nivelar los estados financieros. Los camiones se le vendieron a un

proveedor, que en la actualidad, le vende los servicios de transporte a Mudanzas Mundiales.

El modelo con el cual se trabaja cuando el servicio es subcontratado, es de 70/30, esto significa
que al proveedor se le paga un 70% del servicio y la empresa se gana un 30% del cobro de la factura

final al cliente.

Como se detallé al inicio, las solicitudes de los servicios de transporte se realizan
manualmente. La mayoria de las veces se hace via correo electronico y con informacion muy
ambigua, lo que lleva a cometer errores en los célculos de los precios cuando son por
desplazamiento y cuando son por algun peso especifico. Otras veces las solicitudes se realizan via
telefonicamente. No existe una solicitud formal, donde el solicitante, o bien sea el cliente, llene un
formulario formal para que se realice el servicio y las cantidades de solicitudes y demas, son de

gran volumen para que se lleve manualmente.

A continuacion, se presenta la tabla No 1, que corresponde a la cantidad de servicios solicitados
entre el primero de septiembre del 2016, hasta el 30 de abril del 2017. Nétese que es un dato
extraido de correos y apuntes manuales que realiza el Coordinador de Distribucion, podria diferir
de los servicios que se realizaron realmente. Ademas, es solamente de servicios que se

subcontrataron y que no se hicieron con personal propio.
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Tabla 1. Cantidad de servicio realizados entre setiembre 2016 a abril 2017.

Mes Cantidad de servicios realizados
sep-16 263
oct-16 226
nov-16 190
dic-16 182
ene-17 173
feb-17 211
mar-17 248
abr-17 243

Fuente: Mudanzas Mundiales, Mayo 2017

En la tabla No 2, se muestran los datos del valor econémico al cual corresponden los servicios
que se realizaron entre setiembre del 2016 y abril del 2017. Igualmente, n6tese que dichos servicios

se efectuaron con personal subcontratado y no con personal propio de la empresa.

Tabla 2. Facturacion a clientes y pago a proveedores de setiembre del 2016 a abril del 2017

Mes Facturacion | Proveedores | Ganancia
sep-16 $39.630,00 $30.911,40 $8.718,60
oct-16 $37.495,00 $30.370,95 $7.124,05
nov-16 $29.405,00 $24.406,15 $4.998,85
dic-16 $27.250,00 $21.255,00 $5.995,00
ene-17 $26.450,00 $20.128,45 $6.321,55
feb-17 $33.320,00 $26.022,92 $7.297,08
mar-17 $38.132,00 $29.628,56 $8.503,44
abr-17 $38.860,00 $30.738,26 $8.121,74

Fuente: Mudanzas Mundiales, Mayo 2017

Realizando un andlisis de lo cobrado y lo pagado, se deduce que no se cumpli6 el modelo del
70/30. Para el caso de la tabla aplicaria un 79.9/21.1, lo cual significa que la empresa le pago a los
proveedores un 79,9% de las facturas cobradas a los clientes y que solo obtuvo una ganancia del

21,1% y no del 30% como deberia de ser. No6tese en la tabla No 3.
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Tabla 3. Totales de Facturacion y pago a proveedores de setiembre del 2016 a abril del 2017

Facturas Proveedores Ganancia
Total $270.542,00 | $213.461,69 | $57.080,31

Fuente: Mudanzas Mundiales, 2017

Esto en términos monetarios significa en ese rango de periodos un monto de 24,082.29 dolares,
que no se conoce cudl es la razén o circunstancia del porqué se pago de mas a los proveedores.
Ciertamente, es de conocimiento que uno de los grandes problemas es la falta de control y gestion
en los pagos a los proveedores, ademas del correcto cobro a los clientes, ya que la empresa no tiene
las herramientas necesarias para poder administrar correctamente estas variables. Es por eso que,

a continuacion, se plantea el siguiente problema.

¢Como dar trazabilidad a las solicitudes de servicios de transportes logisticos en la empresa
Mudanzas Mundiales, mediante el disefio de un sistema de informacion, para aumentar las

utilidades?

Objetivo general

Disefiar un sistema de informacién, para dar trazabilidad a las solicitudes de servicios de

transportes logisticos en la empresa Mudanzas Mundiales.

Objetivos especificos

e Determinar las actividades que componen el proceso de las solicitudes de servicios
logisticos de transporte, desde la entrada, hasta la salida del servicio.

e Reestructurar el proceso actual de las solicitudes de transportes logisticos.

e Analizar los elementos que componen el sistema de informacion.

e Establecer los elementos necesarios que debe de contener el sistema de informacion.

e Realizar un analisis técnico del sistema de informacion.
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Proyecciones

El presente estudio tiene como alcance, el estudio de los procesos actuales de la generacién
de solicitudes de servicios logisticos de transporte y su mejora mediante una propuesta de disefio

de un sistema de gestion de informacidn que genere trazabilidad en las solicitudes.
Como parte de las limitaciones del proyecto, es relevante conocer que:

e EIl estudio se limita unicamente al area de operaciones, especificamente el area de
distribucion de transportes. No se consideran mas areas de la problemaética debido al tiempo
establecido del desarrollo del proyecto.

e Acceso directo a la informacion de los costos serd confidencial y limitada para lo cual se
manejard una variacion con respecto del dato real. Esto por solicitudes de la empresa y su
estrategia en el mercado local.

e Se evalta Unicamente las solicitudes de transportes logisticos y se excluiran los servicios
directos de mudanzas locales e internacionales.

e Solamente, se realizara un estudio técnico del sistema de informacion y sus diversos
componentes.

e Se plantea el disefio y los elementos necesarios que debe de contener el sistema de

informacidn, ademas de especificar los usuarios finales de este.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

Diagrama de Flujo de Procesos

Este tipo de diagrama permite generar una imagen del proceso, de la misma forma Acosta,
Arellano y Barrios lo definen como: Un diagrama que permite observar todos los pasos de un
sistema o0 proceso sin necesidad de leer notas extensas. Un diagrama comparable, en cierta forma,
con una fotografia aérea que contiene los rasgos principales de una region, y que, a su vez, permite

observar estos rasgos o detalles principales. (Acosta, 2010)

Es una representacion grafica de la secuencia de los pasos o actividades de un proceso, que
incluye transportes, inspecciones, esperas, almacenamientos y actividades de retrabado o
reproceso. Por medio de este diagrama es posible ver en qué consiste el proceso y cémo se

relacionan las diferentes actividades; asimismo, es de utilidad para analizar y mejorar el proceso.

Mapeo de Procesos

Es frecuente que en los diagrama de flujo que son realizados en la etapa de disefio y
documentacidn de un proceso, se pierdan detalles y actividades que estan ocurriendo en el proceso.
Por ello, la idea del mapeo es “hacer un diagrama de flujo méas apegado a la realidad, en donde se
especifiquen las actividades que efectivamente se realizan en el proceso (actividades principales,
inspecciones, esperas, transportes, reprocesos)” (Pulido, 2009). Ademas, un proceso puede ir desde
un nivel alto hasta uno micro. En el primer caso no se entra en detalles y de lo que se trata es de
tener una visién macro del proceso, que muchas veces es Util para delimitarlo e iniciar el anlisis
de este. En un nivel micro es posible analizar de manera minuciosa una parte del proceso, y quiza

se especifiquen uno o varios de los siguientes detalles:

e Las principales variables de salida y entrada de cada etapa del proceso.

e Los pasos que agregan y los que no agregan valor en el proceso (ver capitulo 15).

e Listar y clasificar las entradas clave en cada paso del proceso. La clasificacion se puede
hacer con los siguientes criterios: critico (*), controlable (0) y de ruido ().

e Afadir las especificaciones de operaciones actuales, asi como los objetivos de proceso para

las entradas controlables y criticas.
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Ishikawa

Es una herramienta para identificar variables que generen variabilidad dentro de un proceso
“Es un método grafico que refleja la relacion entre una caracteristica de calidad y factores que
posiblemente contribuyen a que exista. En otras palabras, es una grafica que relaciona el efecto
(problema) con sus causas potenciales. En el lado derecho se anota el problema y en el lado
izquierdo, se especifican por escrito todas las causas potenciales la clasificacion tipica de estas
causas son mano de obra, materiales, métodos de trabajo, maquinaria, medicidén y medio ambiente.
(Gutiérrez Pulido, 2010)

Para efectos del presente proyecto, en el diagrama de Ishikawa, se utiliza el método de las
6 M. Es el mas comdn y consiste en agrupar las causas potenciales en seis ramas principales (6 M):
métodos de trabajo, mano de obra, materiales, maquinaria, medicién y medio ambiente. Estos seis
elementos definen de manera global todo proceso y cada uno aporta parte de la variabilidad del
producto final, por lo que es natural esperar que las causas de un problema estén relacionadas con
alguna de las 6 M. La pregunta basica para este tipo de construccion es: ¢ qué aspecto de esta M se
refleja en el problema bajo andlisis?

Para poder realizar el diagrama de Ishikawa, utilizando las 6 M, se deben de tener en cuenta

los aspectos o factores por considerar a continuacion:
“Mano de obra o gente

e Conocimiento (¢la gente conoce su trabajo?).

e Entrenamiento (¢;los operadores estan entrenados?).

e Habilidad (¢los operadores han demostrado tener habilidad para el trabajo que
realizan?).

e Capacidad (¢se espera que cualquier trabajador lleve a cabo su labor de manera
eficiente?).

e ;La gente estd motivada? ;Conoce la importancia de su trabajo por la calidad?
Métodos

e Estandarizacion (¢las responsabilidades y los procedimientos de trabajo estan

definidos de manera clara y adecuada o dependen del criterio de cada persona?).
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Excepciones (¢cuando el procedimiento estandar no se puede llevar a cabo existe
un procedimiento alternativo definido claramente?).

Definicion de operaciones (;estan definidas las operaciones que constituyen los
procedimientos?,

¢ Como se decide si la operacion fue realizada de manera correcta?).

Maquinas o equipos

Capacidad (¢las maquinas han demostrado ser capaces de dar la calidad que se
requiere?).

Condiciones de operacion (¢las condiciones de operacion en términos de las
variables de entrada son las adecuadas?, ;se ha realizado algin estudio que lo
respalde?).

¢Hay diferencias? (hacer comparaciones entre méaquinas, cadenas, estaciones,
instalaciones, etc. ¢Se identificaron grandes diferencias?).

Herramientas (¢hay cambios de herramientas periédicamente?, ;son adecuados?).
Ajustes (¢ los criterios para ajustar las maquinas son claros y han sido determinados
de forma adecuada?).

Mantenimiento (¢hay programas de mantenimiento preventivo?, ;son adecuados?).

Material

Variabilidad (¢se conoce como influye la variabilidad de los materiales o materia
prima sobre el problema?).

Cambios (¢ha habido algiin cambio reciente en los materiales?).

Proveedores (¢cual es la influencia de multiples proveedores?, ;se sabe si hay
diferencias significativas y como influyen éstas?).

Tipos (¢se sabe como influyen los distintos tipos de materiales?).

Mediciones

Disponibilidad (¢;se dispone de las mediciones requeridas para detectar o prevenir

el problema?).
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Definiciones (¢estan definidas de manera operacional las caracteristicas que son

medidas?).

Tamario de la muestra (¢han sido medidas suficientes piezas?, ;son representativas

de tal forma que las decisiones tengan sustento?).

Repetibilidad (¢se tiene evidencia de que el instrumento de medicion es capaz de

repetir la medida con la precision requerida?).

Reproducibilidad (¢se tiene evidencia de que los métodos y criterios usados por los

operadores para tomar mediciones son adecuados?)

Calibracion o sesgo (¢existe algun sesgo en las medidas generadas por el sistema de

medicion?).
Medio ambiente

¢ Ciclos (¢existen patrones o ciclos en los procesos que dependen de condiciones del
medio ambiente?).

e Temperatura (¢la temperatura ambiental influye en las operaciones?)”. (Pulido,
2009)

Diagrama de Pareto

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 actian 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 problematica 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 anélisis
o0 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 0
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 informacién aportados
por un analisis estadistico, se establezcan prioridades y se enfoquen los esfuerzos donde éstos
tengan mayor impacto” (Pulido, 2009). 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
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efecto (80%), y el resto de los elementos propician muy poco del efecto total. EI nombre del
principio se determind en honor del economista italiano Wilfredo Pareto (1843-1923).

“Los pasos para la construccion de un diagrama de Pareto son:

1. Esnecesario 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.

2. 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.

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

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

5. Se decide si el criterio con el que se van a jerarquizar las diferentes categorias sera
directamente la frecuencia o si serd necesario multiplicarla por su costo o intensidad
correspondiente. De ser asi, es preciso multiplicarla. Después de esto, se procede a realizar
la gréafica.

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

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

Indicador

Los indicadores brindan informacion util para la gestion y mejora, asimismo, Mora Garcia
lo define como “Un indicador es una magnitud que expresa el comportamiento o desempefio de un
proceso, que al compararse con algun nivel de referencia permite detectar desviaciones positivas o
negativas. También, es la conexién de dos medidas relacionadas entre si, que muestran la
proporcion de la una con la otra. El trabajar con indicadores, exige el disponer de todo un sistema
que abarque desde la toma de datos de la ocurrencia del hecho, hasta la retroalimentacion de las
decisiones que permiten mejorar los procesos. (Mora Garcia, 2012)
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La administracion efectiva de los procesos, requiere un sistema integrado de métricas para
lograr las mejoras deseadas. Mora Garcia describe como este sistema de métricas puede enlazar
los tres niveles de la empresa (proceso, operaciones y negocio) con los indicadores de cada nivel

del proceso volviéndose, de acuerdo con la siguiente figura.

Figura 2 Indicadores de cada nivel
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Fuente: Indicadores de la Gestion Logistica, 2012

Principios Lean

Minimizar el despilfarro: Eliminacion de todas las actividades que no son de valor afadido,
optimizacion del uso de los recursos (superficies, instalaciones, personal, materiales y energias) en

este rubro se encuentran los siete desperdicios los cuales son:

Sobreproduccion: Es considerado el peor de las mudas ya que genera los demas, consiste en

producir antes de que el cliente lo requiera.

Esperas: Los operarios esperan que las maquinas terminen el ciclo, esperas por material,

informacion.

Movimientos innecesarios: Movimientos que se pueden evitar como busqueda de herramientas o

materiales.

Transporte: Cuando se transporta el material a algan sitio para un almacenamiento temporal.
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Sobre procesamiento: Procesos mas alla del estandar requerido por el cliente calidad que el cliente

no requiere.

Errores o defectos: Corresponde a los recursos utilizados (Materiales, tiempo.) para cubrir una falla
de calidad.

Inventario: Aumentan los costos por area, se puede volver obsoletos, demanda administracion y

cuidado que es costoso. (leansolutions, 2016)

Cuadro de mando integral

“Es una herramienta de gestion estratégica la cual es basa en indicadores estructurados, en

torno a las cuatro perspectivas claves de una organizacion:

e Perspectiva financiera ; Como nos deben ver nuestros accionistas?, retorno de inversion,
flujo de caja, cumplimiento de ventas

e Perspectiva del cliente ¢ Como nos deben ver nuestros clientes?, encuestas a clientes,
quejas registradas, participacion de mercado.

e Perspectivas de procesos interno de negocios ¢ En clales aspectos del negocio debemos
destacarnos?, reducir re-proceso, tiempos de ciclo, tiempos de preparacion.

e Perspectivas de los empleados ;Cdmo mantendremos nuestra la habilidad para cambiar
y mejorar?, encuestas de empleados, sugerencias de empleados, dinero invertido en

entrenamiento”. (Gan, 2012)

Los observadores y usuarios del cuadro de mando integral, pueden ver la estrategia y metas

de la compafiia y alinearse a ellas, segln corresponda. Los pasos para su construccion incluyen:

1. Se define el alcance del cuadro de mando integral.

2. Un facilitador recoge la informacion para el cuadro mediante entrevistas con la alta
gerencia.

3. El facilitador distribuye la informacion en un taller ejecutivo disefiado para desarrollar el
primer borrador de las mediciones para el cuadro de mando integral.

4. El facilitador genera un nuevo reporte y un borrador del cuadro de mando.

5. Se hace un segundo taller con la alta gerencia y otros niveles. Se pule el borrador y se

establecen los objetivos para las mediciones propuestas.
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6. El tercer taller finaliza la vision, objetivos y mediciones.
7. Un nuevo equipo de tarea desarrolla un plan de implementacion.

8. Se ejecutan revisiones periddicas del cuadro de mando integral. (Gan, 2012)

Diagramas de funciones cruzadas en el proceso

“El diagrama de funciones cruzadas, es un diagrama utilizado para detallar tareas que se

dan dependiendo de las funciones y los roles en procesos definidos” (Tovar, 2010).

La manera de utilizarlo es, en la parte superior se indican con etiquetas en las columnas los
diferentes departamentos que pueden incluirse dentro de un proceso y en la parte izquierda, en
forma cruzada a las calles, se muestran los diferentes roles de trabajo que se incluyen dentro del
proceso. Con las zonas que se forman de manera cerrada, se sefialan las tareas dependiendo del
departamento y el rol de trabajo en el que esté el proceso. De esa forma se va siguiendo un proceso
entre departamento y roles de trabajo.

El diagrama de funciones cruzadas, se usa generalmente en el analisis de cuando se
necesitan identificar las actividades en un proceso, indicando quién las realiza'y a qué departamento
pertenece el rol. Con esta informacién se procede al estudio de si el proceso, desde el punto de

vista ingenieril se esta llevando a cabo de la manera indicada.

Big Data

Big Data son datos que exceden la capacidad de procesamiento de un sistema de base de
datos convencional. Cuando se refiere a Big Data, son grandes voliumenes de datos que se mueve
demasiado rapido o que no encajan en las estructuras de las arquitecturas de las bases de datos.
Para obtener valor de estos datos, se debe de elegir una forma alternativa de procesarla. Con el
estudio de Big Data, se ha vuelto viable el manejo de datos, ya que han surgido enfoques rentables
para sacar el maximo valor, la méxima velocidad y la variabilidad de los datos masivos. En estos
datos se encuentran valiosos patrones e informacidn, previamente ocultos por el nimero de trabajos

necesarios para extraerlos. (Reilly, 2012)
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Sistemas de Informacién

En la teoria general de sistemas, un Sl es un sistema automético o manual, que comprende
personas, maquinas y/o métodos organizados para agrupar, procesar, transmitir y diseminar datos
que representan informacion para el usuario. Un sistema de informacion consiste en tres
componentes: sistema humano, tareas y aplicacion. En este enfoque, el sistema de informacion es
definido en los tres niveles de semidtica. Los datos que automéaticamente pueden ser procesados
por el sistema de aplicacion correspondiente al nivel de sintaxis. En el contexto del individuo es el
que interpreta los datos son los que producen la informacion, que corresponde al nivel semantico.
La informacion se transforma en conocimiento cuando un individuo conoce (entiende) y evalla la
informacion para una tarea especifica. Esto corresponde al nivel pragmatico. (Gonzélez-Longatt,
2007)

Disefio de sistemas de informacion

El disefio de sistemas se refiere a la formulacion de especificaciones para el nuevo sistema
0 subsistema propuesto, de manera que satisfaga los requisitos determinados durante la fase de
analisis. Finalmente, el disefio de sistemas vendra a ser una presentacion detallada del informe de

terminacion del analisis de sistemas. (Sheldon, 2009 )

Desarrollo de Software en Cascada

“Cada etapa deja el camino preparado para la siguiente, de forma que esta Ultima no debe
comenzar hasta que no ha acabado aquélla. De esta forma, se reduce mucho la complejidad de la
gestion, ya que basta con no dar por terminada una etapa hasta que haya cumplido totalmente con
sus objetivos. De esta forma, la siguiente puede apoyarse con total confianza en ella. A la hora, por
ejemplo, de fijar plazos, se podrian establecer planes de una forma totalmente secuencial, quedando
perfectamente delimitadas las responsabilidades de los equipos que desarrollen cada etapa”. (Fox,
2010)

Para la metodologia de cascada, se siguen varios lineamientos principales, los cuales se

establecen como:

e Se sigue una secuencia lineal de etapas.

e Las empresas establecen los productos y documentos que deben producirse en cada etapa.
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e Estos productos y/o documentos permiten seguir el avance del proyecto.

e También se establece qué métodos aplicar en cada etapa.

Etapas del disefio del sistema de informacion

Un proceso de desarrollo de software tiene como propdsito la produccion eficaz y eficiente
de un producto software que retna los requisitos del cliente. Un producto software en si es
complejo, es practicamente inviable conseguir un 100% de confiabilidad de un programa por
pequefio que sea. “Existe una inmensa combinacion de factores que impiden una verificacion
exhaustiva de las todas posibles situaciones de ejecucion que se puedan presentar (entradas, valores
de variables, datos almacenados, software del sistema, otras aplicaciones que intervienen, el
hardware sobre el cual se ejecuta, etc.). Un producto software es intangible y, por lo general, muy
abstracto, esto dificulta la definicion del producto y sus requisitos, sobre todo cuando no se tiene
precedentes en productos software similar. Esto hace que los requisitos sean dificiles de consolidar
tempranamente. Asi, los cambios en los requisitos son inevitables, no sélo después de entregado

en producto, sino también, durante el proceso de desarrollo” (Gutiérrez, 2011).

Las etapas bésicas del disefio de un sistema de informacion, en general, segun la metologia
de cascada, son 5, donde cada una es secuencia de la otra.

e Anadlisis (Diagrama de flujo de datos, Modelos de datos, Diccionario de Datos, Definicion
de la interfaz del usuario)

e Disefio (Disefio externo, Disefio de datos, Disefio modular, Disefio procedimental)

e Caodificacion (Pruebas unitarias, Pruebas de interconexion, Pruebas de integracion)

e Explotacion (Instalacion de los programas, Acotacion de perfiles, Pruebas de aceptacion
del sistema, Lanzamiento del sistema en vivo, Capacitacién a usuarios, Soporte)

e Mantenimiento (Mantenimiento adaptativo) (Fox, 2010)



35

CAPITULO 11l MARCO METODOLOGICO

Método Cuantitativo

Corresponde a la recoleccion de datos para probar la existencia del problema, y como base
se utiliza la medicidbn numérica y el anélisis estadistico, para establecer patrones de
comportamiento y probar teorias. Determinar que el enfoque cuantitativo presente las siguientes

caracteristicas:

e Se sigue rigurosamente un proceso
e |dentifica las causas
e Larecoleccion de los datos se fundamente en la medicion

e Utiliza procedimientos estandarizados (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, &
Baptista Lucio, 2010)

Este enfoque es utilizado en la investigacion para determinar la magnitud de las causas de la
no trazabilidad de las solicitudes de servicio logisticos, o que da como resultado el incorrecto

manejo de la informacion del departamento.

Sujetos de Informacion

Dentro de las personas que brindan informacion para el proyecto y que son parte del analisis
de éste se destacan:

e Jefe de Operaciones
e Coordinador de Transportes
e Desarrollador de Software

e Ejecutivo de Trafico

Fuentes De Informacién

Corresponde a fuentes donde la informacion no ha sido alterada (Hernandez Sampieri,

2010). Dentro de la investigacion se destacan las siguientes:

e Reporte de facturacion a clientes

e Facturacion de pagos a proveedores
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e Derroteros de choferes
e Boletas de entregas de servicios

e Correos de solicitudes

Instrumentos

Mecanismos por medio de los cuales se hace posible la confeccion y archivo de la
informacidn para la investigacion. En la investigacion desarrollada se utilizan como instrumentos
principales: la recoleccion de datos y entrevistas a las personas principales del area, asi como
también, trabajos escritos previamente desarrollados e informes como apoyo para proceso de la

investigacion. (Herndndez Sampieri, 2010)

Variables

Cualquier fendmeno objeto, evento o situacidn susceptible de ser observado, estudiado y
evaluado. Dentro del proyecto se definen la variable de trazabilidad y costos, como variables
independientes y variable dependiente se definen la pérdida de clientes y aumento de utilidades.
(Hernandez Sampieri, 2010)
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CAPITULO IV ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

En el presente capitulo se analiza ampliamente y a detalle la situacion actual en el area de
operaciones. Mas especificamente se enfoca en todo el proceso, desde donde se origina y hasta

cuando se ejecutan los servicios logisticos de transporte.

Se muestra como es el funcionamiento actual de la generacion y ejecucion de los servicios
logisticos, dentro de lo cual se plantean las siguientes preguntas: ¢Como es el flujo de trabajo?
¢Qué Procesos se realizan? ;Roles de trabajo relacionados?, ademés, se pueden empezar a
identificar las deficiencias actuales en cuanto a controles y sistemas para gestionar de una manera

mas adecuada el volumen de trabajo.

Todo lo anterior, con la finalidad de demostrar las carencias con las que, actualmente,
cuenta el area, personal involucrado, procesos, procedimientos, esto se logra mediante el uso de

diferentes herramientas que se especifican en el capitulo 1l del presente trabajo.

La empresa Mudanzas Mundiales cuenta con un area especifica para la planeacion,
coordinacion y ejecucién de servicios logisticos de transporte. En la actualidad, el Departamento
de Operaciones es el responsable de que esto se lleve a cabo, de una forma precisa, confiable,
rentable para la empresa y que sea la mejor opcidn para los clientes, pero debido a varios factores
internos no ha sido posible que todo lo anterior se dé, de la manera mas deseada para la empresa.

Como se menciona, existen diferentes factores internos que impiden el desarrollo correcto
del Area de Operaciones y esto con el paso del tiempo ya se ha convertido en un area critica que
esta afectando el nivel de servicio y, a su vez, también afecta a varios departamentos de la empresa

por el poco control que se tiene.

Proceso actual de la solicitud de servicios logisticos de transporte

En el diagrama de la ilustracion 2 que se muestra a continuacion, se observa cual es el
proceso actual, que debe de seguir la solicitud para que se realice un servicio logistico de transporte.

Aun no se analiza a detalle, pero brinda una perspectiva muy macro de como es el proceso actual.
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Figura 3 Diagrama de procesos de la situacion actual de los servicios logisticos de transporte
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Fuente: Elaboracion propia, Mayo 2017

Como se detalla en el diagrama de la ilustracion numero 2, el proceso se inicia con la
necesidad del cliente para que se le realice un servicio, por lo cual debe de realizar una solicitud
formal al contacto dentro de la empresa. Una vez que el cliente realiza la solicitud, se da

inmediatamente una recepcion por parte del representante de la empresa.

Esta persona que recibe la solicitud, debe de verificar que toda la informacion que brind6
el cliente esté completa. Si algo no estd correcto debe de contactarse con el cliente para poder

completar la informacion y no ejecutar mal el servicio por algun error por la falta de informacion.
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En la situacion actual del proceso, el cliente se comunica via teléfono o por correo
electronico para generar la solicitud, ya sea con ventas, tréfico, con los almacenes fiscales o con el
coordinador de transportes. No hay un formulario que debe de llenar el cliente, ya que es
inexistente. También se recalca, que el cliente, en muchas ocasiones, no recibe el servicio por un
mismo departamento o persona, ya que no se sigue una sola linea de informacion. Con esto se
refiere a que se puede comunicar o realizar la solicitud por medio del Departamento de Ventas, del
Departamento de Trafico, por medio de los almacenes fiscales, ya que en muchas ocasiones estos
mismos clientes tienen las mercancias que ocupan mover en los almacenes fiscales propios de la
empresa Mudanzas Mundiales, o bien, la Gltima y menos deseada, comunicarse directamente con

el coordinador de operaciones, esto se detalla mas adelante en el proyecto.

Una vez que ya se recibid la solicitud y se verificd la informacién, el coordinador de
transportes, debe comprobar la disponibilidad en la programacion de camiones y choferes para
poder planear propiamente la ejecucion. Cuando se coordina ya con la fecha y hora, se le indica a
la persona que recibio la solicitud, si al cliente le sirve la hora sefialada, o debe de ser planeada con
un horario de atencion espécifico, ya sea porque son zonas francas, por ingreso de camiones en
horas de alto transito o diferentes situaciones. Cuando las dos partes acceden y estan de acuerdo se

coordina, entregando la informacion al chofer para que ejecute el servicio.

Después de que el chofer ejecuta el servicio, éste debe de llenar una boleta de entrega de
mercancia, con informacion de la fecha de cuando se realizd, la hora cuando se entrego la
mercancia, el peso correspondiente de la mercancia, la descripcion de la mercancia, escribir el
nombre de la persona que recibid la carga y por ultimo, que la persona que recibio la carga firme
la boleta. Una copia de esta boleta se la debe de entregar al cliente y la boleta original se la debe
de entregar al coordinador de transportes, para que éste confirme el servicio y elabore la factura
final del servicio. Finalmente, el coordinador de transportes debe de enviar esta factura al cliente
para gque cancele de acuerdo con la negociacion previa con el ejecutivo de ventas, trafico, almacenes

fiscales y/o coordinador de operaciones.
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En la figura nimero 3, se muestra el proceso mas detallado mediante un diagrama de flujo,
como lo mencionan (Pulido, 2009) “por medio de este diagrama es posible ver en qué consiste el
proceso y como se relacionan las diferentes actividades, asi mismo, es de utilidad para analizar y
mejorar el proceso, en donde se dividen los roles de trabajo y se denotan las funciones que en la
situacion actual de la empresa desarrolla cada rol. Mediante el diagrama de flujo se de una
representacion grafica de los pasos que se sigue para realizar un proceso; partiendo de una entrada,
y despues de realizar una serie de acciones, se llega a una salida. Cada paso se apoya en el anterior
y sirve de sustento al siguiente. Las ventajas que se obtiene al utilizar esta herramienta son: una
representacion grafica de las secuencias de un proceso, en la que se presenta la informacion clara,
ordenada y concisa, ademas permite visualizar las frecuencias y relaciones entre las etapas
indicadas, también se pueden detectar problemas, desconexiones, pasos de escaso valor afiadido,

ayuda a entender el proceso completo, permite comprender de forma rapida y amena los procesos”.

Para el desarrollo del diagrama de flujo, se inicia del andlisis previo del diagrama de
procesos que se encuentra en la ilustracion numero 2, donde de una forma muy amplia se entiende
el proceso actual que se da cuando se genera una solicitud de transporte logistico, hasta que se

ejecuta. En el diagrama de flujo se segregan mas los procesos y son asignados a un rol de trabajo.

Uno de los fines de este diagrama, es que se pueda entender mas facilmente quién hace cada
tarea, posteriormente, se analiza a detalle describiendo cada uno de los pasos por los cuales
atraviesa la solicitud de transporte logistico, todo con la determinacién de realizar un estudio de si
esa es la manera correcta de que se haga el proceso o si efectivamente se deben de cambiar el modo
de hacer los trabajos y si se deben de reasignar procesos a otros roles de trabajo de los cuales estan
descritos en la figura nimero 3. Este diagrama de flujo, a su vez, también ayuda a los estudios

previos del presente proyecto.



Figura 4 Diagrama de flujo de la situacion actual del proceso de solicitudes de servicios

logisticos de transportes

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO ACTUAL DE LOS SERVICIOS LOGISTICOS DE
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Mediante el diagrama de flujo en la figura nimero 3, se detalla més la situacion actual de la
empresa. Todo empieza desde que el cliente realiza la solicitud de servicio de transporte logistico. Esta
solicitud se le debe de efectuar al personal encargado en la empresa de tener el primer contacto con el
cliente, el cual en el diagrama de flujo se detalla que es el Departamento de Trafico, pero como se habia
mencionado anteriormente esto no siempre se cumple, ya que el cliente por desconocimiento y también
en parte por culpa de la empresa por no informarles quién es el departamento de ayudarles con recibir la
solicitud, no lo hacen siempre asi. Los departamentos de ventas, los almacenes fiscales, e inclusive el

coordinador de transportes en muchas oportunidades son los que primero atienden al cliente.

Una vez que el cliente realiza la solicitud, la siguiente persona y/o departamento en el rol de trabajo
debe de tomar esa solicitud. Cuando esta solicitud es recibida correctamente, se le debe de pasar al
encargado de la coordinacion de transportes. Este encargado, debe de recibir la solicitud y en el momento
verificar que toda la informacién que fue llenada en la solicitud esté completa, ya que como se habia
mencionado anteriormente, en ocasiones los que reciben las solicitudes dadas por los clientes, omiten
informacidn muy relevante, desde donde se debe de recoger la mercancia, hasta donde se debe de entregar
la mercancia. Sin esta informacion que es béasica para realizar el servicio, hay muchas posibilidades de

hacer un retroceso y perder tiempo valioso por estar solicitando la informacion necesaria.

Teniendo el coordinador la informacion completa, éste procede a verificar la capacidad para poder
ingresar dentro de la planeacion la ejecucion del servicio. Esto quiere decir, que el coordinador, lleva un
cronograma semanal de los transportes que se deben de hacer, si la capacidad esta al limite, debe de
informar a la persona que recibi¢ la solicitud, que se contacte con el cliente para darle la fecha y hora
cuando se va a realizar el transporte, o bien, en dado caso comunicarse directamente con el cliente para
informarle la fecha y hora por realizarse. Cuando ya las dos partes, cliente y prestador del servicio que
seria Mudanzas Mundiales S.A., se ponen de acuerdo, la solicitud se ingresa dentro de la planeacion para

seguidamente coordinar con el chofer.

Dentro de la coordinacion del servicio, uno de los pasos es asignar un chofer con camion para que
ejecute el servicio en la fecha y hora antes predispuesta. Cuando se realizar la ejecucion del servicio por
parte del chofer, este ultimo debe de llenar una boleta de entrega. Esta boleta de entrega debe de llenarse
con los siguientes datos: el nombre del chofer que ejecuto el servicio, el lugar exacto donde se recogid
la mercancia, en caso de ser un almaceén fiscal el numero fiscal asignado en el pais, el lugar exacto donde

se entrego la mercancia, aplicando, también, poner el nimero del almacén si se entregé en un almacen
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fiscal, se debe de indicar el peso de la carga, segin documento Unico aduanal (DUA por sus siglas en
espariol) si hay uno de por medio, se debe de indicar la fecha y la hora de cuando se recogié y cuando se
entrego, se debe de poner el nombre de la persona que recibié la mercancia y por dltimo, la firma del
chofer y la del cliente. Finalizada la ejecucion del servicio, el chofer debe entregar la boleta del servicio
al coordinador de transportes. Una vez que el coordinador recibe la boleta, éste debe de revisar que venga
con todos los datos correspondientes y legibles.

Todo lo explicado anteriormente, se conjunta en una serie de problemas que se comentan en el
apartado de los problemas actuales y que al final se convierten en una ventaja descompetitiva para la
empresa, esto por la falta de control y trazabilidad de las drdenes. Lo més serio de la situacion actual, es
que tiene un impacto econdmico, ya que cuando se recopilan todos los problemas de que los choferes no
estregan las boletas de servicio, se pierden las boletas, no se ponen bien los datos en las boletas y ocasiona
que no se le cobre bien a los clientes, que se omitan clientes para cobrarles, que se les pague de mas a
los proveedores y que la empresa no genere la ganancia que debe de ganar por los servicios. Esto se
identifica en la tabla nimero 4, donde se demuestra el impacto econémico que la empresa tuvo entre
setiembre del 2016 y abril del 2017.

Tabla 4 Facturacion de servicios logisticos de transporte de setiembre 2016 a abril 2017

Fuente: Mudanzas Mundiales, 2017

Mes Facturacion | Proveedores Ganancia
sep-16 $39.630,00 $30.911,40 $8.718,60
oct-16 $37.495,00 $30.370,95 $7.124,05
nov-16 $29.405,00 $24.406,15 $4.998,85
dic-16 $27.250,00 $21.255,00 $5.995,00
ene-17 $26.450,00 $20.128,45 $6.321,55
feb-17 $33.320,00 $26.022,92 $7.297,08
mar-17 $38.132,00 $29.628,56 $8.503,44
abr-17 $38.860,00 $30.738,26 $8.121,74

Total | $57.080,31
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Como se menciond anteriormente, la empresa trabaja con un modelo que denominan 70/30.
Esto se refiere a que cuando realizan un servicio por medio subcontratado, de lo que le cobran al
cliente un 70% del cobro se lo pagan al proveedor y el restante 30% es la ganancia para la empresa.
Efectuando un analisis de lo cobrado y lo pagado, se deduce que no se cumpli6 el modelo del 70/30.
Para el caso de la tabla aplicaria un 79.9/21.1, lo cual significa que la empresa les pagd a los
proveedores un 79,9% de las facturas cobradas a los clientes y que solo obtuvo una ganancia del
21,1% y no del 30% como se establece en el modelo. Esto en términos monetarios significa que en
ese rango de periodos un monto de 24, 082.29 dolares, que no se conoce cual es la razén o

circunstancia del porqué se pago de mas a los proveedores.

En la tabla nmero 5, se muestra el tedrico que la empresa Mudanzas Mundiales debi¢ de
haber pagado a los proveedores y el tedrico en términos de ganancia si el modelo se cumpliera a
cabalidad.

Tabla 5 Pago teorico a los proveedores y la ganancia tedrica si se aplica el modelo 70/30

Fuente: Elaboracion propia, Julio 2017

Mes Facturacion | Proveedores | Ganancia
sep-16 $39.630,00 | $27.741,00 |$11.889,00
oct-16 $37.495,00 | $26.246,50 | $11.248,50
nov-16 | $29.405,00 | $20.583,50 | $8.821,50
dic-16 $27.250,00 | $19.075,00 | $8.175,00
ene-17 $26.450,00 | $18.515,00 | $7.935,00
feb-17 $33.320,00 | $23.324,00 | $9.996,00
mar-17 | $38.132,00 | $26.692,40 | $11.439,60
abr-17 $38.860,00 | $27.202,00 | $11.658,00

Total [ $81.162,60 |

En la tabla nimero 5, se muestra el pago teorico que se le debio de haber realizado a los
proveedores de transportes de la empresa Mudanzas Mundiales S.A., donde se denota que la
ganancia total en los 8 meses contemplados deberia de haber sido de 81, 162, 60 dolares si el
modelo con el que trabaja la empresa que es 70/30 se aplicara correctamente y no los 57, 080.31

ddlares que tuvieron de ganancias por los servicios de transporte logisticos.
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Con la informacion de las tablas nimero 4 y 5, nos corrobora que existe un problema y que
es real, por tanto, se debe de analizar a profundidad y se debe de atacar para evitar que los pagos y
cobros incorrectos sigan sucediendo. Se debe de mencionar que por discrecion y divulgacién de
las ganancias por los servicios de transporte logisticos de la empresa Mudanzas Mundiales S.A.,
los montos que se presentan en las tablas nimero 4 y 5, son aproximaciones y que tienen un
porcentaje agregado méas, menos, que la misma empresa solicité modificar, esto con el fin de

mantener el privacidad cierta informacién que no corresponde divulgar.

Ciertamente es de conocimiento que uno de los grandes problemas es la falta de control y
gestion en los pagos a los proveedores, ya que no se tiene un indicador especifico que mida el

comportamiento de éste, ni tampoco gestidn interna por hacerlo.
Anélisis del sistema de informacion actual

Como parte fundamental del proyecto, se debe de realizar un amplio andlisis de los sistemas
de informacion actuales en la empresa Mudanzas Mundiales S.A., como estos se integran con la

operacion y la forma como estos tienen sinergia con los otros departamentos de la empresa.

Se puede entender los sistemas de informacion: “como un conjunto de diferentes elementos
que se relacionan entres si, para capturar, procesar, almacenar y distribuir informacion con el fin
de lograr objetivos de un negocio” (Segura, 2010). Un sistema de informaciéon son mas que
computadoras, de ahi que deben mezclarse tres grandes conceptos: La administracion, la
organizacion y la tecnologia. Como parte de la Administracién, se incluye el formular planes,
dirigir y ejecutarlos y, a su vez, controlarlos, le da sentido a las diversas formas de toma de
decisiones al que se enfrenta el administrador de empresas. Debe existir una estrategia para que el
lider pueda lograr los objetivos que se plantean ya sea con la situacion actual o con los nuevos

productos que se disefien.

Dentro de la Organizacion, los sistemas de informacion son parte integrante de las
organizaciones Yy el resultado es que algunos sistemas son tan importantes o estratégicos, que la
empresa no podria sobrevivir sin ellos, dentro de una cultura informatica que atienda las funciones
principales de la organizacion y como una tercera parte la Tecnologia, que son todos aquellos

medios fisicos que el administrador utiliza para generar informacion til para la toma de decisiones.
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En este concepto se incluye los conceptos de telecomunicacion necesarios para conectar dispositivo
y transmitir datos de uno a otro.

Dentro de un primer plano, se analizan estos tres grandes conceptos en la empresa
Mudanzas Mundiales, para poder obtener una perspectiva més clara, del sistema de informacion
actual que utiliza la compafiia.

Anélisis de la parte de administracion del sistema de informacion actual

Un elemento fundamental es la parte de administracion del sistema de informacion actual
de laempresa, incluye el formular planes, dirigir y ejecutarlos y, a su vez, controlarlos, le da sentido
a las diversas formas de toma de decisiones al que se enfrenta el administrador de empresas, 0 en
el caso del proyecto seria el coordinador de transportes.

Para segregar estas tres funciones principales, se muestra en el diagrama de la ilustracion
numero 4, qué posicion del trabajo realiza cual funcion de acuerdo con los tres ejes fundamentales
de la parte de administracion.

Figura 5 Diagrama de funciones cruzadas en el proceso de solicitudes de transportes
logisticos de transportes en Mudanzas Mundiales S.A.

DIAGRAMA ACTUAL DE FUNCIONES CRUZADAS EN EL PROCESO DE SOLICITUDES DE TRANSPORTES
LOGISTICOS MUDANZAS MUNDIALES S.A.
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Fuente: Elaboracion propia, Junio 2017
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En el diagrama de la ilustracién namero 4, se muestran las tres funciones principales de la
parte de Administracion del sistema de informacion actual y como se segrega en Planear, Dirigir y

Ejecutar.

En la parte de parte de Planear, el departamento de trafico o ventas se encargan de recibir
la solicitud del servicio cuando el cliente los contacta. Una vez que se da este primer paso, esta
solicitud se envia al coordinador de transportes, quien es el que debe de planear toda la logistica de
como se va a realizar el servicio. Como se habia mencionado, el coordinador de transportes, en

ocasiones, debe de realizar la planeacion con el cliente para un acuerdo 6ptimo para este ultimo.

En el paso de dirigir, el coordinador de transportes es el que debe de coordinar la ejecucién
del servicio con los recursos que tenga disponibles, ya sea recursos propios o con recursos de
personal subcontratado para realizar la ejecucion. El coordinador debe de pasarle la solicitud al
chofer para que éste ejecute el servicio. Una vez se ejecute el servicio el coordinador de transportes

es el responsable de realizar la factura y enviar a tramite.

Anélisis de la Organizacion dentro del sistema de informacion actual

Para realizar el analisis del sistema de informacion dentro de la organizacion, éste se refiere
a que “los sistemas de informacién deben ser una parte integrante de las organizaciones y el
resultado es que algunos sistemas son tan importantes o estratégicos, que la empresa no podria
sobrevivir sin ellos, dentro de una cultura informatica que atienda las funciones principales de la

organizacion” (Segura, 2010).

Es de suma importancia mencionar que la empresa utiliza programas muy comerciales y
que no se ha preocupado por mejorar esta parte. Estos programas no integran los procesos que se
han analizado previamente y que, también, por sus caracteristicas son incapaces de llevar un estatus
de trazabilidad de los servicios que se realizan todos los dias si no se manipulan correctamente, a
su vez también requieren de esfuerzo adicional y de que el coordinador de transportes esté

constantemente al tanto de actualizar los datos.

Para elaborar el analisis, se baso en distribuir todo el proceso que conlleva realizar un
servicio logistico de transporte en cuatro partes principales, las cuales son: recibir la solicitud,
planear y coordinar la ejecucion del servicio, ejecutar el servicio y facturar el servicio para enviar

a tramite. Desde una perspectiva, con cuatro subprocesos identificados, se procede a mostrar qué
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programas se utilizan en cada subproceso y quién es el que los utiliza para poder llevar a cabo toda
la logistica de realizarlo.

En la ilustracion ndmero 5, se muestra el diagrama de los programas que se utilizan
actualmente en la empresa Mudanzas Mundiales S.A., para llevar a cabo toda la logistica desde la
recepcion de la solicitud hasta la ejecucion de los servicios de transporte.

Figura 6 Diagrama de los programas que se utilizan actualmente para el proceso de
solicitudes de transportes logisticos en Mudanzas Mundiales S.A.

DIAGRAMA DE LOS PROGRAMAS QUE SE UTILIZAN ACTUALEMENTE PARA EL PROCESO DE SOLICITUDES DE TRANSPORTES
LOGISTICOS MUDANZAS MUNDIALES S.A.
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Fuente: Elaboracion propia, Junio 2017

En el subproceso de recibir la solicitud, como se ha mencionado el Departamento de
Tréafico, Ventas o el Coordinador de Transportes, son los que reciben la solicitud. EI programa que
utilizan en Microsoft MS Office — Outlook para utilizar el correo electrénico, mediante el recibo y

envio de la informacidn necesaria para puntualizar el servicio requerido.

Para el subproceso de planear y coordinar la ejecucion del servicio, el programa que utiliza

el coordinador de transportes es Microsoft MS Office — Excel. El coordinador utiliza este programa
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para llevar un cronograma donde se identifican las fechas y horas, respecto de los servicios que se
deben de realizar. Es relevante mencionar que este programa lo utilizan para el cronograma y para
Ilevar una base de datos de los servicios que se van realizando. Con esto Ultimo que se menciona,
el coordinador es el responsable de llevar actualizada la base de datos, con los servicios que se van
realizando todos los dias. La informacion que contiene la base es: la fecha de cuando se efectud el
servicio, el nombre del cliente al que se le realizo el servicio, quien llevo a cabo el servicio, el peso

de la carga que transportaron y el precio del servicio si se puede asignar.

En el subproceso de ejecutar el servicio, el chofer solamente utiliza un medio fisico, el cual
es una boleta de servicio que debe de llenar cuando se concluye el servicio, esto de forma de que
sirva como un comprobante de la ejecucion. Ademas, en muchas ocasiones, también debe de
utilizar la aplicacion de mensajeria instantanea WhatsApp, ya que por la naturaleza del trabajo del
chofer, debe de andar en ruta y usualmente informacion que requieren utilizar para retirar
mercancias de aduanas, direcciones para recoger mercancias, direcciones para dejar mercancia de
los clientes e informaciones con nimeros de teléfono y demas, se les envia por medio de la

aplicacion, como un medio instantaneo para que reciban la informacién cuando se requiere.

Para el subproceso de facturar el servicio, el programa que se utiliza es un software que se
Ilama Mercurio, el cual es un programa de facturacion que, inicialmente, utilizaba el Departamento
de Ffinanzas y que ahora debe de usar el coordinador de transportes para poder realizar las facturas

de cada servicio que se realiza.

Analisis de la Tecnologia usada en el Sistema de Informacion

La Tecnologia usada en el Sistema de Informacion, se refiere a “todos aquellos medios
fisicos que el administrador utiliza para generar informacion til para la toma de decisiones”
(Segura, 2010). Esta Tecnologia se puede determinar como el hardware que, actualmente, utiliza
la empresa Mudanzas Mundiales S.A., para llevar a cabo toda la logistica de los servicios logisticos

de transporte.

Para realizar el andlisis, solamente se enfoca en los medios fisicos tecnologicos que utilizan
actualmente, para eso se separan las posiciones o personas involucradas en todo el proceso y se
detalla qué tipo de hardware utiliza cada uno. Esto se muestra en la tabla nimero 6, donde detalla

el nombre del equipo y sus especificaciones. Ademas, es importante detallar que a los choferes ya
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sea propios o subcontratados en muchas ocasiones, como se detalld anteriormente, se les debe de
enviar informacién importante por medio de la aplicacion de mensajeria instantanea, por lo cual se

les asigna un teléfono comercial y de bajo costo para que puedan utilizar al realizar estas funciones.

Tabla 6 Hardware utilizado en los sistemas de informacion de la empresa Mudanzas
Mundiales S.A.

HARDWARE ESPECIFICACIONES

Operating System Windows XP Professional 32-bit SP3
CPU Intel Pentium 4 3Ghz.
Prescott 90nm Technology
RAM 1.25GB Single-Channel DDR @ 199MHz (3-3-3-8)
Motherboard Dell Computer Corp. ON6381 (Microprocessor)
Graphics Default Monitor (1280x1024@60Hz)
Intel 82865G Graphics Controller (Dell)
Storage 500GB Hitachi HDS722580VLAT20 (ATA) 33 °C
Optical Drives LITE-ON DVDRW SOHW-1673S
Audio SoundMAX Integrated Digital Audio

DEPARTAMENTO | Dell Dimension 3000 Intel
DE TRAFICO Y/O Pentium 4 3GHz 1.25GB
VENTAS Ram

Operating System Windows XP Professional 32-bit SP3
CPU Intel Pentium 4 3Ghz.
Prescott 90nm Technology
RAM 1.25GB Single-Channel DDR @ 199MHz (3-3-3-8)
Motherboard Dell Computer Corp. ON6381 (Microprocessor)
Graphics Default Monitor (1280x1024@60Hz)
Intel 82865G Graphics Controller (Dell)
Storage 74GB Hitachi HDS722580VLAT20 (ATA) 33 °C
Optical Drives LITE-ON DVDRW SOHW-1673S
Audio SoundMAX Integrated Digital Audio

COORDINADOR | Dell Dimension 3000 Intel
DE Pentium 4 3GHz 1.25GB
TRANSPORTES Ram

Google Android OS 2.3 (Gingerbread)

4" FWVGA touchscreen with virtual keyboard
1.4 Ghz processor

, . 8 MP AF HD rear camera/camcorder
Teléfono celular Huawei
CHOFER VGA front camera
M886 .

2 GB internal memory
Mobile hotspot; supports up to 5 devices
Applications for both consumer and business email
Real web browsing at 3G speeds

Fuente: Mudanzas Mundiales, 2017
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En la tabla nimero 7, se muestran las especificaciones actuales de los servidores de datos
con los que cuenta la empresa Mudanzas Mundiales S.A., a su vez, también detalla la plataforma
de datos sobre la cual trabajan actualmente. Es relevante mencionar que en 2016 realizaron una

fuerte inversion para mejorar los servidores que tenian por cuestiones de negocio.

Tabla 7 Informacion de los servidores de Mudanzas Mundiales S.A.

Nombre del servidor Servidor blade HP Integrity BL890c i4

Procesadores Intel® Itanium® Serie 9500

Velocidad de procesador 2,53 GHz

Numero de procesadores 8

Nucleos 4

Cache de procesador 32 MB L3

Form factors 2 (c7000)

Tarjeta gréfica ATI RN-50 Integrado
(8) SAS SFF

Descripcion de la unidad Bahias de unidad con conexién en
caliente

Ranuras de expansion 12 (max cap)

ocupadas
Tipo de memoria RDIMM DDR3
Memoria 1,5TB

Administraciéon de la

. Microsoft Server SQL
infraestructura

Fuente: Mudanzas Mundiales, Junio 2017
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Respaldo de la informacion

De acuerdo con las buenas practicas del manejo de la informacion, la empresa Mudanzas
Mundiales S.A, utiliza la administracion de la informacion, mediante la evaluacion de los
requerimientos del negocio, los recursos y procesos IT () usando el modelo COBIT, el cual es
precisamente un modelo para auditar la gestion y control de los sistemas de informacion y
tecnologia, orientado a todos los sectores de una organizacion, es decir, administradores IT,
usuarios y por supuesto, los auditores involucrados en el proceso. Las siglas COBIT significan
“Objetivos de Control para Tecnologia de Informacion y Tecnologias relacionadas (Control
Obijectives for Information Systems and related Technology). EI modelo es el resultado de una
investigacion con expertos de varios paises, desarrollado por ISACA (Information Systems Audit
and Association).” (EAFIT, Universidad, 2007)

De acuerdo con el modelo del manejo de auditoria y monitoreo de la informacion, es que
Mudanzas Mundiales S.A., tiene un respaldo de la informacion con servidores que se encuentran
en otro sitio en Costa Rica. El proceso del respaldo de la informacion lo se hace diariamente. Con
esto se aseguran una continuidad del negocio ante alguna catastrofe si ocurriese donde poseen los

servidores principales.

Figura 7 Funcionamiento del servidor de respaldo

5 & ® &

Oficina Central Zapote Oficina San Francisco Almacenes Fiscales Otras Oficinas

Envi6 de informacion al \ /
servidor principal mediante la
red VPN %

Servidores Centrales en Oficina Zapote

Envié de informacion diario entre el
servidor principal y el servidor de
respaldo

Servidores de respaldo

Fuente: Elaboracion propia, Junio 2017
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Red de Comunicacion Interna

Respecto de la red de comunicacion para la transferencia de datos entre oficinas fisicas de
diferentes sectores, lo que se utiliza es una red VPN (Virtual Private Network por sus siglas en
espanol). Estas redes son un tipo de red en el que se crea una extension de una red privada, como
la red local residencial o empresarial, sobre una red publica. Es decir, que utiliza la red abierta
como vehiculo para conectarse a la red VPN privada y asi, poder navegar con el mismo nivel de
seguridad. Se conecta directamente a la red privada, aislandose del resto del tréfico de la red

publica.

El proveedor que tiene actualmente es el Instituto Costarricense de Electricidad y les suple
internet empresarial con una capacidad de 100 MB en la oficina principal de Zapote. En las oficinas
de los almacenes fiscales y San Francisco de Dos Rios, se maneja una capacidad de 50 MB. La red
VPN que utiliza Mudanzas Mundiales esta configurada por el proveedor de Internet por diferentes
canales de comunicacion y se dan mantenimientos regulares supervisados por el personal de
informatica de la propia empresa para seguridad de transferencia de datos. En la figura nimero 7,

se muestra como es el funcionamiento grafico cuando se utiliza una red VPN.

Figura 8 Diagrama de funcionamiento de VPN Mudanzas Mundiales S.A.

Almacenes Fiscales

INTERNET ,-.’f::“:" ‘ CION
' aai

Oficina en San Francisco
0
a&h" de Dos Rios

0 ) | CLIENTE/SE :. 1DOF
i \\ d
Q } Los datos viajan a traves de Internet jqﬂé Oficinas en Fronteras de
g SERVIDOR i i —R¥ a ;
‘N"‘HJ. S VPh),/IFIREWALL encriptado via Tunel VPN avag Panama y Nicaragua
R

SERVIDOR BASE SERVIDORWEBY SERVIDORDE  SERVIDOR DE
DE DATOS CORREO ARCHIVOS APLICACIONES

Fuente: Elaboracion propia, Junio 2017
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Seguridad de la Informacion

La empresa Mudanzas Mundiales S.A., por trabajar con el modelo COBIT que se refiere a
las buenas practicas del manejo de la informacidn, en el ambito de la seguridad de la informacion

propia de la empresa, clientes y proveedores, tienen herramientas de defensa como:

e Antivirus McAfee Virus Scan 2017: Es programa que se utiliza en medianas y pequefias
empresas. Este programa monitorea las actividades en tiempo real o en verificaciones por
solicitud del usuario o programadas, buscando detectar y anular o remover virus,
identificandolos a partir de patrones y comportamientos identificables.

e Encriptaciéon de datos: Transmision de contrasefias, mensajes, archivos y otros datos de
manera codificada y luego ser decodificados a través de sistemas informaticos por usuarios
autorizados.

e Firewalls: El cual es un servidor dedicado, junto con software. Protege las redes
informaticas de la intrusion al proporcionar un filtro y un punto de transferencia seguro
para el acceso a Internet y otras redes. Filtra todo el tr&fico de red en busca del as
contrasefias apropiadas y otros cédigos de seguridad y solo permite transmisiones
autorizadas de entrada y salida de la red. Impide, aunque no evitar por completo, el acceso
no autorizado a redes informaticas. Permite, en algunos casos, el acceso solo desde sitios
confiables o autoriza paso Unicamente de informacion segura.

e Monitoreo del correo electrénico: Una politica contra mensajes ilegales, personales o
dafinos de parte de los empleados.

e Contrasefias de seguridad: Contrasefias para la administracion de todos los equipos de la
empresa, configurados por el personal de tecnologias de informacion de la compafiia.
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Analisis de los problemas actuales

A lo largo del desarrollo del analisis de la situacion actual, se han revelado varios problemas
que afectan la operacion directa e indirectamente de las solicitudes de transportes logisticos. El
apartado consiste en poder identificar las posibles causas que estan afectando al proceso, y
priorizarla para poder atacarlas. Para lo cual se desarrollé una serie de herramientas como lo son el
diagrama de flujo, mapeo de procesos. Cada una de estas herramientas brindd una serie de causas
las cuales deben se clasificadas, como punto de partida es importante tener en cuenta el problema
por resolver, de forma resumida es la falta de trazabilidad en las solicitudes de servicios logisticos.

Para iniciar el analisis de los problemas actuales, como punto de partida es el inicio del
proceso, que es cuando el cliente contacta a algun representante de la empresa Mudanzas
Mundiales S.A. para solicitar el servicio. Se hace hincapié en que no se tiene un proceso definido,
ya que al cliente no se le instruye a seguir un proceso, que es a quien contactar en la empresa, si al
Departamento de Trafico, al Departamento de Ventas, a los almacenes fiscales o al Coordinador

de Transportes. Este proceso es muy irregular y también causa confusién en el cliente.

A la vez, también se denota la falta de un formulario que debe de llenar el cliente cuando
solicita el servicio, ya que es inexistente. Al no haber un formulario que el cliente llene o que el
que recibe la solicitud lo llene, se puede incurrir en omitir informacién importante requerida para
que se realice el servicio. Si esto sucede, ocasiona un retroceso, ya que se debe de contactar

nuevamente al cliente para solicitarle los datos correctos.

Siguiendo en el proceso, como punto relevante, es que el coordinador de transportes la Gnica
herramienta que utiliza es un cuaderno de apuntes y una hoja electrénica en Excel donde va
realizando la programacion respectiva de los servicios diarios y semanales que debe de realizar. Se
han dado casos donde no se apunta correctamente las solicitudes y mas cuando se las hacen via
telefonica, por lo cual se han llegado hasta a obviar los servicios y no realizarse, lo que ha
ocasionado grandes molestias a los clientes y mucho descontento en la empresa por ponerlos en

ventaja des competitiva por no tener la capacidad para realizar servicios de caracter tan sencillos.

En el proceso del control de las boletas, también, se han dado problemas, ya que, tanto los
choferes como el coordinador de transportes, no tienen un correcto control de estas boletas. Ha

sucedido que los choferes no entreguen la boleta el dia que se ejecutd el servicio, sino hasta dias
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posteriores, lo que ocasiona un lapso determinado para que el coordinador ejecute el servicio, ya
que como parte del proceso actual que lleva la empresa, una vez que los choferes le entregan la
boleta al coordinador, este Gltimo debe de escanear el documento y enviarselo al que solicito el
servicio, ya sea el Departamento de Ventas, el Departamento de Trafico, los almacenes fiscales o
el cliente. Esto funciona como una confirmacion del servicio. Si el chofer no entrega la boleta el
mismo dia, el servicio no se confirma. También, ha pasado que por el incorrecto manejo de las
boletas, éstas se pierdan y no se entreguen al coordinador. Lo otro que sucede es que los choferes
Ilegan tarde de la ruta diaria y dejan las boletas encima del escritorio del coordinador. Al siguiente
dia, cuando el coordinador revisa las boletas, se percata de que hay faltantes de las mismas y los
choferes alegan que ellos dejaron las boletas completas encima del escritorio del coordinador. Se
deben de mencionar varios problemas con el personal propio que realiza servicios, ya que no se les
tienen indicadores de productividad de clantos viajes realizan y entregan a tiempo, no llevan un
manejo completo de la utilizacion de la flotilla de camiones que poseen, esto incluye descontrol en
el consumo de combustible, contra los kilometros que recorren mensualmente, ademas del gasto
de mantenimiento que se lleva. Por otro lado, también se tiene, el descontrol en el pago de los
proveedores por la pérdida de boletas como se comentd anteriormente, la no evaluacion del servicio

de los proveedores.

Para iniciar con el analisis de los problemas o variables que se ocasionan en el proceso de
las solicitudes de transporte logistico, se procede a tomar una muestra de una poblacion de boletas
de servicios que se ejecutaron, las cuales corresponden a los meses de marzo, abril, mayo, junio y
julio del afio 2017, las cuales se someten a un andlisis en cuanto a la informacidn que contiene cada
una. Respecto del anélisis del contenido se toman en cuenta los datos que trae la boleta de servicio,
los cuales son el nombre del cliente, el nombre del chofer que realizé el servicio, fecha, descripcion
de la carga, el peso de la carga, el punto de carga y el punto de descarga. Cada uno de estos datos
se clasifica entre los datos que son legibles, datos ilegibles y sin datos en el campo.

De una poblacion de 186 boletas de servicios que brindaron para realizar el analisis, se tomo
una muestra de 97 boletas de servicios. Esto usando una confiabilidad de un 95% y utilizando la

formula para obtener la muestra adecuada para el estudio.
N*Zlp*q
H |
d'*¥(N-1)+Z.*p*q
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Tabla 8 Analisis de la Muestra de las boletas de ejecucion de los servicios logisticos de
transportes

Tabla de muestra de las boletas de servicios Logisticos de Transporte
No No Chofer que
Nombre realizo el Fecha | Descripcion | Peso dela | Lugar de Lugar de
Boleta . .
del Cliente servicio de la carga carga carga descarga
1 235031 OK OK OK OK OK OK OK
2 234835 OK OK OK OK OK OK OK
Sin Sin
3 235134 OK OK OK OK OK descripcidn | descripcidon
4 235138 OK OK OK OK OK OK OK
5 234927 OK OK llegible OK OK OK OK
6 234731 OK OK llegible OK llegible OK OK
7 235170 OK OK OK llegible llegible OK OK
8 235171 OK OK OK llegible OK OK OK
9 235173 OK OK OK llegible OK OK OK
10 | 235203 llegible llegible llegible | llegible llegible llegible llegible
11 233845 OK OK OK OK OK OK OK
12 | 235260 OK OK OK OK OK OK OK
Sin Sin
13 | 235141 OK OK OK OK OK descripcién | descripcidon
14 | 235282 oK OK OK OK llegible llegible llegible
15 | 235280 OK OK OK OK OK OK OK
Sin
16 | 235286 OK llegible OK OK descripcién OK llegible
17 235337 OK OK OK OK OK OK OK
18 | 235243 OK OK OK OK OK OK OK
19 | 235274 OK llegible llegible OK OK llegible llegible
20 | 235346 OK OK OK OK OK OK llegible
21 | 235344 OK OK OK OK OK OK OK
Sin Sin
22 | 234826 OK OK OK | descripcion | descripcidon OK OK
23 | 235063 OK OK OK OK OK OK OK
24 | 235374 OK OK OK OK OK OK OK
25 234732 OK OK OK OK OK OK llegible
Sin Sin
26 | 235452 OK OK OK OK OK descripcién | descripcidon
Sin
27 | 235451 |descripcion OK llegible OK OK OK OK
28 | 235453 OK OK OK OK OK OK OK
29 | 235468 OK OK OK OK OK OK OK
30 | 235574 OK llegible llegible OK llegible OK OK
31 | 235584 OK llegible OK OK OK OK OK
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Tabla de muestra de las boletas de servicios Logisticos de Transporte

No No Chofer que
Nombre realizo el Fecha | Descripcion | Peso dela | Lugar de Lugar de
Boleta . .
del Cliente servicio de la carga carga carga descarga
32 | 235558 OK OK OK OK OK OK OK
33 | 235762 OK OK OK OK OK OK OK
Sin
34 | 234110 OK OK OK | descripcion OK OK OK
35 | 233810 OK OK OK llegible llegible OK OK
36 | 235746 OK OK OK OK OK OK OK
37 | 235745 OK OK OK OK OK OK OK
38 | 235635 OK OK OK OK OK OK OK
Sin
39 | 235734 OK Sin Nombre | fecha OK OK OK OK
40 | 235738 OK OK OK OK OK OK OK
Sin
41 | 235623 OK OK OK OK descripcién OK OK
Sin
42 | 235890 |descripcion llegible OK OK OK OK OK
43 | 235621 OK OK OK OK OK OK OK
Sin
44 | 235805 OK OK OK | descripcion OK OK OK
Sin
45 | 235806 llegible llegible OK | descripcion OK OK OK
46 235847 OK llegible OK OK OK OK OK
47 235795 OK OK OK OK OK OK OK
48 | 235669 OK OK OK OK OK OK OK
49 | 235748 OK OK OK OK OK OK OK
50 | 235917 OK OK OK OK OK OK OK
51 | 236017 OK OK OK OK OK OK OK
Sin
52 | 236048 OK OK OK OK descripcién OK OK
53 | 236070 OK OK OK OK OK OK OK
54 | 236051 OK OK OK OK OK OK OK
Sin
55 | 236069 OK OK fecha OK llegible OK OK
56 | 236035 OK OK llegible OK OK OK OK
57 | 236050 llegible OK OK OK OK OK OK
58 | 235949 OK OK OK OK OK OK OK
59 | 235953 OK OK OK OK OK OK OK
60 | 236022 OK OK OK OK OK OK OK
61 | 235955 OK OK OK OK OK OK OK
Sin
62 | 235958 OK llegible OK OK descripcién OK llegible
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Tabla de muestra de las boletas de servicios Logisticos de Transporte

No No Chofer que
Nombre realizo el Fecha | Descripcion | Peso dela | Lugar de Lugar de
Boleta . .
del Cliente servicio de la carga carga carga descarga
63 | 235956 OK OK OK OK OK OK OK
64 | 235957 OK llegible OK OK OK OK OK
Sin
65 | 236272 OK llegible OK OK descripcién OK llegible
66 | 236206 OK llegible llegible OK OK OK OK
67 | 236270 OK OK OK OK OK OK OK
68 | 236787 OK OK OK OK OK llegible llegible
69 | 236354 OK OK OK OK OK OK OK
70 | 236299 OK OK OK OK OK OK OK
71 | 236303 OK OK OK OK OK llegible llegible
72 | 236368 OK OK OK OK OK OK OK
73 236372 OK OK OK llegible OK OK OK
74 | 236373 OK OK OK OK OK OK OK
75 | 236453 OK OK OK OK OK OK OK
76 | 236382 llegible OK OK llegible OK OK OK
77 236307 OK llegible OK OK llegible OK OK
78 | 234570 OK OK OK OK OK OK OK
Sin
79 | 236567 OK OK OK OK OK descripcién OK
80 | 236676 OK OK OK OK OK OK OK
81 | 236749 OK OK OK OK OK OK OK
82 | 236750 OK OK OK OK OK OK llegible
Sin
83 | 236790 OK llegible OK OK llegible OK descripcién
84 | 236770 OK OK OK OK OK OK OK
85 | 236669 OK OK OK OK OK OK OK
86 | 236668 OK OK OK OK OK OK OK
87 236771 OK OK OK OK llegible llegible llegible
88 | 236774 OK OK OK OK OK OK OK
89 | 236772 OK OK OK OK OK OK OK
90 | 236770 OK OK OK llegible OK OK OK
91 | 236672 OK OK OK OK OK OK OK
92 | 236656 OK OK OK OK OK OK OK
Sin Sin
93 | 236878 OK OK OK OK OK descripcién | descripciéon
94 | 237094 OK OK OK OK OK OK OK
95 | 236881 OK OK OK OK OK OK OK
Sin
96 | 236548 OK OK OK OK descripcion OK llegible
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Tabla de muestra de las boletas de servicios Logisticos de Transporte
N Chofer que
(¢ No . s
Nombre realizo el Fecha | Descripcion | Peso dela | Lugar de Lugar de
Boleta . .
del Cliente servicio de la carga carga carga descarga
97 | 237048 OK OK OK OK OK OK OK

Fuente: Elaboracion propia, Setiembre 2017

Con base en el analisis que se realiz6 de la muestra de las boletas de servicio, se deduce lo
siguiente: solamente 51 boletas estan correctamente completas con los datos y con las letras en
clara visibilidad. Las restantes 46 boletas presentan problemas de ilegibilidad en los datos, datos
Ilenados incorrectamente o del todo sin dato alguno. Eso se presenta a continuacion en la tabla

nimero 9 donde detalla la cantidad de defectos en cada boleta.

Tabla 9 Andlisis de la muestra de las boletas de servicios logisticos de transporte

Detalle en la boleta llegible Sin descripcion
Nombre del cliente 4 2
Chofer que realizo el servicio 14 1
Fecha 8 2
Descripcion de la carga 8 4
Peso de la carga 10 7
Lugar de la carga 6 5
Lugar de descarga 13 5

Fuente: Elaboracion propia, Setiembre 2017

En la tabla nimero 9, se detallan las diferentes fuentes de variabilidad que presentan las
boletas, como los son la falta de legibilidad en los documentos, con esto se refiere a letras que son
poco claras o mal escritas, por lo que la interpretacion del espacio llenado puede llevar al error al
coordinador de transportes. Respecto de los espacios que se detallan sin descripcién, son aquellos
que del todo dejaron el espacio en blanco, por lo cual el coordinador de transportes puede incurrir

en un error a la hora de realizar la digitacion del servicio y el cobro.

Realizando un analisis de la tabla numero 9, se ve que en la parte de la legibilidad el mayor
numero de errores se dan porque el nombre de los choferes es ilegible, lo que podria ocasionar un
mal registro por parte del coordinador de transportes de la ejecucion del servicio. El segundo error
mas frecuente en la parte de la ilegibilidad, es el lugar de descarga. Esto se refiere a indicar

correctamente el lugar de donde se descargd la mercancia y, segun el analisis de la muestra de las
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97 boletas de servicio, se encontrd que en 13 boletas, el lugar de descarga esta ilegible. Esto lo que
ocasiona es un retroceso de trabajo, ya que el coordinador de transportes debe de estar corroborando
las boletas que estén bien y en el peor de los casos realizar un cobro incorrecto, ya sea de mas alto
valor o menos valor. En la columna de sin descripcion, el mayor problema que ocurre con mas
frecuencia en la descripcion del peso de la carga. Si en este espacio no se apunta correctamente el
peso de la carga, esto puede traducirse en un gran error, que seria no cobrar bien el servicio. La
segunda fuente de variabilidad encontrada es el lugar de donde se recogio la mercancia y donde se
descargd la mercancia. Ahora bien, con informacion suministrada por parte de la empresa
Mudanzas Mundiales S.A., de los servicios que se realizaron de los meses de setiembre del 2016 a
abril del 2017, en la tabla nimero 10, se presentan los cobros de los servicios realizados a los

diferentes clientes, con el monto que se le facturo durante el mes.

Tabla 10 Facturacion de servicios de clientes setiembre 2016 a abril 2017

Nombre del cliente Cantidad de servicios | Monto Facturado

ALMACEN FISCAL #1 30 $3.343,92
ALMACEN FISCAL #2 21 $3.245,69
ALMACEN FISCAL #3 27 $3.672,49
ARVI 23 $2.507,41
BIMBO 163 $25.570,66
CAPRIS 15 $2.488,41
CEMEX 10 $1.770,00
CLARO CR TELECOMUNICACIONES 6 $1.100,00
COCA COLA 801 $129.142,60
COLCHON CLUB 57 $9.546,83
CONSTRUMETAL 26 $4.104,49
ECATRANS 12 $1.851,50
EDICA 27 $4.221,12
EPK 34 $3.196,56
Experian 17 $2.399,62
GLOBAL MEDICAL 13 $2.421,00
GUARDA DOCUMENTOS 10 $744,20
KCC 208 $34.889,16
LABORATORIO BIOMACA 7 $1.358,00
MOPT 8 $1.350,00
Volio & Trejos 44 $6.728,79
LA REPUBLICA - PROPERIODICOS 31 $5.143,92
EUROMATERIALES 60 $9.410,33
CONCENTRIX 45 $5.609,56
TRAIGO 41 $4.726,35
Total general 1736 $270.542,61

Fuente: Mudanzas Mundiales, Setiembre 2016
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En la tabla anterior, se detalla la cantidad de servicios realizados y la cantidad de dinero
que se cobré a cada cliente de setiembre del 2016 a abril del 2017. El total de servicios realizados
son 1736 y el total de lo que se cobré a los clientes son $270.542,61. En el anexo numero 8, se

encuentra el detalle de los cobros en cantidad y monto por cada mes.

Se procedio a solicitar informacion detallada del pago que se les realizé a los proveedores
en los mismos meses, de setiembre del 2016 a abril del 2017, para realizar una comparacion contra
lo que se cobro a los clientes en estos meses de analisis. En la tabla nimero 11, se presentan los
servicios que cobro cada uno de los proveedores y el monto que se le canceld a cada uno en esos

meses.

Tabla 11 Pago a proveedores por servicios realizados en Setiembre 2016 a Abril 2017

Proveedor Servicios Monto

Edgar Vargas Ramirez 66 $8.345,83

Jose Luis Barrios Salmerdn 83 $10.430,67
Jose Luis Barrios Salmerdn 82 $10.567,82
Luis Antonio Navarro Cordero 201 $24.366,28
Luis Antonio Navarro Cordero 232 $27.527,38
Luis Antonio Navarro Cordero 211 $26.031,01
Luis Antonio Navarro Cordero 166 $19.499,66
Multiservicios C&A, S.A. 196 $22.767,54
Multiservicios C&A, S.A. 168 $19.898,42
Multiservicios C&A, S.A. 175 $20.625,25
Multiservicios C&A, S.A. 121 $13.879,20
Transportes JM 41 $4.955,08

Transportes JM 36 $4.567,55

Total 1778 $213.461,69

Fuente: Mudanzas Mundiales, Setiembre 2016

Si se realiza la sumatoria de los servicios que se cancelaron entre los meses de setiembre
del 2016 a abril del 2017, se tiene que se pagaron a los proveedores un total de 1778 servicios con
un monto total de $213.461,69. En el anexo 9, se encuentra el detalle completo. Si se compara con
la tabla nimero 3, donde se indican la cantidad de servicios que se les cobraron a los clientes, se

tiene que hay una diferencia de 42 servicios que se pagaron de mas a los proveedores. La razén de
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porqué sucedié esto se desconoce ciertamente, pero es claro es existe un mal manejo de la

informacion por parte de los choferes y el coordinador de transportes.

Si se aplicara la regla del 70/30, de los $270.542,61, a los proveedores se les debio de haber
pagado $189.379,83 y no $213.461,69 lo que genera una diferencia de $57.080,31 que se pago de
mas y que se resta a la utilidad obtenida en el mes de los meses que van de setiembre del 2016 a
abril del 2017.

Si se analiza por qué hay 42 servicios que se pagaron de mas a los proveedores y que no se
cobraron a los clientes, es un indicador negativo muy claro, ya que esto se puede dar a varias

situaciones:

1. Que los proveedores cobren servicios que no hicieron
2. Que los choferes no hayan entregado la boleta de servicio
3. Que la boleta de servicio la haya omitido el coordinador de transportes o que se hubiese

perdido del todo.

Para el punto nimero uno, seria algo muy grave, motivo de pérdida de confianza para los
proveedores y una clara terminacion de relaciones comerciales, pero por mas que se pueda buscar
en los correos y apuntes del coordinador de transportes, no se encuentra registro de la solicitud de
estos servicios, por lo que de momento se deberia de confiar en las buenas relaciones comerciales

de Mudanzas Mundiales y sus proveedores de servicios logisticos de transportes.

Para el punto numero dos y tres, hay una clara preocupacion y una constante que se ve a lo
largo del proceso, el mal manejo de la informacién y es muy probable de que los choferes no
entreguen las boletas porque se les haya olvidado o de que si las hayan entregado, pero que al
coordinador de transportes se les haya perdido y no tengan como cobrarle al cliente.

Respecto de la diferencia, que son $57.080,31, tampoco se puede asumir que todo se debe
a los 42 servicios que se cobraron de mas, ya que si se relacionan, serian 42 servicios de muy alto
valor, pero también si puede ser una relacion muy directa el incorrecto llenado en las boletas de
servicios a como se muestra en la tabla nimero 9, donde se analizan las fuentes de variabilidad que

presentan las boletas de servicio.
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En la tabla nimero 12, se muestra un resumen de lo que se cobrd y la cantidad de servicios

que se cobraron a los clientes entre setiembre del 2016 y abril del 2017

Tabla 12 Tabla resumen de facturacién

Mes Facturacién Cantidad de
servicios
sep-16 $39.630,00 263
oct-16 $37.495,00 226
nov-16 $29.405,01 190
dic-16 $27.250,00 182
ene-17 $26.450,28 173
feb-17 $33.320,23 211
mar-17 $38.132,00 248
abr-17 $38.860,00 243

Fuente: Elaboracién propia, Setiembre 2017

Ahora, teniendo en cuenta los datos de la tabla anterior, se procede a realizar una tabla
resumen comparativa, donde se indiquen la cantidad de servicios que se realizaron y la cantidad de
servicios que se pagaron a los proveedores, para tener mas clara la diferencia que existe entre una

y otra.

Tabla 13 Resumen de los servicios realizados contra los servicios cobrados

Servicios
Mes cobrados alos | Servicios pagados | Diferencia
clientes a los proveedores
sep-16 263 271 8
oct-16 226 233 7
nov-16 190 195 5
dic-16 182 186 4
ene-17 173 172 -1
feb-17 211 215
mar-17 248 256
abr-17 243 250 7
Total 42

Fuente: Elaboracion propia, Setiembre 2017
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Realizando en analisis en los ocho meses que se tomd como muestra para estudiar a
profundidad el problema que se presenta actualmente, la empresa Mudanzas Mundiales S.A., se
tiene que entre setiembre del 2016 y abril del 2017, hay 42 viajes de servicios logisticos de

transporte que se cobraron de mas, esto debido al incorrecto manejo de la informacion.

Del andlisis de los servicios cobrados a los clientes y los servicios que se les pagaron a los
proveedores, se puede aducir a dos problemas primordiales observados que se presentan en la tabla
numero 14 a continuacion, lo cual si se contaran el numero de veces, serian 42 repeticiones cada
variable, por lo cual se puede tomar como una variable ponderable para el siguiente analisis de las

otras partes.

Tabla 14 Variables del anélisis de servicios

Variable Cantidad de
repeticiones
Control de los servicios 42
Control pagos a proveedores 42

Fuente: Elaboracion propia, Setiembre 2017

Para complementar la informacion que se suministr6 por medio de la empresa, se realiz6
una visita a campo para poder visualizar mas claramente cuéles son los problemas mas usuales, en
los que incurre la operacion diariamente, que llevan a que este tipo de situaciones que se presenten.
La visita se realizé en los dias 4, 5 y 6 de setiembre del presente afio, donde se tomo informacién
importante como el medio mas usual por el cual se le solicitan los servicios al coordinador de

transportes.

Para eso, se tomd una muestra desde el inicio, hasta el fin del proceso de 30 servicios de
transportes logisticos, en los cuales se estudié detalladamente el proceso. En la tabla nimero 15,
se muestran los resultados obtenidos mediante una hoja de verificacion, donde cuando se
visualizaba un error en el proceso, se marcaba la cantidad de veces que esto ocurria y asi

consecuentemente con cada uno de las 30 solicitudes que se observaron.
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Tabla 15 Analisis de la muestra realizada en el proceso de solicitudes de servicios logisticos de

transportes
Variable Cantidad Detalle
Trafico 18
Ventas 3
Recepcidn del servicio Almacenes

Fiscales 7

Coord.
Transportes 2

Correo
. . electrénico 13
Solicitud de servicio Teléfono 16

Verbal 1 Se realizd una solicitud verbal del departamento de ventas

Registro del servicio Cuaderno 26
Hoja Excel 4

Fuente: Elaboracién propia, Setiembre 2017

De la muestra de los 30 servicios, se analizaron primeramente tres detalles muy importantes,
cuél persona o departamento son los que reciben la solicitud de cliente, ya sea el departamento de
Tréfico, directamente de las personas de ventas, de los almacenes fiscales y/o que se le realice la

solicitud directa al coordinador de transportes.

Se analiza como el coordinador de transportes recibié la solicitud, ya sea por correo
electronico, por teléfono o dado el caso verbalmente. Por ultimo, se analiza cdmo se registra el
servicio a la hora de que lo solicitan, si se apunta en un cuaderno, o se lleva en un cronograma de

una hoja electrénica en Excel que se hace semana a semana.

En la tabla nUmero 17, se analiza otra variable, la calidad de la informacién que provee la
persona que realiz6 la solicitud de transporte logistico. Se detalla que existen 8 elementos
fundamentales que se deben generarse para que un servicio tenga informacion sustentosa, para que
se ejecute correctamente, porque en casos donde no se cuente con la informacion correcta, lleva a
casos donde se comenten errores desde la planeacidn y ejecucion, hasta en la cobranza al cliente

final y por ultimo, el pago al proveedor.

Los 8 elementos que se toman en cuenta para realizar el analisis son: el nombre del cliente,
la descripcion de la carga, el peso de la carga, el volumen de la carga, el punto de carga, el punto
de descarga, la hora a la que se debe de realizar la carga y la hora cuando se debe de realizar la

descarga. Todo se muestra en la tabla a continuacion.
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Tabla 16 Analisis de la muestra del proceso de solicitudes de servicios logisticos de transportes

Variable Lo lleva la No lo lleva la
solicitud solicitud

Cliente 29 1

Descripcidn carga 17 13

Peso de la carga 26 4
Informacién Volumen 3 27

Punto de carga 24 6

Punto de descarga 21 9

Hora de carga 28 2

Hora de descarga 29 1

Elaboracion propia, Setiembre 2017

Del analisis de las 30 solicitudes de servicios que se tomaron como muestra, hay
informacién muy importante, como por ejemplo, que de las 30 solicitudes que realizaron, en 13
solicitudes no venia la descripcion de la carga, lo cual puede ser un grave error a la hora de asignar

un recurso que ejecute el servicio y que en 27 casos no se detalla el volumen de la carga.

Por ltimo, en la tabla numero 18, se muestra la informacion de cuantas boletas de servicios
entregaron los proveedores, en ese lapso de los 30 servicios que se realizaron. Esta informacién se

recolectd con ayuda del coordinador de transportes.

Tabla 17 Tiempo de entrega de las boletas de servicios logisticos de transportes

. Entrego la | No entrego | Se tardd en entregar la
Variable ,
boleta la boleta boleta + 2 dias
Ejecucion del servicio 21 2 7

Fuente: Elaboracion propia, Setiembre 2017

Como dato muy importante del analisis de la tabla anterior, se tiene que de los 30 servicios
que se ejecutaron, en 7 ocasiones los proveedores entregaron con mas de 2 dias después las boletas
de los servicios, ya que por diferentes circunstancias que ellos alegan, no las pudieron entregar el
mismo dia de la jornada donde se ejecuté el servicio. Las causas de porqué no las entregaron el
mismo dia fueron, que estaban muy largo de la oficina para ir a entregarlas y que se les olvidé

entregarlas el mismo dia.
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Para poder relacionar todos los problemas presentados a los largo del analisis, como lo son
el mal llenado en las boletas de las ejecuciones de los servicios, los servicios que se les paga de
mas a los proveedores, la mala relacion entre la cantidad de servicios que se ejecutan y se cobran,
el desorden que se realiza en el proceso cuando se hacen las solicitudes de servicios y demas, se
procede a realizar una tabla de relacion de varios problemas a como se relacionan a un problema
en especifico, sumando la cantidad de veces y/o ocasiones que se repite, esto con el fin de poder
darle un peso a cada una de las variables para poder hacer una segregacion de los problemas mas

adecuada.

En la tabla nimero 19, que se muestra a continuacion, se detallan 9 problemas definidos,
realizando la sumatoria obtenida de acuerdo con la clasificacion de las variables vistas y analizadas

en el proceso.

Tabla 18 Variables obtenidas del proceso

CODIGO VARIABLE Cantidad de veces

1 Inexistencia de érdenes de servicio 46
2 Informacién incompleta de boletas 46
3 Control de los servicios 42
4 Control pagos a proveedores 42
5 Registro de los servicios 26
6 Solicitudes incorrectas 17
7 Proceso incorrecto de la recepcion de la solicitud 14
8 Control de las boletas de servicios

9 Cliente contacta al coordinador de transportes 1

Fuente: Mudanzas Mundiales, Setiembre 2017

Para las variables nimero 1y 2, se tomé en cuenta la muestra que se realizé de las boletas
de servicios, donde se encontraron 46 boletas con problemas de ilegibilidad en lo que se escribio y
falta de descripcion en partes fundamentales de las boletas. Para eso se definieron dos problemas
claros, la inexistencia de dérdenes de servicio, donde se lleve esta informacion completa y se
entregue al chofer, para que el mismo no tenga que estar llenando los espacios de las boletas por
cuenta propia y por supuesto la informacion incompleta que representan a la hora de cobrar

servicios el no tener la informacion clara.
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Para las variables nimero 3 y 4, se tomaron en cuenta el amplio analisis que se realiz6 de
los servicios que se cobraron a los clientes y los servicios que se cancelaron y pagaron a los

proveedores.

Del analisis se obtuvo que hay 42 servicios que se pagaron de mas a los proveedores o que
no se cobraron a los clientes, por eso se le asignan dos variables con el mismo peso de 42, al

incorrecto control de los servicios y al control del pago a los proveedores.

Otra variable muy importante que se tomd en cuenta es el registro de los servicios, que se
pudo observar con una repeticion de hasta 26 ocasiones en una muestra de 30, donde cuando se
generaba el servicio, el coordinador de transportes apuntaba en un cuaderno toda la informacion
pertinente, ya sea cuando la llamaban por teléfono o cuando se generaba el servicio por medio de

correo electrénico, dandole poca importancia.

Las variable niUmero 6 se observo en la muestra que se genero6 la solicitud de servicio
logistico, y se contd que en 17 ocasiones se realizé por medio de teléfono y verbalmente. Lo cual
no genera un correcto rastro de trazabilidad para las solicitudes. La variable nimero 7, hace
referencia a la cantidad de veces que los departamentos de ventas, almacenes fiscales y la
coordinadora de transportes hicieron recepcion de las solicitudes de servicios y no el Departamento

de Trafico a como deberia de ser el proceso correcto.

La variable numero 8, que hace referencia al control de las boletas de servicios, se debe a
las boletas que los choferes no entregaron propiamente y a las boletas de servicios que los
proveedores entregaron mas de dos dias después, lo que puede generar errores en los cortes de
facturacion a los clientes y confirmaciones de servicios, asi como el poder omitir por completo las

boletas para después proceder con el cobro.

Por ultimo, la variable nimero 9, por solicitud del Jefe de Operaciones, ya que para la
operacion es muy importante destacar, es que la coordinadora de trasportes no tenga contacto
directo con el cliente. A contacto directo se refiere a que, la coordinadora no debe de ser la que
reciba las solicitudes de servicio directamente entre cliente-coordinadora, si que el contacto sea
entre cliente-departamento de trafico. Esto se detalla en la muestra realizada, donde en una ocasion

un cliente contacto a la coordinadora para la solicitud de un servicio.
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Una vez obtenidas y analizadas el porqué de las variables, se procede a realizar un Diagrama
de Ishikawa, esto con el fin de poder identificar los elementos de las 6M en las variables.

Figura 9 Diagrama de Ishikawa

Diagrama de Ishikawa
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Fuente: Elaboracién propia, Setiembre 2017

Una vez teniendo los problemas debidamente identificados de acuerdo con el diagrama de
Ishikawa y a las 6M, se procede a realizar el andlisis de las materiales por individual, esto con el
fin de visualizar mejor donde se concentran los problemas de mayor magnitud que impactan mas

la operacion.
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Para poder segregar mas las variables, dependiendo del peso obtenido, se procedié a realizar

una tabla de calificacion por parte de tres elementos, el jefe de operaciones, el coordinador de

transportes y el estudiante analista del proyecto, donde desde un punto de andlisis se califica de

acuerdo con la importancia que le dé a cada una de las variables vistas a lo largo de problema de

estudio. En la tabla nimero 20, se detalla la calificacion que se le otorga a cada una de las variables,

dependiendo de la importancia que cada una de las personas consider6 adecuada para la operacion.

Tabla 19 Calificacion de las variables

No VARIABLE Cantidad de Jefe .cle Coordinador de Estudl.ante Resultado
veces Operaciones Transportes Analista
Control pagos a
4 proveedores 42 B B B 30618
y |  Inexistenciade 46 a B a 14904
ordenes de servicio
Inexistencia de
3 registros de 42 B a a 13608
servicios
Informacion
2 incompleta en 46 a a a 9936
solicitudes
5 | Registrodelos 26 a B a 8424
servicios
Solicitudes
17 1
6 incorrectas K a K 918
Proceso incorrecto
7 | delarecepcion de 14 1] a 1] 756
la solicitud
Control de las
4
8 boletas de servicios ? H H « 86
Cliente contacta al
9 coordinador de 1 B a 7] 162

transportes

Fuente: Elaboracion propia, Setiembre 2017

En la tabla anterior, se muestran los resultados que se obtuvieron después de la calificacion,

donde p=3,a=6yp=9. Unavez puesta la calificacion se procedi¢ a realizar una multiplicacion

de la cantidad de veces que se repitio el problema, por cada una de las calificaciones, para al final

ordenarlas de mayor a menor. Con esta tabla se procedi¢ a realizar la tabla acumulada.
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Tabla 20 Tabla acumulada

No VARIABLE Resultado Relativo | Acumulado
4 Control pagos a proveedores 30618 38,36% 38,36%
1 Inexistencia de drdenes de servicio 14904 18,67% 57,04%
3 Inexistencia de registros de servicios 13608 17,05% 74,09%
2 Informacién incompleta en solicitudes 9936 12,45% 86,54%
5 Registro de los servicios 8424 10,55% 97,09%
6 Solicitudes incorrectas 918 1,15% 98,24%
7 Proceso incorrecto de la recepcién de la solicitud 756 0,95% 99,19%
8 Control de las boletas de servicios 486 0,61% 99,80%
9 Cliente contacta al coordinador de transportes 162 0,20% 100,00%

Total 79812 100%

Fuente: Elaboracién propia, Setiembre 2017

En la figura numero 9, se muestra el gréafico de Pareto que se obtienen de la tabla anterior,

donde revela en cuales variables se concentran los problemas que se deben de atacar.

Figura 10 Grafico de Pareto
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Fuente: Elaboracion propia, Setiembre 2017

El diagrama de Pareto, “establece que la mayor parte de los problemas proviene de un
namero reducido de causas, el 80 % de los problemas tiene su origen en un 20 % de las causas, y
viceversa” (Deulofefeu, 2012), por lo cual se muestra en el diagrama anterior, las variables a las
cuales se deberan enfocarse para mejorar la problemaética donde se destacan las siguiente variables

de acuerdo con su clasificacion A, B, C.
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Tabla 21 Clasificacion de las variables

No VARIABLE Acumulado | Clasificacion
4 Control pagos a proveedores 38,36% A
1 Inexistencia de 6rdenes de servicio 57,04% A
3 Inexistencia de registros de servicios 74,09% A
2 Informacién incompleta en solicitudes 86,54% B
5 Registro de los servicios 97,09% C
6 Solicitudes incorrectas 98,24% C
7 Proceso incorrecto de la recepcion de la solicitud 99,19% C
8 Control de las boletas de servicios 99,80% C
9 Cliente contacta al coordinador de transportes 100,00% C

Fuente: Elaboracién propia, Setiembre 2017

En la tabla nimero 22, se muestra la clasificacion de las variables de acuerdo con la
metodologia del ABC, donde todas las A se clasifican de un 0% a un 80%, las B de un 80% a un
95% y las C de un 95% a un 100%.

De acuerdo con la tabla nimero 22, las variables que se clasifican dentro de la A, son las
que se van a atacar como parte de la problematica principal.

Se debe de mencionar que para la realizacion de la lista de problemas de la tabla anterior,
se contod con la ayuda del personal de &rea involucrado dentro de la calificacién que le puso cada

uno a las variables encontradas de acuerdo con el analisis del proceso.

Para realizar la clasificacion correspondiente de los problemas identificados en la figura
namero 10, se procede a realizar un esquema de espinas de pescado o Ishikawa. Este diagrama es
una herramienta para identificar variables que generen variabilidad dentro de un proceso “Es un
método grafico que refleja la relacion entre una caracteristica de calidad y factores que
posiblemente contribuyen a que exista. En otras palabras, es una grafica que relaciona el efecto
(problema) con sus causas potenciales. En el lado derecho se anota el problema y en el lado
izquierdo, se especifican por escrito todas las causas potenciales la clasificacion tipica de estas
causas son mano de obra, materiales, métodos de trabajo, maquinaria, medicion y medio ambiente
(Pulido, 2009).
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Tabla 22 Clasificacion de las variables en 6M y ABC

No VARIABLE Clasificacion |\ ificacisn
6M
4 Control pagos a proveedores Medicidn A
1 Inexistencia de érdenes de servicio Métodos A
3 Inexistencia de registros de servicios Maquinas A
2 Informacién incompleta en solicitudes Métodos B
5 Registro de los servicios Maquinas C
6 Solicitudes incorrectas Personas C
7 Proceso incorrecto de la recepcién de la solicitud Métodos C
8 Control de las boletas de servicios Medicién C
9 Cliente contacta al coordinador de transportes Métodos C

Fuente: Elaboracion propia, Setiembre 2017

En la tabla anterior se presentan las variables clasificadas de acuerdo con las 6M vy a la
clasificacion ABC. Es de relevancia mencionar que la mayoria de problemas se encuentra dentro
de la M de Métodos, lo que significa que en el proceso actual de como se realizan las tareas, algo
no funciona correctamente. A la variable nimero 4, que es la primera de la lista, corresponde a la
M de Medicion, lo que indica que las herramientas actuales no son suficientemente robustas o no
se estan utilizando correctamente para el desarrollo de la operacion, por lo cual no se esta
controlando correctamente el pago a los proveedores de servicios de transportes logisticos. La
variable nimero 1, que se encuentra de segunda en la lista, se clasifica a la M de Métodos, lo que
hace conocer, que la inexistencia de las 6rdenes de servicio, corresponde a los métodos que se usan
actualmente. Se deberia de cambiar el método de cdémo se realiza actualmente con la
implementacién de una orden de trabajo y/o de servicio, ya que el método actual de solamente
apuntar en un cuaderno y no usar la hoja de Excel no es lo suficiente para subsanar el proceso a
como de desea. La variable nimero 3, que es la tercera en la lista, se clasifica dentro de la M de
Maquinas, ya que no hay un sistema suficientemente bueno que vaya registrando los servicios con

todos los detalles que este requiere.
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CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Mediante el andlisis de la situacion actual, se determina que la empresa Mudanzas
Mundiales S.A., tiene una pérdida mensual en promedio de 1.736.935,45 colones por el incorrecto
manejo de la informacidn de las solicitudes de transportes logisticos. Para lograr determinar ese
monto, el Jefe de Operaciones de la empresa y el Coordinador de Transportes de la compafiia,
tuvieron que hacer un recopilado de informacion de las solicitudes en el correo electronico, en las

boletas de servicio y en lo que el Departamento de Finanzas reporta como facturado.

Se realiza un anélisis de toda la problematica actual, en donde se logran extraer mediante
un analisis del proceso, un total de 9 problemas que actualmente la empresa Mudanzas Mundiales
S.A., tiene en el proceso de las solicitudes de transportes logisticos. Se identifica que la mayoria
de problemas son errores de procesos y que la medida correctiva para ello, es la implementacion

de un sistema de informacién actual.

Para poder ponderar todas esas variables o problemas, se realizé un andlisis de los procesos
actuales, mediante los que se obtuvieron resultados medibles de acuerdo con la cantidad de
repeticiones de cada problema. Para poder segregar todos los problemas vistos en el proceso, se
realizd una clasificacién de todos los problemas dentro de 9 variables, de las que en cada una se
sumaron las repeticiones. Para obtener una ponderacion mas asertiva, se realizé una tabla en donde
a cada una de las 9 variables le dieron una calificacion de acuerdo con la criticidad de cada
problema, en donde el Jefe de Operaciones, la Coordinadora de Transportes y el estudiante analista
del problema calificaron las variables, obteniendo resultados medibles para poder efectuar un
analisis con un diagrama de Pareto, diagrama de Ishikawa, clasificandolas de acuerdo a las 6M y
en ABC.

También, se determina, que la infraestructura de tecnologia que tiene la empresa Mudanzas
Mundiales S.A., es apta para implementar un sistema de informacidn, como el que se propone mas
adelante y aunque en materias de los equipos de computo, que se incluydo como uno de los
problemas, no representa un impedimento para el funcionamiento de una plataforma de
informacidén como la que se presenta en el presente proyecto, es por esto que se define que la
compafiia no debe de realizar una inversién en la adquisicion de equipo de cémputo, servidores ni

cambiar como se administra la infraestructura de informacién actualmente.
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Para lograr determinar esto Gltimo, se procedié a llevar a cabo un analisis técnico de todo

el sistema de informacion de la empresa y como se compone.

Se identifica que el sistema de informacion, es una parte integrante de toda la organizacion
y el resultado, es que algunos sistemas son sumamente importantes y que componen una parte
estratégica, ya que la empresa no puede obtener mejores resultados sin ellos. Dentro del analisis
del sistema de informacion, se analizan como parte de un eje fundamental, tres partes importante.
La parte administrativa del sistema de informacion, la parte de la organizacion del sistema de
informacion y la parte tecnolégica, lo que llevaria a cumplir todas las areas posibles para visualizar

muy ampliamente el sistema de informacion.

Una parte muy importante dentro del analisis de la situacion actual, es el estudio del
respaldo de la informacion que se tiene actualmente, ya que para proponer un sistema de
informacidn adecuado, la empresa debe de contar con un respaldo para el sistema de informacién
y se identifica que la empresa Mudanzas Mundiales, hace esfuerzos para alinear todos los temas
que comprendan el manejo de informacion de acuerdo con las buenas practicas que se detallan en
el COBIT y que ademas, comprende de manera muy relevante, la parte de la seguridad de la
informacion, ya que es uno de los pilares mas importantes, en el cual las empresas deben de centrar
sus esfuerzos en implementar métodos cada vez mas robustos para proteger parte de lo mas

preciado de una empresa, la informacion.
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Recomendaciones

Los siguientes puntos son recomendaciones que se realizan en general al &rea de

operaciones y a la empresa como tal:

Respecto del sistema de informacién, se propone el disefio de uno de los requerimientos
técnicos, por lo cual se recomienda ejecutar el proyecto y desarrollar e implementar el
sistema de informacion, ya que solucionara los problemas principales detectados en el
analisis de la situacion actual de la compafia.

El proceso del flujo de informacidn, se debe de seguir segun se propone en el diagrama de
flujo propuesto.

Incentivar y explicar a los clientes cudl es el flujo de informacion correcto que se debe de
sequir. Para esto se debe de implicar al Departamento de Ventas, que es el encargado
directo de manejar la cartera de clientes de la empresa. Deben de contactar a cada uno de
los clientes y brindarles la informacion correcta de a las personas que le atienden para este
tipo de solicitudes de transportes logisticos.

Asi mismo, reforzar al Departamento de Trafico, en temas de servicio al cliente, ya que
debe de ser el receptor de las solicitudes de transportes logisticos y coémo y cual debe de ser
la informacion que debe de solicitar al cliente para no incurrir en retrocesos.

La base para el correcto funcionamiento del sistema de informacion que se va a proponer,
sera la comunicacion, para lo cual se recomienda que el Coordinador de Transportes,
mensualmente muestre resultados a la Jefatura de Operaciones y éste los publique en la
empresa, con el fin de crear mejores estrategias y aumentar el nivel de servicio con mejore
resultados.

Crear un sentido de pertenencia a los colaboradores mostrando la importancia que

representan para la empresa y valorando el trabajo que realizan.
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CAPITULO VI PROPUESTA

En esta seccion del proyecto, se plantean las maneras para atacar la problematica
establecida, con la finalidad de implementar un sistema de informacion que dé trazabilidad a todas
las ordenes de servicio logisticas de transporte. Partiendo de las causas identificadas y de los
procesos criticos encontrados en el diagnéstico y de las necesidades actuales del area, se

determinan las prioridades de disefio.

Utilizando estas prioridades de disefio como insumos principales para definir las propuestas
de mejora en los diferentes enfoques, como son el organizacional, procesos, recursos humanos, la
mejora en el flujo de informacidn y recursos tecnoldgicos y de sistemas de informacién que

integren todo el proceso y las areas para el desarrollo del proyecto.

Enfoque Organizacional

En este enfoque se realizardn las mejoras correspondientes a la organizacion del area de
operaciones, que es donde se realiza la mayor parte de la logistica requerida para los servicios de

transportes logisticos.

Asignacion de nuevas tareas

Debido a las propuestas planteadas para la mejora de los procesos que se realizan en el area
operaciones y con la finalidad de analizar los precios de transportes cada cierto tiempo determinado
se propone: que el Jefe del Area de Operaciones, que es el experto en materia operacional del area
y que tiene un conocimiento profundo de los costos asociados a los servicios logisticos de
transporte y que el jefe y/o coordinador del Departamento de Finanzas de la empresa Mudanzas
Mundiales S.A., el cual tiene un conocimiento amplio en cuanto a los costos fijos asociados como
salarios de los funcionarios y de las instalaciones donde se llevan a cabo las actividades, revisen
los precios en busca de una mejoria, ya sea por competitividad en el mercado o por mitigar el

impacto econdémico actual que tiene la empresa por tener los precios por debajo de la competencia.
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También, se propone que el Jefe de Operaciones, junto con el coordinador de transportes y
los ejecutivos de trafico y de ventas, realicen un analisis del servicio proporcionado por los
proveedores actuales. El principal responsable por ejecutar este analisis es el Jefe Operaciones,
quien debera realizar esta tarea dos veces al afio, ya que se debe de asegurar un servicio 6ptimo a

los clientes por parte de los proveedores.

Calculo de indicadores

En el anexo nimero 1, se muestra el perfil actual del coordinador de transportes a quien se
le deberén agregar las funciones de realizar el célculo de indicadores todos los meses, una vez al

mes, para llevar el nivel de servicio del area de transportes.

Circulos de mejora

Como circulo de mejora se propone, que sean 4 puestos y departamentos relacionados con
el area de transportes, que deben de ser los que se involucren en la mejora del proceso y el buen
funcionamiento de éste, para lo cual la persona llamada a dirigir el grupo sera el Jefe de

Operaciones, que sera el encargado de definir las metas de mejora y velar porque se cumplan.

Figura 11 Circulos de Mejora

( eCoordinador de
transportes

eDepartmento de
trafico, ventas y
almacenes
fiscales

eChofer

eJefe de
Operaciones y
Departamento

de Ventas.

Fuente: Elaboracién propia, Junio 2017
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Enfoque de recurso humano
Coordinador de transportes

En la actualidad en el area, las funciones de coordinacion son realizadas por un ingeniero
industrial, sin embargo, sus funciones se centran mas en el manejo del personal propio y
subcontratado y en temas operacionales, que en la mejora general del area, es por este motivo que
al agregarle las funciones mencionadas en el enfoque organizacional, se deberd modificar su perfil
del puesto, asimismo, se debera aumentar su salario el cual, en la actualidad, es de ¢ 650,000
colones y mediante un andlisis del mercado en puestos similares, se plantea un aumento en su

sueldo de € 70,000 colones el cual pasara a ser de 720,000 colones.

Con este aumento se pretende incentivar y equiparar de una manera correcta la asignacion
de las nuevas funciones. Por otra parte en caso que se deba contratar a una persona diferente a la

que se cuenta en la actualidad, ésta deberd cumplir con siguientes requisitos:

e Ingeniero Industrial

e Habilidades en: Planificacién, organizacion, relaciones interpersonales, buen trato,
negociador, manejo de personal.

e Conocimiento de planeacién de rutas.

e Conocimiento de software de sistema de gestion de rutas

e Conocimientos en Excel, Word, Power Point, Outlook, SAP.

Resistencia al cambio

Como una forma para administrar la resistencia al cambio que muestran en la actualidad los
involucrados en el area y que se puedan presentar una vez que se inicie la implementacién del
sistema de informacién nuevo y la reestructuracion de los procesos, se debera considerar tres
aspectos fundamentales como lo son un personal motivado, valorado y capacitado, para lo cual se

brindan propuestas para contrarrestar la resistencia al cambio.
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Capacitacion

Un trabajador correctamente capacitado realizara sus funciones de una manera correcta
disminuyendo la posibilidad de errores, ademas de que adquiere nuevos conocimientos y
habilidades, que quiz& no conocia, lo cual genera un aumento en su confianza, desarrollan sus

labores de una mejor manera.

Valorado

Este apartado trata del conjunto de técnicas orientadas para garantizar la satisfaccion de las
personas desde el punto de vista econdmico y de sus funciones. Para poder lograrlo se plantea lo

siguiente:

Proponer Retos: como plantear aumentar la cantidad de entregas a tiempo, donde se

involucre a los ejecutivos y coordinador como un reto u objetivo del area de transportes.

Promocion: la empresa debe tener claro que los trabajadores que se esfuerzan y trabajan
con calidad deben ser recompensados con ascensos de puesto y aumento salariales.

Empoderamiento: a los trabajadores se les debe brindar la oportunidad de poder tomar
decisiones dentro de las actividades que realizan, sin necesidad de consultar a sus supervisores, sin

embargo, la empresa debe limitar ese poder de acuerdo con cada proceso dentro de la empresa.

Motivado

Motivacion: se puede definir como las cosas que impulsan a un individuo por llevar a cabo
ciertas acciones y a mantener firme su conducta hasta lograr cumplir todos los objetivos planteados.

Para mejorar este aspecto se plantea lo siguiente:

Creaciodn de un buzén de sugerencia o quejas para los empleados, donde cada uno de los
colaboradores pueda presentar sus opiniones, y el circulo de mejora continua tome esas ideas como
insumo para mejorar. Ahora bien, para premiar las mejores ideas de los colaboradores se plantea
crear vinculos comerciales con ciertos restaurantes para brindarles a los colaboradores cenas
valoradoras en ¢ 20,000.00 colones, ademas de que la Gerencia General les ofrezca un
reconocimiento y haga entrega del premio, con la finalidad de aumentar su autoestima y que el

personal en general se involucre en la mejora continua.

Por ultimo, demostrarles que la empresa esta dispuesta por generar las oportunidades de

crecimiento a todos los trabajadores.
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Enfoque de procesos

Diagrama de flujo

En el diagrama de flujo presentado en el diagnostico en la figura numero 3, se propone
realizar una modificacion en la asignacion de varios procesos. Iniciando desde quien recibe la

solicitud, hasta la facturacion final.

Se propone que el Departamento de Trafico sea el que tenga el contacto directo con el
cliente siempre. Esto incluye que cuando un cliente requiera que se le realice algin servicio de
transporte logistico, los ejecutivos de trafico sean los que asesoren, estén en contacto y se les realice
a ellos la solicitud. El ejecutivo es el responsable de mantener siempre informado al cliente del
estatus del movimiento de sus mercancias. Ademas, deben de ser los responsables de que una vez
que el coordinador de transportes notifique que ya se realizé el servicio de transporte, generen la

factura final por concepto del servicio y se la envien al cliente.

El Departamento de Ventas es el responsable de generar las negociaciones cuando son
empresas que se manejan por contrato. Ademas, el responsable de que una vez que se ingrese un
cliente nuevo a la empresa, lo especifiquen como es el flujo de informacion que se debe de seguir,
de que cuando requieran algun servicio contacten al Departamento de Trafico de una vez y no al
coordinador de transportes ni a los almacenes fiscales. Esta reasignacion de procesos, se termina
de amarrar con el disefio del sistema de informacion que se propone mas adelante en el presente
proyecto, donde varias de estas funciones se pretenden efectuar por medio de un sistema de
informacion que ayuda a la realizacion de estas tareas. En la figura nimero 12, se detalla el
diagrama de flujo propuesto donde se incluye la parte de las bases de datos como parte del uso del

sistema de informacidn que se propone implementar.



Figura 12 Diagrama de flujo propuesto

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO PROPUESTO PARA LOS SERVICIOS LOGISTICOS DE TRANSPORTE EN MUDANZAS MUNDIALES
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Fuente: Elaboracién propia, Julio 2017
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En la figura 12, se detalla el flujo de informacién de las solicitudes de transporte en el
diagrama de flujo propuesto. El rol del solicitante hace referencia a que el Departamento de Tréfico
es el responsable de tener el contacto directo con el cliente, asi ya una vez establecido, segun la
asignacion al departamento como responsable, por lo tanto, deben de recibir la informacion de la
solicitud que les proporciona el cliente y llenar los campos de la orden de trabajo. Cuando ya han
completado toda la informacion correspondiente en el sistema de informacidn, debe de crearla en
el sistema y el sistema de informacion le debe de asignar un nimero unico para darle trazabilidad

en la base de datos.

Cuando el solicitante crea la orden de trabajo en el sistema, inmediatamente le llega una
notificacién por el sistema de informacion al Coordinador de Transportes. Este debe de revisar la
notificacién de la nueva orden de trabajo. Con la informacién que contiene el documento digital,
debe de verificar en el sistema de informacion la capacidad de servicio que tiene con respecto de
la fecha y hora deseada por el cliente para programar la ejecucion. Esta operacion la debe de hacer
en el planificador que incluye el sistema, debe de ser un diagrama de Gantt dentro del sistema de
informacidn propuesto, donde se lleve la programacion diaria y semanal de los servicios que se
deben de realizar. Si en el sistema de informacion hay capacidad para asignar el servicio a un
recurso, ya sea propio o no propio, se da una orden de ejecucidn, lo cual consiste en que cuando a
la orden de servicio se le asigna un recurso, a este Gltimo por medio de la aplicacion del sistema de
informacidn que se le instale en el teléfono, se le actualice y aparezca dentro del cronograma la

orden de servicio que debe de ejecutar.

Una vez que el chofer termine el servicio, sobre la orden de servicio que le lleg6 por medio
de la aplicacion, debe de decirle al cliente que le firme electronicamente en el espacio dispuesto en
la orden, para que seguidamente el chofer le dé la opcion de subir. Esto en la base de datos va a
crear una actualizacion en la orden de servicio como ya ejecutada y puede ser visualizada por la

persona que ordend la ejecucion.

En esta ultima operacion, cuando se realiza debe de llegar nuevamente una notificacion por
el sistema al coordinador de transportes. Cuando el coordinador recibe la notificacion, esta
inmediatamente revisa la orden de servicio, para cerciorarse de que aparezca como ejecutada en la

base de datos por medio del sistema de informacion.
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Ahora bien, como se ha actualizado la orden en el sistema de informacion, el solicitante, en
este caso el Departamento de Trafico, puede verificar el estatus de la orden en el sistema, donde ya
deberia de aparecer como un servicio ejecutado. Con esta actualizacion el sistema puede realizar
una visualizacion de la factura, donde el Departamento de Trafico tiene que imprimirla para la
emision y envio al cliente. En la base de datos de igual forma queda un registro de la factura
generada, lo que ayudaria a una mejor gestion de cobro y asegurarse de la trazabilidad de las

facturas.

Orden de trabajo

Como se menciona en el diagrama de flujo propuesto, cuando el Departamento de Trafico
recibe una orden de trabajo, éste debe de llenar con cierta informacion que le provee el cliente un
formato en el sistema de informacion, donde le especifique y sea claro cuéles son los campos
requeridos que debe de llenar. Para eliminar las posibilidades de error por omision de informacion,
la orden de trabajo se configura de manera que, si no llena todos los campos requeridos no puede
crear la orden en el sistema, lo que le obligaria al responsable de tener el contacto con el cliente,
solicitar toda la informacion necesaria y requerida para evitar este tipo de errores. Con esta
propuesta se estaria atacando inmediatamente el problema descrito en el diagnéstico como la

inexistencia de 6rdenes de trabajo.

Las 6rdenes de trabajo siguen el mismo principio de la metologia Kanban. “Este es un
término japonés que se traduce como sefial. Es una sefial para procesos internos para que
proporcionen alguno producto o servicio. Los Kanban son usualmente tarjetas, pero también,

pueden ser banderas, un espacio en el piso, entre otros. El Kanban brinda alguna indicacién de:

e NuUmero de partes

e Frecuencia de entrega
e Cantidad

e Ubicacion

e Cddigo de barras

e Numeros de identificacion

(Indiana, 2014)
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Como parte del requerimiento de informacion para la creacién de la orden de trabajo, en la

tabla nimero 24, se especifica la informacion necesaria para que se cree correctamente el

documento.
Tabla 23 Informacion requerida para la orden de trabajo
Etiqueta de la orden Descripcion del campo Documentos de soporte
Numero de orden de El nUmero de orden de trabajo lo asigna el i
trabajo sistema y es un numero Unico
. Si es un cliente por contrato o si es un cliente | Contrato negociado por el
Nombre del cliente . .
nuevo ejecutivo de ventas

. Nombre y nimeros de teléfono donde se
Contacto del cliente . . -
localiza al cliente

Fecha de cuando el cliente esta realizando la

Fecha de la solicitud - Automatico por el sistema
solicitud

Descripcion de la Se detalla el volumen y el peso de la carga Fotos

mercancia que se debe de transportar

Se debe detallar la direccién exacta del lugar
donde se recoge la mercancia, la fecha y hora | Si es un almacén fiscal se
deseada debe de enviar el DUA

Fecha y hora en el punto
de carga

Contacto en el lugar de

carga Nombre de la persona y numero de teléfono -

Se debe detallar la direccién exacta del lugar
donde se debe de descargar la mercancia, la -
fecha y hora deseada.

Fecha y hora punto de
descarga

Contacto en el lugar de

Nombre de la persona y nimero de teléfono -
descarga

Fuente: Elaboracion propia, Julio 2017

Las etiquetas de la orden son en si los campos obligatorios que debe de llenar el
Departamento de Tréafico para que la orden se genere correctamente en el sistema de informacion.
En la parte de los clientes, es importante mencionar que en la base de datos de la empresa, el
Departamento de Ventas, como responsable directo de las negociaciones con los clientes, debe de
estar al tanto y de estar solicitando la actualizacion de los clientes con informacion que ellos
brindan al encargado de administrar el sistema. Por lo tanto, los contratos y las negociaciones de
los precios deben de estar detallados debidamente en el sistema, ya que el sistema de informacion

debe de asignar los precios a las érdenes de trabajo, segun el cliente que se seleccione.

En la orden de trabajo, aun se pueden modificar campos y datos para una eventual

negociacion con el cliente, por si no hay capacidad o por cambio de decision del cliente.



Orden de servicio

El insumo principal para que la orden de servicio se pueda crear, es la orden de trabajo. Si
no hay orden de trabajo, no se puede ligar la orden de servicio, ya que es un documento ligado que
se crea en el sistema de informacion. La orden de servicio es un documento similar a la orden de
trabajo, con el detalle de que en la orden de servicio ya hay fechas y horas fijas de donde se debe
de recoger y donde se debe de dejar la mercancia. En esta orden, ademas ya hay un recurso asignado

que debe de ejecutar la orden. También, el sistema de informacion le asigna un niumero Unico de

identificacion para darle trazabilidad dentro del sistema.

Tabla 24 Informacion requerida para la orden de servicio propuesta

Etiqueta de la orden

Descripcion del campo

Documentos de soporte

Numero de orden de
servicio

El numero de orden de servicio lo asigna el
sistema y es un numero Unico

Nombre del cliente

Si es un cliente por contrato o si es un cliente
nuevo

Contacto del cliente

Nombre y nimeros de teléfono donde se
localiza al cliente

Descripcion de la
mercancia

Se detalla el volumen y el peso de la carga que
se debe de transportar

Fotos

Fechay hora de
recoger la mercancia

La fecha ya fijada de acuerdo con ambas partes

Punto de carga

Se debe detallar la direccidn exacta del lugar
donde se recoge la mercancia

Si es un almacén fiscal se
debe de enviar el DUA

Contacto en el lugar
de carga

Nombre de la persona y nimero de teléfono

Fecha y hora donde se
debe de dejar Ia
mercancia

La fecha ya fijada de acuerdo con ambas partes

Punto de descarga

Se debe detallar la direccidn exacta del lugar
donde se debe de descargar la mercancia

Contacto en el lugar
de descarga

Nombre de la persona y nimero de teléfono

Informacién del
recurso asignado para
la ejecucion

Toda la informacién necesaria de cudl es el
recurso asignado para la ejecucion del servicio

Fuente: Elaboracion propia, Julio 2017
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Enfoque tecnoldgico

Sistema de informacién

Para la integracion de las funciones descritas en el diagrama de flujo propuesto, se propone
el disefio de un sistema de informacidn que cumpla con todos los requerimientos que necesita el
proceso y la empresa. Para poder realizar el disefio del sistema de informacion, se cre6 el diagrama
de la figura numero 13, donde se indica cuél es la estrategia para la propuesta del disefio del sistema

de informacion.

Figura 13 Diagrama de la estrategia para el disefio del Sistema de Informacion

Duracion |
Desarrollo de la .| Apoyo de la N U;CS:S g; . | Cronograma de
estrategia "l gerencia ” e "1 desarrollo
diseno
v
Administracion N .
> Propios
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Requer.|m|~ento »  Hardware > Segundad .d,e - > Software > Datos
s y diseno informacion
Rlemas de Base de datos
computo
Redes Reque’n.rmento
s minimos
y
Usuarios . | Acotamiento de
finales ” perfiles
Cuadro de .| Indicadores de N Factores
Mando Integral "l gestion "\ criticos de exito

Fuente: Elaboracion propia, Julio 2017



92

Apoyo de la gerencia

Obtener el apoyo de la Gerencia es fundamental para el desarrollo del sistema de
informacion. Para eso se presenta un plan de costo beneficio, haciendo un andlisis de las pérdidas
que tiene la empresa actualmente por el mal manejo de la informacion, contra el costo del desarrollo
del sistema de informacion.. Se debe de hacer énfasis en que la empresa Mudanzas Mundiales S.A.,
no necesita invertir en la infraestructura del manejo de datos, ya que actualmente cuentan con una
base de servidores y equipo de computo apto para el desarrollo del sistema de informacién
propuesto. Se le hace ver a la Gerencia de la empresa, que solamente se debe de invertir en las
horas que se dura desarrollando el sistema de informacion y la persona que lo haria es el
desarrollador de software que tienen actualmente como empleado directo de la empresa, ya que
esta trabajando en otro proyecto asignado que debe de entregar en el afio en curso. Como se
menciona, se presentan la tabla del costo aproximado por mes, semana y por hora, que le cuesta en
desarrollador de software a la empresa Mudanzas Mundiales S.A. Por solicitud de la empresa y
discrecion y divulgacion de los salario de los empleados, se presenta un monto aproximado, no

exacto del costo mensual.

Tabla 25 Tabla de salario aproximado del desarrollador de software

Salario Neto Mensual 1.231.000,00
Costo de cargas sociales 7320.060,00
Costo total mensual 1.551.060,00
Costo semanal 358.212.47
Costo por hora €7.462,76

Fuente: Mudanzas Mundiales S.A.

Ahora bien, en la tabla nimero 27, se muestra, segun la planificacién, la duracién en horas
de lo que se dura aproximadamente desarrollando cada etapa del sistema de informacion, para al
final obtener un total de 390 horas del desarrollador de software. Por consiguiente, se debe de
determinar el costo total del proyecto, que serian las 390 horas que el desarrollador de software
deberia de durar en el desarrollo del sistema de informacion. Para eso, en la tabla nimero 27 se
muestra el célculo del costo que representa en desarrollar el sistema de informacién, segin la

“metodologia del desarrollo de software en cascada” (Fox, 2010).



Tabla 26 Costo de desarrollar el sistema de informacion
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No Fase Descripcion de la tarea Descripcion de la tarea Horas Costo
Diagrama de flujo de datos Ver el comportamiento del sistema mediante representaciones graficas. 15 @¢111.941,40
N Modelos de datos Realizar las estructuras de datos y sus caracteristicas. (Entidad relacion y formas 25 ¢186.569,00
1 Analisis normales)
Diccionario de datos Describir todos los objetos utilizados en los gréficos, asi como las estructuras de datos. 15 ¢111.941,40
Definicion de la interfaz del usuario Determinar la informacion de entrada y salida de datos 20 ¢#149.255,20
Disefio externo Se especifican los formatos de informacién de entrada y salida. (pantalla y listados) 25 ¢#186.569,00
E | | r r r n rte fisi légico. r r
Disefio de datos stab ece.as gst ucturas <j,|e datos de acuerdo con su soporte fisico y logico. (estructuras 50 (373.137,99
en memoria, ficheros y hojas de datos)
2 Disefio Disefio modular Re’presentacién en la que se refleja de forma descendente la divisidn de la aplicacién en 25 ¢186.569,00
mddulos.
- . Especificaciones para cada mdédulo, escribiendo el algoritmo necesario que permita
Disefio procedimental . L L 30 ¢223.882,79
posteriormente una rapida codificacién
Pruebas unitarias Comprobar que cada mddulo realice bien su tarea 15 @¢111.941,40
3 Codificacién Pruebas de interconexién Comprobar en el programa el buen funcionamiento en conjunto de todos sus médulos 15 ¢111.941,40
Pruebas de integracion Cor.nprf.a,bar el funcionamiento correcto de! conjunto de programas que forman la 20 ¢149.255,20
aplicacion. (el funcionamiento de todo el sistema)
Instalacién de los programas Instalacién del programa en las base de datos y en los ordenadores 15 ¢111.941,40
Reali | i | | ios final I
Acotacién de perfiles ealizar t.o.d,as as acotaciones de acuerdo a los accesos datos a los usuarios finales segun 15 ¢111.941,40
cada posicion
L . Realizar las pruebas correspondientes para la adaptacidn del sistema en y los envios de
4 Explotacion Pruebas de aceptacion del sistema informacién en la red empresarial, con los perfiles de cada usuario 20 ¢149.255,20
Lanzamiento del sistema en vivo Realizar el swiff-on del sistema de informacion 4 ¢29.851,04
Capacitacion a usuarios Capacitar a los usuarios claves para el uso del sistema de informacion 8 ¢#59.702,08
Soporte Soporte durante los primeros dias de utilizacién del sistema de informacion 48 ¢358.212,47
i i | |
5 Mantenimiento | Mantenimiento adaptativo Correglr'errc?r’es no detectados en pruebas anteriores y que aparezcan con el uso norma 25 (1186.569,00
de la aplicaciéon
Total 390 ‘ #2.910.476,33

Fuente: Elaboracion propia, Julio 2017
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Como se muestra en la tabla nimero 27, el costo de disponer del desarrollador de software
en el proyecto de desarrollar en sistema de informacion, es de ¢2.910.476,33. En la tabla nimero
28, se muestra la duracion en horas que se toma completar cada fase del proyecto y el costo

econdmico de cada una de las etapas del sistema de informacion.

Tabla 27 Duracion en horas y el costo econdmico de cada etapa

Etapa Horas Costo
Etapa No 1. Anlisis 75 559.706,99
Etapa No 2. Disefio 130 970.158,78
Etapa No 3. Codificacion 50 ¢373.137,99
Etapa No 4. Explotacion 110 820.903,58
Etapa No 5. Mantenimiento 25 186.569,00
Total 390 72.910.476,33

Fuente: Elaboracion propia, Julio 2017

Figura 14 Grafico de la duracion en horas de desarrollar cada etapa del sistema de
informacion
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Fuente: Elaboracién propia, Julio 2017
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Figura 15 Grafico del costo econémico de desarrollar cada etapa del sistema de informacion
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Fuente: Elaboracion propia, Julio 2017

En los gréaficos de las figuras nimero 14 y 15, se muestran la duracion en horas de
desarrollar cada etapa del sistema de informacion y el costo econdémico de cada una
respectivamente. Asi se sabe que la etapa méas costosa y donde mas horas de deben de invertir es
en la Etapa nimero 2, seguida de la etapa nimero 4, la etapa nimero 1, la etapa nimero 3 y la etapa

namero 5 respectivamente en ese orden.

Ahora bien, para obtener el apoyo de la Gerencia se debid de realizar una comparacion del
costo que se tiene por el desarrollo del sistema de informacion contra el impacto econémico que
tienen, actualmente, por el incorrecto manejo de informacion en las boletas de servicio, en el cobro

a los clientes y en el pago a los proveedores.

Para mostrar esa informacion, se puede observar en la tabla nimero 27, donde se desarrolla
y se comparan esos dos rubros.
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Tabla 28 Comparativa del costo del mal manejo de la informacién, contra el costo de
desarrollar el proyecto de informacion

Costo por incorrecto manejo de la informacion mensual @#1.736.935,45

Costo de desarrollar el sistema de informacion @#2.910.476,33

Fuente: Elaboracion propia, Julio 2017

En la tabla nimero 29, se muestra una comparativa del impacto econémico que tiene la
empresa Mudanzas Mundiales S.A., por el incorrecto manejo de la informacién. Como se menciona
en la seccion del andlisis de la situacion actual de la empresa, de setiembre del 2016 a abril del
2017, la compafiia ha perdido 24,082.29 ddlares, que se desconoce la segregacion del monto, si

son pagos a los proveedores o clientes que cobran incorrectamente o del todo no se cobran.

Si el monto se anualiza, se tiene que al afio en promedio pierden 20, 843,224.4 colones, lo
cual es una suma bastante importante para una empresa del segmento como Mudanzas Mundiales

S.A.y el costo de desarrollar el sistema de informacion es de 2, 910, 476.33 colones.

Para brindarle un panorama méas amplio a la empresa Mudanzas Mundiales S.A., se realiza
un cronograma de desarrollo del proyecto, para lograr determinar el tiempo que se tomaria todo el
desarrollo del sistema de informacion. Se sabe que, aproximadamente, el proyecto del sistema de
informacion toma alrededor de 390 horas de trabajo del desarrollador de software, pero todas esas
horas de trabajo se deben de representar en semanas que le tomaria a la empresa Mudanzas

Mundiales poder implementar el proyecto y poder empezar a hacer uso del sistema de informacion.

En la tabla namero 30, se muestra el desglose de cada etapa y tarea del sistema de
informacion y como se coloca para tener la suma total de las semanas que demoraria el desarrollo
del proyecto del sistema de informacion para poder obtener el apoyo de la gerencia de la empresa
Mudanzas Mundiales S.A.
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Tabla 29 Cronograma de desarrollo del proyecto

Semanal | Semana2 | Semana3 | Semana4 | Semana5 | Semana6 | Semana?7 | Semana8 | Semana9 | Semana 10

Descripcion Horas | L| KM J |V L[K[M[J [V[L{K{M[J[V]L]KIMJIV]LIKIMJIVILIK[M{J[V[LK[M[J{V]LKIMJV]LIKIMJV[LIK{M[J[V

Analisis 75

Disefo 130

Codificacion 50

Explotacion 110

Mantenimiento 25

Fuente: Elaboracion propia, Julio 2017
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Administracion de los recursos

Para la administracion de los recursos ya sea propio o subcontratado, la decision de la
empresa es disponer del desarrollador de software con el que cuentan actualmente, realizando el
desarrollo del sistema de acuerdo con lo descrito en el presente trabajo. Se le presenté el proyecto
al desarrollador de software de Mudanzas Mundiales S.A. y con base en el criterio experto del
mismo, detalla las siguientes fases y la finalidad de cada fase. Esto se presenta en la tabla numero
31.

Tabla 30 Fase del desarrollo del sistema de informacion

Se establece el producto a desarrollar, siendo necesario especificar

los procesos y estructuras de datos que se van a emplear. Debe
existir una gran comunicacion entre el usuario y el analista para
Andlisis poder conocer todas las necesidades que precisa el sistema. En el
caso de falta de informacion por parte del usuario se puede recurrir
al desarrollo de prototipos para saber con mas precision sus
requerimientos.

Alcanzar con mayor precision una solucién dptima del sistema,
teniendo en cuenta los recursos fisicos del sistema (tipo de

Disefio . L -
ordenador, periféricos, comunicaciones) y los recursos légicos
(sistema operativo, programas de utilidad, bases de datos)
Traducir los resultados obtenidos a un determinado lenguaje de
o programacion, teniendo en cuenta las especificaciones obtenidas en
Codificacion

el cuaderno de carga. Se deben de realizar las pruebas necesarias
para comprobar la calidad y estabilidad del programa.

Se realiza la implantacién de la aplicacidon en el sistema o sistemas
Implementacién | fisicos donde van a funcionar habitualmente y su puesta en marcha
para comprobar el buen funcionamiento.

Solventar los posibles errores o deficiencias de la aplicacidn. Existe la
Mantenimiento | posibilidad de que ciertas aplicaciones necesiten reiniciar el ciclo de
vida.

Fuente: elaboracién propia, Julio 2017

En la tabla namero 31, se muestra cada fase para el disefio y desarrollo del sistema de
informacidn y su equivalente en total en horas es 390, para poder completar cada tarea, de acuerdo

en el criterio experto del desarrollador de software de Mudanzas Mundiales S.A.



99

Requerimientos y disefio

Los requerimientos del disefio se pueden observar en la tabla nimero 30, donde se
identifican las entradas y salidas que requiere el sistema, el procesamiento que debe de tener,
documentacién con la que debe de contar para el registro de actividades, los procedimientos
manuales, la conversion de archivos y otros, la interfaz del usuario, los controles, la capacitacion
del sistema, el disefio de las base de datos, la seguridad con la que debe de contar el sistema y los

cambios organizacionales.

Tabla 31 Requerimientos del sistema de informacion

Entrada

Procesamiento

Documentacién

Origenes, flujo, entradas de

Calculos, mddulos del
programa, informes

Documentacion de las
operaciones,

datos requeridos, sincronizacidn | documentacion de sistemas,
de las salidas documentacion del usuario
Salida Procedimientos manuales Conversién

Medio, contenido y
sincronizacion

Qué actividades, quién las
realiza, cuando, como,
donde

Transferir archivos, iniciar
nuevos procedimientos,
seleccionar método de
prueba

Interfaz del usuario

Controles

Capacitacion

Simple, eficiente, légico,
retroalimentacion, errores

Entrada, procesamiento,
salida, controles de
procedimientos

Técnicas de capacitacién,

desarrollo de los mdédulos

de capacitacioén, identificar
las instalaciones

Disefno de las base de datos

Seguridad

Cambios Organizacionales

Modelo légico de datos,
requerimientos de volumen
y velocidad, organizacién y

diseiio de archivos

Controles de acceso, planes
contra catdstrofes, rastros
de auditoria

Redisefio de tareas, diseno
de empleos

Fuente: Elaboracion propia, Julio 2017
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Hardware

Sistemas de computo: los sistemas de computo actuales con los que cuenta la empresa
Mudanzas Mundiales S.A, son aptos para el uso del sistema de informacion propuesto. Las

especificaciones de los equipos son aptas para la correcta funcionalidad.

Redes: el uso de la red VPN actual no debe de enfrentar ningln problema para la usabilidad
del sistema de informacidn. Esto se denota en las pruebas de aceptacion del sistema y también en

los protocolos de seguridad de la empresa.

Servidores: Como se habia comentado, la empresa Mudanzas Mundiales S.A., en el paso
de los ultimos afios ha realizado una inversion en cuanto a los servidores de las bases de datos muy
importantes, es por esto que la capacidad actual que tienen, es suficiente para la creacion en el
sistema de las estructuras de datos del sistema de informacion. De acuerdo con el desarrollador de
software tienen una capacidad maxima de almacenamiento de 50 Teras distribuida en los servidores
principales, de los cuales sumando toda la informacién de la empresa, méas todos los programas y
aplicaciones instalados, no alcanzan ni el 30% de la utilidad de los servidores, es por esto que al
desarrollar el sistema de informacion, se calcula que se puede llegar a alcanzar el 33% de la utilidad,
esto cargando toda la informacion de los clientes y ligando los sistemas de facturacién para

automatizar los procesos a como se presentan en el diagrama de flujo propuesto.

Teléfonos Moviles: uno de los requerimientos para el sistema de informacion, es que a los
teléfonos méviles que se les instale la aplicacién, deben de tener la pantalla tactil, esto para que a
la hora de que el chofer abra la orden de trabajo electrénica, en el espacio de recibido, el cliente
firme como recibido conforme de la mercancia. Los teléfonos que los choferes tienen actualmente,

son aptos para realizar este tipo de funciones.

En el caso de los proveedores que no tengan dispositivos como los que se requieren, se les

da la orden de adquirirlo para que puedan desarrollar las labores sin ningin contra tiempo.
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Seguridad en el Sistema de Informacién

Para la seguridad en el sistema de informacion, es necesario que el sistema esté protegido en
todos los enlaces de red y los flujos de negocios, esto para prevenir los ataques externos
(delincuentes cibernéticos) y acciones criminales o irresponsables del personal interno. Para poder

evitar esto se propone utilizar:

e Herramientas de seguridad y medidas defensivas.

e Un programa coordinado de la administracion de la seguridad.

Esto para lograr la exactitud, integridad y proteccion de todos los procesos y recursos de los
sistemas de informacion. Ademéas de minimizar errores, fraudes y pérdidas en los sistemas de
informacion que interconectan a la empresa, asi como a sus clientes, proveedores y otras partes

interesadas.

Actualmente, Mudanzas Mundiales S.A., de acuerdo con el modelo COBIT del manejo y
buenas practicas de la informacion, ademas de utilizar un servidor de respaldo cuentan con sistemas
de defensa acorde al negocio, pero para el desarrollo del sistema, se debe de ser riguroso en cuanto
a los protocolos de seguridad que se requieren, por lo tanto, para la seguridad de la informacion se
propone que, durante el desarrollo del programa se realice una revision de los diferentes elementos

con los cuales va a tener interaccion el sistema de informacion.

Para la revision de los diferentes niveles, se propone como guia, el uso de la matriz desarrollada
en la tabla nmero 33, donde indica cada uno de los niveles de todo el sistema, las posibles

amenazas y los métodos propuestos para mitigar las amenazas.
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Tabla 32 Matriz para prevencion de amenazas en la seguridad del sistema de informacion

Nivel Posibles amenazas Método
. Fallas de ambiente, hardware y | Redundancia de aplicaciones
Aplicaciones :
software regreso a puntos de control previos
Aislamiento de sistemas
Sistemas Apagones Seguridad de datos

Integridad de sistemas

Bases de datos

Errores de datos

Separacién de transacciones
Actualizaciones seguras

Registros completos de transacciones
Archivos de respaldo

Redes

Errores de transmision

Controladores confiables

Sincronizacidn y reconocimiento seguros
Ruteo alternativo

Cdédigos de deteccién y correccion de errores

Procesos

Fallas de hardware y software

Cdlculos alternativos
Regreso a puntos de control

Archivos

Errores de medios

Duplicacidon de datos criticos en diferentes
medios y sitios
Archivo, respaldo, recuperacién

Procesadores

Fallas de hardware

Reintento de instrucciones

Cédigos de correccion de errores en la memoria
y procesamiento

Duplicacion

Procesadores y memorias multiples

Fuente: Elaboracion propia, Julio 2017

En la tabla nimero 31, se muestra la matriz para la prevencion de amenazas, basicamente

en el sistema de informacion y se propone como una medida que se debe de revisar para proteger

la integridad del sistema.
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Software

El sistema operativo actual que tiene la empresa, es Microsoft Windows 7, el cual es una
linea de sistemas operativos desarrollada por la comparfiia Microsoft para su uso en computadoras

personales y para pequefias y medianas empresas.

De acuerdo con el criterio experto del desarrollador de software, la plataforma operativa
para instalar y correr la aplicacion del sistema de informacion que se desea disefiar, es acorde y no
debe de representar ningin problema, ya que el sistema operativo Microsoft Windows 7, tienen la

capacidad y la estructura correcta para el soporte de aplicaciones de este tipo.

Respecto de la administracion de la infraestructura de datos, la empresa Mudanzas
Mundiales S.A., cuenta con Microsoft Windows Server / SQL, el cual se detalla en el analisis de
la situacidn actual. El desarrollador de software, indica que esta plataforma es la deseada para poder
desarrollar el sistema de informacién y cargar todas las tablas de datos en SQL, por lo cual la
empresa en materia de software no debera de invertir para cambiar los sistemas operativos, ni la
administracion de la infraestructura de las bases de datos.

Datos

Bases de datos: para el modelado de datos, se debe de definir la estructura que debe de tener
el sistema de informacion siguiendo los siguientes lineamientos propuestos y establecido por la
empresa Mudanzas Mundiales S.A. y el desarrollador de software de la empresa:

e Reflejar la estructura del problema del negocio

e Ser capaz de representar todos los datos esperados, incluso con el paso del tiempo.
e Evitar el almacenamiento de informacion redundante.

e Proporcionar un acceso eficaz a los datos.

e Mantener la integridad de los datos a lo largo del tiempo.

e Ser claro, coherente y de facil comprension

Estos lineamientos se dan en conjunto, ya que como parte del problema real que se demuestra en
el mal manejo de la informacidn, ésta parte es un proceso critico para el disefio y propuesta del

proyecto.
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Para poder lograr estos acuerdos de la empresa, se propone el siguiente plan de acuerdo con
las fases en el proceso de disefio, definiendo para ello el modelo conceptual, el 16gico y el fisico,

donde se deben de tener en cuenta los siguientes puntos:

e Todos los datos se representan en forma de tablas. Incluso los resultados de consultar otras
tablas. La tabla es ademas la unidad de almacenamiento principal.

e Las tablas estan compuestas por filas (o registros) y columnas (0 campos) que almacenan
cada uno de los registros (la informacion sobre una entidad concreta, considerados una
unidad).

e El orden de las columnas lo determina cada consulta (que se realizan usando SQL).

e Cada tabla debe poseer una clave primaria, esto es, un identificador Unico de cada registro

compuesto por una 0 mas columnas.

Basandose en estos principios se disefian las diferentes bases de datos relacionales, definiendo
un disefio conceptual y un disefio 16gico, que luego se implementa en el disefio fisico usando para

ello el gestor de bases de datos de nuestra eleccion (Microsoft SQL Server).

El primero, el disefio conceptual, es el que méas tiempo se lleva desarrollar, pues se debe pensar
muy bien como representar las entidades del mundo real que se quiere representar, qué datos

almacenar y como se relacién entre si.

El disefio l6gico es mucho mas sencillo puesto que no es méas que pasar el disefio anterior a una

base de datos concreta.

El disefio fisico por regla general recae en la propia base de datos, a partir del disefio 16gico y
que por la experiencia del desarrollador de software, se elige cuidadosamente los indices,
restricciones y particiones, asi como configuraciones para determinar como se almacenara

fisicamente esa informacion, en qué orden y cémo se repartira fisicamente en el almacenamiento.

A continuacion, se muestra la figura nimero 16, que muestra un diagrama para seguir el

proceso de disefio, con cada uno de los modelos que se deben de hacer y su descripcion.



Figura 16 Diagrama del proceso de los modelos para el disefio de la base de datos

Fuente:
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*Se hace una descripcidn de alto nivel de la estructura
de la base de datos. Su objetivo es describir el
contenido de informacién de la base de datos y no las
estructuras de almacenamiento que se necesitaran
para manejar dicha informacion.

)

*Es parte del resultado del disefio conceptual y da \
como resultado una descripcion de la estructura de la
base de datos en términos de las estructuras de datos
que puede procesar un tipo de SGBD. El disefio légico
depende del tipo de SGBD que se vaya a utilizar, se
adapta a la tecnologia que se debe emplear, pero no
depende del producto concreto. El disefio logico
consiste en definir las tablas que existiran, las

relaciones entre ellas y normalizarlas /

~

#Se parte del l6gico y da como resultado una
descripcién de la implementacion de una base de
datos en memoria secundaria: las estructuras de
almacenamiento y los métodos utilizados para tener
un acceso eficiente a los datos. Aqui el objetivo es
conseguir una mayor eficiencia, y se tienen en cuenta
aspectos concretos del sistema de administracion de la

infraestructura sobre el que se vaya a implementar. /

Elaboracion propia, Julio 2017
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Para poder hacer el disefio conceptual de la base de datos y manejar toda la informacion se
deben de establecer las tablas o entidades principales, que es donde se carga toda la informacién
principal de cada elemento. Cuando se menciona el elemento, se refiere a los clientes como una
unidad de informacién, a los empleados de la compafiia, a los proveedores, las érdenes de trabajo,
las 6rdenes de servicios, las base de los precios sin son de acuerdo con un cliente especifico o una
tabla estandar general de precios. Para todo eso, se muestran a continuacion, las tablas, con cada

uno de los requerimientos que debe de tener para una correcta funcionalidad de la base de datos.

Tabla 33 Tabla para base de datos de los clientes

Cliente
PK ID del Cliente
Nombre de la compaiiia

Teléfono de la compaiiia

Direccién

Pais

Provincia
Ciudad
Correo Electrénico

Fax

Nombre del contacto en la compafiia
Teléfono del contacto

Fuente: Elaboracion propia, Julio 2017

En la tabla nimero 34, que es la tabla para la base de datos, se define cuél es toda la
informacion necesaria que debe de tener la base de los clientes a la hora de crearla. La PK?! de la

tabla es el niimero de identificacion del cliente.

En el grupo de datos se define el nombre de la compafiia, el teléfono de la compafiia, la
direccion fisica de las instalaciones, el pais, la provincia, la ciudad, el correo electrdnico, el nimero
de fax y muy importante el nombre de la persona de contacto dentro de la compafiia, junto con el

ndmero de teléfono.

! Las letras PK, hacen referencia a la cldusula PRIMARY KEY, que en el lenguaje de administracién de infraestructuras
de base de datos SQL, se utiliza para definir la clave principal de la tabla.
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Tabla 34 Tabla para base de datos de los empleados

Empleados
PK ID Empleado
Apellidos

Nombre

Fecha de nacimiento

Fecha de contratacion

Direccion

Pais
Ciudad
Teléfono

Foto

Notas

Fuente: Elaboracion propia, Julio 2017

Para la tabla nimero 35, que corresponde a la base de datos de los empleados, el PK es el
namero de identificacion que asigna la empresa al empleado. En el grupo de la tabla de datos
ademas se debe de incluir los apellidos del empleado, el nombre, la fecha de nacimiento, la fecha
de contratacion, la direccién de donde vive, el pais, la ciudad, el nimero de teléfono, una foto,

ademas de un espacio para notas relevante.

Tabla 35 Tabla para la base de datos de los proveedores

Proveedor
PK ID del Proveedor
Nombre de la compaiiia

Nombre del encargado

Direccion

Pais

Provincia
Ciudad
Cddigo Postal

Teléfono

Fax

Correo electronico

Pagina web

Fuente: Elaboracion propia, Julio 2017
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En la tabla de la base de datos para los proveedores, la PK es el nimero de identificacion
que la empresa le debe de asignar a cada uno. Respecto del grupo de datos es necesario ingresar el
nombre de la compafiia, nombre del encargado de la compafiia, la direccion fisica de la empresa,
el pais, la provincia, la ciudad, el cddigo postal, el nimero de teléfono, el nimero de fax, el correo

electronico y si tiene pagina web, la direccion en el navegador.

Tabla 36 Tabla para base de datos de las 6rdenes de trabajo

Ordenes de Trabajo
PK ID de la Orden de Trabajo
ID del cliente

ID del empleado que la creo

Fecha de la orden

Fecha recoger la carga

Hora recoger la carga

Fecha dejar la carga

Hora dejar la carga

Direccion de entrega

Pais

Provincia
Ciudad
Peso de la carga

Volumen de la carga

Observaciones

Fuente: Elaboracion propia, Julio 2017

Una de las partes criticas para la funcionalidad del sistema, es la creacion de la tabla donde
se van a cargar todos los datos necesarios que necesita la orden de trabajo. Para eso se le asigna
como PK el nimero de identificacion de la orden, con eso se refiere a un nimero Unico que debe
de crear el sistema mediante una programacién de una orden de ejecucién, cuando la persona

encargada debe de crear una nueva orden.

Como grupo de datos es sumamente importante el nimero de identificacion del cliente, el
numero de identificacion de la persona que cred la orden, esto ultimo por requerimiento de auditoria

para mediante comandos tener trazabilidad de quién y cuando cre6 la orden.
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Ademas se debe de especificar las fechas y horas propuestas de donde se debe de recoger
la carga por solicitud del cliente. Se debe de especificar la direccion de entrega exacta, con el pais,
la provincia y la ciudad. Por ultimo e importante, las especificaciones de la carga en cuanto a peso

y volumen.

Tabla 37 Tabla para base de datos de las 6rdenes de servicio

Orden de Servicio
PK ID de la Orden de Servicio
ID del cliente

ID del empleado que la creo

ID del Recurso

Fecha de la orden

Fecha recoger la carga

Hora recoger la carga

Fecha dejar la carga

Hora dejar la carga

Direccién de entrega

Pais

Provincia
Ciudad
Peso de la carga

Volumen de la carga

Precio del servicio

Fuente: Elaboracion propia, Julio 2017

En la tabla nimero 38, se muestra la tabla correspondiente a la base de datos de las érdenes
de servicio. Al igual que las érdenes de trabajo, las érdenes de servicio es uno de los puntos criticos
del proyecto y su correcta creacion es de vital importancia para el proyecto.

Por lo anterior, es que el PK de la tabla, es el namero de identificacion de la orden de
servicio, que es un numero Unico que debe de generar el sistema de informacién mediante un

comando de ejecucion programado, al igual que las 6rdenes de trabajo.

En el diagrama de flujo se menciona que la orden de servicio va ligada a la orden de trabajo
y que si no hay orden de trabajo no se crea una orden de servicio. Es por eso que en la tabla del
grupo de datos de la orden de servicio, el primer campo lo ocupa el nimero de identificacion de la

orden de trabajo. Ademas, la tabla debe de contener el nimero de identificaciéon del cliente, el
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namero de identificacion del empleado que realizé la orden de servicio; muy importante el niUmero
de identificacion del recurso asignado, esto se refiere al chofer empleado de la compafiia o al
proveedor asignado, las fechas y horas fijas y ya negociadas por ambas partes de donde se debe de
recoger la mercancia y donde hay que descargarla. Debe de contener la direccion exacta de entrega,
el pais, la provincia y la ciudad. Por Gltimo, la descripcion de la carga en cuanto a peso y volumen,

esta informacion se genera a traves de la orden de trabajo.

Tabla 38 Tabla para la base de datos de los precios

Precios
PK ID del Cliente
0-25
26 -50
51-100
101 -200
201-500
501 - 800
801 - 1000
1001 - 2000
2001 - 3000
3001 - 5000
5001 - 8000
8001 - 20000

Fuente: Elaboracion propia, Julio 2017

En la tabla numero 39, se muestran los rangos de pesos de las cargas con los que la empresa
Mudanzas Mundiales S.A., negocia con cada cliente. Hay clientes que por el volumen de trabajo
que generan, tienen precios especiales, es por eso que cuando se crea un nuevo cliente en el sistema
de informacion, se le debe de crear una nueva entidad o tabla, donde se definen los precios que se

les esta otorgando dependiendo de la negociacién del Departamento de Ventas.

Como en latabla se divide entre rangos de pesos, es que se le asigna un precio determinado.

Esto automatiza la gestion y evita asignaciones erréneas de precios para los clientes.
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Usuarios

Los usuarios en el sistema de informacion, son todos los mencionados en el diagrama de
flujo propuesto, pero ademas, por requerimientos de la empresa, se deben de incluir varias jefaturas
que son los que manejan los reportes directos a la Gerencia. Para determinar y clasificar cada tipo

de usuario se propone la matriz de la tabla nimero 40.

Tabla 39 Matriz de la clasificacion de usuarios del sistema de informacién

Niveles de Usuario Descripcion Posiciones

Ejecutivos de ventas
Ejecutivos de trafico
Coordinador de transportes
Choferes

Opera el sistema, tiene interaccion directa a
Usuario final directo | través del equipo de sistemas. Responsable de
alimentar el sistema con datos.

Emplea los reportes y otros tipos de informacién |Jefe de Operaciones
generada por el sistema, pero no opera el equipo | Jefatura de Ventas

de sistemas. La responsabilidad es por las Jefatura de Trafico
aplicaciones que existen en el drea encargada. Gerencia de la compaiiia

Usuario final indirecto

Supervisan La Intervencion en el desarrollo o uso
del sistema. Tienen la responsabilidad ante la
organizacioén de controlar las actividades del
sistema.

Administradores Desarrollador de Software

Incorporan los usos estratégicos y competitivos
de los sistemas de informacién en los planes y
Gerencia estrategias de la organizacion. Evaltan los Gerencia de la compaiiia
riesgos originados por fallas en los sistemas de
informacién.

Fuente: Elaboracion propia, Julio 2017

Acotacion de perfiles

La acotacion de perfiles es uno de los ultimos pasos en el desarrollo del sistema de
informacidn, ya que en este proceso se define cuales son los accesos que deben de tener los

usuarios. Para eso en la tabla nimero 41, se propone la acotacion de perfiles propuesta.
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Tabla 40 Tabla de la acotacion de perfiles para el sistema de informacion

SOIDINIDS
9p sapo0day

OI2IAJDS D SBUPIO
ap uoldezijensip

OI2IAJ3S Bp SAUBPJIO
ap uoldez||enioy

OIJIAJSS 9P SauapJ0
3p UOIPRIYIPOIN

OI2IAJI3S 9P SBUBPIO
ap uomeal)

ofeqeJy ap sauapJo
ap uoldez||ensIA

ofeqeJy ap sauapJO
9p uoIdeZI|EN]DY

ofeqeJy ap sausapuo
9p ednpiady

S031eJ3U0D
ap uoldezijensip

SOoA9NU
S01eJluod Jeal)

soldaud
9p uoIdeZI|eNSIA

soldaud
9p uoldeudisy

AIET ()
ap uoldezijensip

sajudld
SOASNU 3p ednliady

]

Posicion
Descripcion

Ejecutivos de ventas

Jefatura de Ventas

Ejecutivos de Tréfico

Jefatura de Trafico

Jefe de Operaciones

Coordinador de
transportes

Desarrollador de

software

Choferes

Gerencia

Fuente: Elaboracion propia, Julio 2017
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En la tabla nimero 41, se muestra la acotacion de perfiles que se realiz6 de acuerdo con el
nivel de acceso que debe de tener cada usuario del sistema. Asi por ejemplo, los ejecutivos de
ventas son los Unicos, ademas del desarrollador de software que por la naturaleza de su trabajo
debe de tener acceso a la mayor parte del sistema, que pueden tener acceso a la asignacion y

modificacion de precios de servicios.

Como parte de los usuarios finales directos, que serian los ejecutivos de trafico y el Coordinador
de Transportes, se asignan los accesos a la creacion de 6rdenes y aqui es donde cumple lo que se
propone en el diagrama de flujo propuesto, que los ejecutivos de trafico son los que deben de crear
las 6rdenes de trabajo por tener el contacto directo con el cliente, por esos a los deméas usuarios,
incluido el coordinador de transportes se le quita ese acceso, pero se le da el acceso que por su

trabajo debe de tener a crear las 6rdenes de servicio.

Para las visualizaciones, como requerimiento de supervision se dan los accesos a las jefaturas de
cada area, ya que ellos deben de conocer el estatus en el que estan las érdenes de trabajo y servicio.
También, se les dan los permisos necesarios para que del sistema puedan descargar la informacion

necesaria para realizar los reportes de servicios.

Por Gltimo a la Gerencia de la empresa, se le brindan los accesos necesarios para que realice
de igual forma visualizaciones al estatus de las 6rdenes en el sistema y como requerimiento especial

la autorizacion directa para realizar y modificar contratos de servicios.

Cuadro de Mando Integral

El Cuadro de Mando Integral desarrolla un sistema de gestion de factores claves para el
éxito basado en indicadores que facilite su seguimiento y logro. Asimismo, es muy til para medir

la evolucion de la compafiia desde un punto de vista general.

Para tener un panorama mas general, en la figura nimero 17, se muestra el detalle del cuadro
integral que debe de utilizar la empresa Mudanzas Mundiales para mejorar en las areas implicadas

para el mejoramiento de los procesos y la utilizacion del sistema de informacion.

Como eje central en el cuadro de mando integral, hay que referirse a la vision, mision y
valores de la compafia como tal, para con base en eso, proceder a formular como se debe de

mejorar la gestion integralmente.



Figura 17 Cuadro de Mando Integral Mudanzas Mundiales S.A.

Perspectiva de los clientes
¢Que objetivos de mercado
se deben de lograr?

Perspectiva financiera ¢ Que
resultados esperan los

duefos?

Visidon, Mision,
Valores

Perspectiva de aprendizaje
¢Que perspectivas y recuros

son claves para innovary
mejorar el servicio?

Fuente: Elaboracion propia, Julio 2017
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Para esto, el cuadro de mando integral plantea 4 perspectivas, la financiera, la de los

clientes, la interna y la de aprendizaje. En cada una de estas perspectivas se formula una pregunta

y para lograr cumplir con cada, se proponen los siguientes indicadores de gestion.

Tabla 41 Indicadores financieros

UNIDAD
INDICADOR OBIJETIVO DEFINICION PERIOCIDAD FORMULA DE
MEDIDA
Costo Controlar el costo . .
e . Mide el impacto
logisticos de la operacién
s de los costos .
de logistica de - Costos logisii costotales .
logisticos sobre Mensual Porcentaje
transporte | transportesdela Fentasnetas
las ventas de la
como % de | empresa respecto o
compaiiia.
las ventas de las ventas
Controlar el costo | Mide el impacto
Costo L.
e de la operacion de los costos
logistico de logistica d logisticos de |
transporte trar:;gltsa?f:s dee la ogclzun:o:ﬁi: ’ Anual Ca.sm.rlﬂgfﬂfcnsl‘ufules Porcentaje
como % de P P Utilidadbruta :
I utilidad | €MPresa respecto respecto de su
de la utilidad utilidad bruta
bruta
bruta anual.

Fuente: Elaboracién propia, Julio 2017

Para la perspectiva financiera, se propone el uso de dos indicadores que logren parametrizar

el costo logistico de transporte como porcentaje de las ventas, esto quiere decir que es el costo

logistico total, dividido entre las ventas netas. Este indicador se debe de hacer mensualmente y
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tiene como objetivo principal controlar el costo de la operacion logistica de transportes de la

empresa, respecto de las ventas.

El otro indicador es el del costo logistico de transporte como porcentaje de la utilidad bruta,
lo cual es el costo logistico de transporte, dividido entre la unidad bruta. Este indicar mide el control
del costo de la operacién logistica de transportes de la empresa, respecto de su utilidad bruta y se

debe de hacer anualmente.

Tabla 42 Indicadores de transportes

UNIDAD
INDICADOR | OBJETIVO DEFINICION | PERIOCIDAD FORMULA DE
MEDIDA
Controlar el Consiste en
controlar el
costo del rubro respecto
Costos de transporte P Costodeltransporte .
transporte respecto de a las ventas Mensual - Porcentaje
P p generadas en Valordelasventastotales
las ventas de .
la empresa un pedido
presa. determinado
ijltrola el Medir el
nivel de .
C idad tilizacion d porcentaje de
apaciaa utilizacion de utilizacidén real Promediodelrapacidadealusada Kg — Mi3) .
total la flota de versus la Mensual CapaciadadnstaladacEleamion Porcentaje
Utilizada camiones en .
capacidad
cuantoasu .
) instalada
capacidad.

Fuente: Elaboracion propia, Julio 2017

Como parte de la gestion interna, se propuso un diagrama de flujo para la re estructuracion

del proceso, pero como parte de la medicion del uso de los recursos, el Departamento de

Transportes como es el ejecutor y el que administra el uso de los recursos, debe de realizar dos

indicadores mensuales.

El primero es el del costo del transporte, que mide el control del costo de los transportes,

respecto de las ventas de la empresa. Esto se hace dividiendo el costo del transporte, entre el valor

de las ventas totales y como indica se debe de hacer mensual.

El segundo indicador es el de la capacidad total utilizada, que controla el nivel de utilizacion

de la flota de camiones, tanto propia, como la flota externa que es de los proveedores, todo en
cuando a la capacidad de cada uno. Esto se hace con el promedio de la capacidad real usada,

dividido entre la capacidad instalada del camion.



Tabla 43 Indicadores de servicio al cliente
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. . UNIDAD DE
INDICADOR OBJETIVO DEFINICION PERIOCIDAD FORMULA
MEDIDA
Controlar el tiempo
que
consistentemente Ndmero medio de
transcurre desde , .
los client dias calendario
Ciclode la qL'|e 0s clien ?S desde que el cliente ki .
d realizan un pedido, i | vedid Mensual , : N Dias
Orden hasta que tienen realiza el pedido, §' Fechaderecepeion- fochadesolicind
o hasta que se =
fisicamente los .
entrega el mismo
productos en sus
instalaciones,
disponibles para su
uso.
Se considera que
una orden es
atendida de forma
perfecta cuando
cumple con las
Controlar la sigpuientes
cantidad de - " a
Entrega ordenes entregadas caracteristicas: Mensual Bnmregapagectas Porcentaje
Perfecta .in & - La fecha de Totalentregas J
errores(perfectas) entrega es |a
P estipulada por el
cliente.
- La documentacion
es completay
exacta.
Este indicador mide
el nivel de
Pedidos gontrolall"'el.nl\iel cumpI|m|~e,nto dela Numerodepedidosentregadosati
e cumplimiento compaiiia para .
entregados a P . P P Mensual mumerctotaldepedidosentrega Porcentaje
tiembo de las entregas de realizar la entrega
P los cargas. de las cargas en la
fecha pactada con
el cliente.
Con,trmar la Numer? y Numerodefacturasemitidas sine
Documentos exactitud de las porcentaje de — .
Mensual Totalfacturasemitidas  Porcentaje

sin problemas

facturas enviadas a
los clientes.

facturas emitidas
sin problemas

Fuente: Elaboracion propia, Julio 2017

Los indicadores de servicio al cliente son de suma importancia para la gestion, ya que con

estos se puede medir un nivel de satisfaccion y del servicio que estan brindado, dentro de otras

cosas. Para eso, se proponen los indicadores del ciclo de las 6rdenes, tanto de trabajo, como de

servicio. Este indicador tiene como objetivo controlar el tiempo que consistentemente transcurre
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desde que los clientes realizan un pedido, hasta que tienen fisicamente los productos en sus
instalaciones, disponibles para su uso. Para realizar el célculo, se debe de contar el nimero medio

de dias calendario desde que el cliente realiza el pedido, hasta que se entrega el éste.

Otro de los indicadores de gestion al cliente, es el de la entrega perfecta, que como lo dice
su nombre, se mide el control de la cantidad de 6rdenes entregadas sin errores. Para eso se considera
que una orden es atendida de forma perfecta cuando cumple con las caracteristicas de que la fecha
de entrega es la estipulada por el cliente, la documentacion es completa y exacta. Este indicador se
debe de hacer mensualmente. El tercer indicador que se propone es el de los pedidos entregados a
tiempo, que mide el control del nivel de cumplimiento de las entregas de las cargas. Este indicador
se desarrolla por el fin de medir correctamente el cumplimiento de la compafiia para realizar la
entrega de las cargas en la fecha o periodo pactado para el cliente. Se debe de hacer mensual. El
ultimo indicador que se propone para el servicio al cliente, es el de los documentos sin problemas.
Esto mide el control de la exactitud de las facturas enviadas a los clientes y se debe de calcular con
el nimero y porcentaje de facturas emitidas sin problemas, obteniendo un porcentaje del

rendimiento en este rubro.

Tabla 44 Indicadores de aprendizaje

UNIDAD
INDICADOR | OBIJETIVO | DEFINICION | PERIOCIDAD FORMULA DE
MEDIDA
Medir el
Controlar el | nivel en que
nivel en que las
. las personas personas Cada vez
Nivel de capacitadas que que se aplica Total de personas que Aprobaron prueba
aprobacién | asimilarony | aprobaron una Total de personas Capacitadas Personas
de pruebas | aprendieron la | la prueba, s
, capacitacién
teoria de la entre el
capacitacion total de
brindada personas
capacitadas

Fuente: Elaboracion propia, Julio 2017

Es de suma importancia medir el resultado de cada una de las capacitaciones brindadas a
los trabajadores con la finalidad de evaluar si realmente funcionaron, para eso se aplica el indicador
del nivel de aprobacion de las pruebas, lo cual es el total de personas que aprobaron las pruebas,

divididoo entre el total de personas capacitadas.
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Ahora bien, para el manejo de la informacién de los indicadores que se representan

porcentualmente se plantea la utilizacién de alertas de acuerdo con su valor porcentaje
0 a 60% rojo (Malo)

61% a 80% Amarillo (Bueno)

81% a 100% Verde (Excelente)

Si el indicador se encuentra entre 0 a 60 % se deberian tomar acciones para mejorar, si el
indicador esta entre 61 y hasta 80% se encuentra aceptable, sin embargo, se deben buscar puntos
para llegar a los niveles adecuados, por Gltimo si se encuentra entre 81% Yy hasta 100% serd el

adecuado Yy el cual se debera mantener.

Factores criticos de éxito

Para un correcto funcionamiento del sistema de informacidn, es importante que se cumpla
por parte de los ejecutivos de trafico, ventas, el coordinador de transportes, los choferes, las

jefaturas de cada area y la Gerencia con los siguientes factores:
Compromiso

Es importante que, tanto el personal como la jefatura del area, se comprometan y acepten
que, en la actualidad, existen problemas y que, por lo tanto, con el sistema de informacion y

siguiendo los pasos se pueden mejorar.
Liderazgo

El gestor del sistema debera tener cualidades de liderazgo con la finalidad de guiar a todo

el personal al cambio y que se sientan comprometidos con el area.
Comunicacion

Este factor es de suma importancia ya que la comunicacién no es fluida entre los que
interacttan en el sistema, se desconocera de informacién que podra brindar posibles puntos de

mejora.
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Disposicion al cambio

Es importante que el personal esté anuente a la realizacion de cambios en su forma de
trabajo, asimismo, que sea critico y observe qué tareas pueden ser mejoradas y no se dediquen

Unicamente a realizar sus labores.
Involucramiento

El personal deberd involucrarse en las mejoras del &rea ya que esto beneficiard, tanto su
forma de trabajo, como el funcionamiento del sistema, por lo tanto, se deberd incentivar el

desenvolvimiento del personal.
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APENDICES

Anexo 1 perfil

Denominacion del puesto

Coordinador de Transportes

Datos Generales

Posicién a la que Reporta: Jefatura de Operaciones
Ubicacién Administrativa: Operaciones, Transportes
Localidad: San Jose, Costa Rica

Proposito General

Realizar la coordinacion de todos los servicios de transportes logisticos que los clientes requieren. Asi mismo
ordenar la ejecucion de los servicios.

Funciones

-Coordinary planear todas las actividades correspondientes a los servicios de transportes logisticos.
-Verificar la correcta ejecucucion de los servicios de transportes logisticos.

-Supervisar el trabajo que realizan los choferes internos y externos de la empresa.

-Medir la correcta productividad de los choferes tanto internos como externos

-Coordinar y mantener la contratacion de transportistas para que realicen los despachos al interior del pais
-Elaborar y emitir reportes periddicos a la jefatura para dar a conocer la gestidn realizada en el departamento

Relaciones Internas

Departamento de trafico Solicitar y brindar la informacion segln requerimientos
Departamento de ventas
Almacenes Fiscales
Gerencia General
Recursos Humanos
Credito y Cobro

Finanzas
Relaciones Externas
Proveedores de transportes Solicitar y brindar la informacion segln requerimientos
Perfil del cargo
Ed L, Bachiller en Ingenieria Industrial, o en areas relacionadas a
ucacion: . - o,

la administraciéon y coordinacién de transportes
Experiencia: 2 afios en cargos similares
Idiomas: Espafiol.
Conocimientos de Informatica: Excel, Word, Power Point, Outlook, SAP,
Conocimientos Especificos: Coordinacion de transportes

Planificacién, organizacion, y excelente relaciones
Habilidades: interpersonales, buen trato, negociador, manejo de

personal.




Competencias

Nivel de Exigencia

2 3 4
Agilidad Estratégica X
Busqueda de Resultados X
Liderazgo de Personas X
Integridad y Confianza X
Trabajo en Equipo y Cooperacion X

123
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Anexo 2 Salario

Coordinador de Transportes y distribucion

Aplicar al anuncio »

G+ 0 ¥ Twittear il Me gusta & una persona le guata esto. & el primero de tus amigos.

> Puesto equivalente: Coordinador > Descripeion:

El supervisor de Distribucion debe estar centrado tanto en la
relacion con el cliente, el cliente del cliente y los proveedores
» Subnivel de puesto: Auxiliar, asistencialy €O €lfin de garantizar la optimizacion de la cadena de
abastecimiento. Debe centrarse en resolver los

> Area del puesto: Logistica / Distribucion

otros Inconvenientes que se presentan en 1as rutas, por lo cual
» Afos de experiencia; Entre 3y 4 realiza un trabajo de logistica que garantice cumplir con Ia
5 o o satisfaccion de los clientes. EI Supervisor de Distribucion
* Anos de experiencia: Sin experiencia debe tener una coordinacion permanente con los

departamentos de Almacenamiento y produccion, asf como

Cantones: Alajuela - Alajuela con los {ransporiistas. La labor fundamental del Supervisor de

> Salario: C650.000- C 750.000 Distribucion debe ser garantizar que el producto llegue de
- : e forma satisfactoria al destino asignado, manteniendo

* Profesion: Bachillerato edu diversificada supervision y planeacion sobre Ias rutas trazadas.
> Nivel de estudio: Bachillerato edu. , Requisitos para aplicar:

B Bachiller de colegio, Preferible estudiantes de Ing. Industrial,
e adminisiracién de empresas o carrera afin. Disponibilidad

para trabajar en la zona del coyol de Alajuela Horario de L-V
> Fecha de publicacion: 12/06/2017 de 7:30 a 5 (1 hora de almuerzo) y los sabados de 7:30 2 1
m.

* Fecha de Vencimiento: 12/07/2017 P
> Codigo: 732330 Pl

-Transoorie »
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Anexo 3 Salarios minimos de Ley en Costa Rica

ZATSS

MINISTERIO DE TRABAJO
Y SEGURIDAD SOCIAL

Departamento de Salarios

Lista de ocupaciones clasificada por el personal

tecnico del Departamento

Salarios Minimos
Sector Privado
Primer Semestre 2016

Decreto N° 39370- MTSS, publicado en La Gaceta
No.239, Alcance N°111 del 09 de diciembre del 2015
Rige 1° de enero del 2016.

TNG:
TC:
TE:

TNCG:
TSCG:

TCG.

TMED

TEG.
TEdS:
DES:

Lic.
TES:

SIGLAS Y SALARIOS MINIMOS

Trabajador no Calficado ¢ 966304
Trabajador Semicalificado ¢ 10.507,87
Trabajador Calificacdo ¢ 10.701,30
- Trabajador Especializado ¢ 1262191

Trabajador no Caimcado Gonenoos ¢ 285.386,60"
- Trabajador Semicalificado Genericos ¢ 310.258 93*

Trabajador Calificado Gendricos ¢ 326.148,79°
Técnico Medio Educacion Diver. ¢ M1T7B0EY
Trabajador Especializado Genéricos ¢ 366.261,42°

‘Técnico de Educacion Superior ¢ 421207,09°
Dlplomaoos de Egucacion Sunonor ¢ 454.919,39"
Bacheller Universdano ¢ 51598627
Licenciaco Universitario ¢ 615.204 75"

Trabajador Especializacion Superior ¢ 19 587 92

* Salano mensual. £l que no tiene ninguna indicacion,
esta por jornada ordinaria.
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Anexo 4 Equipos de computo actuales

Technical Details

r Summary
Screen Size
Processor
R.amM
Hard Drive
Graphics Coprocessor
Card Description

Wireless Type

r Jther Technical Details

Brand Mame

Series

Item model number
Hardware Platform

Operating System

Item Weight

Product Dimensions

Item Dimensions Lx W x H
Processor Brand
Processor Count
Computer Memory Type

Hard Drive Interface

# Collapse all

24 inches

3.4 GHz Pentium D

1GB

1 TB HDD 7200 rpm
integrated graphics
integrated

802.11bgn

ReCircuit

Dell OptiPlex 745 SFF
745

PC

Windows 7 Professional

16.4 pounds

13.4x 3.6 x12.3 inches
13.4 x 3.65 x 12.35 inches
Intal

1

DDRZ SDRAM

Serial ATA
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Anexo 5 Especificaciones completas de los servidores mencionados

QuickSpecs HP Integrity BLB90C 4 Server Blade
Overview

HP Integrity BL890c¢ i4 Server Blade

HP Iagrity BLB90C i4 Server Blade
1. 12xPCe mezzanine slots (per BLAOC i) 3 axm:‘;wmmmssoosemmu
2 96X DOR3 DIMM slots (per EL320c K4) 4 BXSFFSAS HDDS, hot-swap bays (per BLESCC 1)

What's New

o Intel® itanium® processor 5500 senes B-core and 4-core

33% Incresse In memery bandwioth via 6.4GT/s Quick Path interconnect (QP1) Bnks

Faster (1067 MT/s) and Low Veltage PGL-10600 Registered CAS @ Memary DIMMs

Dynamic CKE, for economical use of power resources

Bght Integrated 10Gh Converged Network Controllers In 2n FCoE LAN on Motherdoard (LOM) Implementation
Integrated SAS read only 512MB cache

HP nPartitions (nPars) for BLBX0C 14 servers, for optimal aiocation of resources to manage total cost of ownership and
Improved mission critical resliiency

At A Glance
This document covers the HP Integrity EL390¢ M server blade crly. For more Information on HP BladeSystem c-Ciass Enclosure
and #P EladeSystem ¢-0ass interconnzct and Mezzaning Components, please see the following QuickSpecs:




Qui CkSIJE'CS HP Integrity BLE30¢ i4 Server Blade
Owerviaw

»  HP BladeSystem e300 Enclosurs DuickSpers:
it/ B000. v 1.1 COMVDFUUCtS/ukckspecs/ 1275012790 _ow i
»  HPEladeSystem ci000 Enclosire
Pt B0 0. wweN 1 L OO/ produCts/quICkspers/T2810_av/12810_ohnimi
. -3 Interconnect and Mezzaning C
r"l'.F:f,l"'I'l :li.ﬂ'l'ﬁ'l'l."I:l.lIEI'I1.I'|:TI]IJI]L'.5||'|:|BUES,I'I'.'I'I1WN"I’E,I'C-EH’EE-—"‘IH(CFFECM‘EW
r"l'.F:f,I"ﬂa:l:E.MT."I'.ll:EITI,I'FTI:IZII]l:E-.ﬂﬂBEIES,I'ID“WN'IEI'C-HB'EE-EIIIIEI_:."IZW.

The HP Inteqrity BLESO: 14 dellvers the m:tyme'sm-u-:-pe Hp-mmlua
for the WHATISCE In SCalatility and mrﬂtllﬁlw mﬂ

masuwme.mSmnfws-:-uﬂmnemmusmmmmmmmmpmmlpammuﬁ1 HE
nkegrity Virtual Machines Integrity WM, HP Capachy Advisor, HP Global Worilisad Manager, and automation through HP
nfrastructune Orchestration. Addttionally, High AusilabiEty DE (HA-DE) provides high availabiity vis the HP Serviceguard
technology and Dtz Center 0 (DC-0E) the best of the wirbuslizaton 2 along wizh highi2u
mﬁm Dt brings pabiiies slong with high uakzbility

HP inteqrity BLBSOC I Server biace Indudes:

#  PrOCesso:
o Lpto sight intel® [tanium® 3500 Sefies prolessorns

o Uptn1.5TE of memory. Supporting (96} DORS registered memory modules (R-TiMMs)
Controller:

o Four [3) Embedded HP Smart Armay pd 0 545 Controllers
o RAD 1 and RAID 0, and HEA mode lom optiens
o Four [3) Embedded 5AS read only 51 Cache, one per embedded HP Smant Array p4 100 5A5 comtroller
»  Imemal Drive Suppo:
& SUpports up te 8] eighi smal form Tacter (SFF) SAS hot plug hand dives
»  Neowork Comroller:
o Shieen [18) Inbegrated HP WCS531 106D FexFabric adapter SUPpD 10601 G autosensing Ehemet,
FCoE. Riex-10, and TOR/IP offioad engine parts rind ™
MOTE: FlexFabric capstility requires 05 drivers and the use off an HP Virtual Cerredt FlexFatelc module. Leam
MGIE 3t W NLCOmygo ImE|mnnect
MOTE: ELB%DC M senver blades require Virtual Connedt 3. 70 or ater when used In irtusl Connect

+  MEmanine :
o Twelve [12) additional [0 expansion slots wia mezzanine cands.
& SUppOrts Up to [12) mezzanire cards
HP MIC353m Dual Port 106 AexFabric Adapter
WOTE: A mezimum of & HP BLC NC553m Dusd Port 10E: Adapters are supparted with BLE20C 14
= HPHCEE1m Dual Port 106D Fexrabrit Adapler
[ROTE: A mzdmum of & HP BLC NCE53m Dual Port 106 Adapters are supporied with BLE30C K
HP HICS52m 1060 2-port Fiex-10 Ethemet Adapier
HP HIC532m Dusl Port Fiex-10 10EDE BL-C Adapter
WOTE: A mzximum of & HP BLC NC552m Dusd Port Riex-10 106Gk Adapters supported with BLE0C 1.
HP Emulex LPe 1205 BGh FCBL-C HBA (2-port BEk Emulex FC HER)
HP DMH 2562 8&b FCBL-c HEA {2~ B QL FCHE&)
HP Smeart Array P71 1M G FIWC &G 5AS
HP Smert Ay PRO0mYS 12 Dorirodler
HP 4 0& 18 O-2 Dual Port Mezz HOA For HP EdadeSystem c-Class
HP HC3Edm d-port 1GhE BL-C Adapter
HP HC3E0m 2-port 1GhE BL-C Adapter

»  USE Suppoim:
«  Four [4) Imternal LS8 ports on the ELS0CK
o Two[Z) Extemal LSE ports on the BLEAOC I wia SLV cable
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QuickSpecs HP Intagrity BLB90c i4 Server Blade

Tverview

= HPIntegrity Server Blades Mamagement Software
= Integrity Integrated Lights-Dut 3 (ILO ) management processor

- HP Insight Controd
- HP a ntH
. HIHmaganertS:}rtml %{Irtﬂg‘ttyﬁlﬂﬂﬁwmrpi o/ hpuxblades
- HPIgnite-L
- HP-X Software Asskstant (SWA)

= HP Dynamic Aoot Disk (DALY
& HP BtadeSystem Infrastructure Management Software:
»  HP BladeSystem c-Cass Onboand Administrator
- HP BladeSystem c-Cass Wirtual Connect
o Enterprise Management Software
= Dotz Protector Software
= GanePius Pak
= Perfommance Manager and Agent
«  HPuPardions {nfars) for BLENOCH servers:
Provide Improved scaiability, availabiity, and faul isolstion, and 2 rich set of wirtuslization options
for the ELBG0C 4. nPartions are seamiessly Integrated into the converged Infrastructure
environment, Including Virtual Cennect and HP Insight management tools, such s HP I8, System
aminkstrators will find nfartfons configuration management quick and esy to use
- Provide eteciTically iSolated hard partiticns at the hardware bevel
= Suppaoat For up to four () nPartitions per BLES0C
= Reconfigure partitions simply and quickly v ILD GLY
« “Sealp up to one (1) E-5ocket nPartRion or
«  Srale oUtto two [2) 4-500ket APartitions
Scale out to four (4) 2-socket nPartitions
Reboot required when re-cenfigurng
Fanilt Isoiation cannot be senviced Independently
= Each nPartition s maraged Just ke a similarty sized serves
Tm{EIsMHnPalﬂjﬂﬂxﬁarenmdlﬂaHLﬂiﬂmu
Four §4) Socket NPartiticns are manzged Bke a BLETOC 1
Eight (5) socket nPartitions are managed Mke 3 BELES0C 14
The Dnboard Administrater provides 3Ccess to each nPartion
Other management toots, Bke HP SiM, Virtual Connect, and HP SUM display data for esch
niPartition 25 I It were an Indiidual server
- EachnPartition in a ELAS0C I @n be further partitioned through sofware wiruslization tooks:
= HP-UINVirtual Partitions (vPars)

- inteqrity Virtual Machines (integrity VM)
. mm&Hpml%mrm

= HP-UX Containers
= Wimualizason with HP Barix 0 for HP Ioequity servers, s hpooom oo/ insightaynamics integry
o Advanied Infrastnucure Management
HP Capacity Advisor iwhich indudes HP Virbualization Manager)
HP Virtualization
#P &inbal Werkioed Manager and HP-UX Workload Mansger
HP Mabrx OE Infrastruciure orehestration
HF Systems Insight Marager
o \inuslizaton Continuum
HP-10 irbual Partitions [uPars) we. 1
HP Imteqry Vinual Machines (with HP-10 Gmest 057)

HP Progess RescUnTe Marsgerjpsets
HP-UK Contziners

o CondnmiE e

Haility
= HP Servicequard for HA-UX 111
»  HP Servicequard Extensions for SAP
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Qui CkSpECS HP Integrity BLE90C i4 Server Blade
.|
Owerview
P Serviceguard Extersions for Oradle
H#P Comtinental clusters
#  Form FacTor:

= HPIntegrity BLADOC M server biage ks = Tul-heaight, quadnple wide [ooouples 4 siots) BladeSystem c-ass
o factor, The BLASOC I server blade plugs Intn the BiadeSystem endosure. In the 7000 enclosure, 2
Server bizces are SUpDOred per 100 & 4 enClosures Can be configured to 2 standand 420 rack; 8
ELB0C 12 5erver biates can be confiqured In a fully populated ok, in the £3000 enclosure, 1 BLEGDC 14 server
bage k5 supported per 54 enciosure.
#  Endosures:
= HPoffers two cifferent c-Class SErVer biade enclisures to mest your Indviduzt nesds:
= The HP Eladesystam o000 rack enciosure s 10U high and holds up to 2 HP Integrty BLES0CK
Servers plUgYEd vertically. Four (4] enciesues (an be confiqured to & standard 42U
= The HP EladeSystam c3000 rack enciosure ks £ high znd halds 1 HP Integrity BLB0OC M sener
plugged . Up o 7 enclosures (2n be Conngured to @ standard 424 raok
= The #P Eladesystam 3000 Enclosurs targets thies seperate market sagments:
- Hemotesites needing between 2 and & server blades
. Hmmmmmm3w1mmmmﬂ'mnﬁy
=  [Enterprise a0I0UMts Wth special datacenter requirement, sudh a5 DC power, or very limited
rack power and coaling capadty.
= Semerblades, siorage blades, and Interrennect modules are 3 designed to T Into the c7000 and £3000
enclosures. Foraaditioral endosurs "IIH'I'TEI:H:I'Lﬂ.Ei’S-EEE
bty ] B004. w1 hpcomyiprodiscts fbladescomparents enchsunes fc-dass index himl
=  Wammamy:
= Protectsd by P Services and & worldwide networi of HP Authortzed Channed Partners, Three-year pars, 3
‘¥ear Labor and 3 Year on-sitz Bmited giobal warmamy. Certain restrictions and sxclusions ppiy

Anexo 6 Imagen de los teléfonos celulares mencionados
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Anexo 7 Tipo de cambio del dolar en colones

TIPO CAMEIO  TIPO DE CAMEIO
COMPRA VENTA
15 Jun 2017 6412 ar6. 75
19 Jun 2017 264.12 276, 75
20 Jun 2017 264.15 276,83
21 Jun 2017 ab4.62 of 7,37
22 Jun 2017 264.65 2f7.39
23 Jun 2017 ab4.62 2739
24 Jun 2017 264.55 27739
25 Jun 2017 264.55 277,38
26 Jun 2017 26455 27738
27 Jun 2017 564.69 37T
28 Jun 2017 56455 57739
29 Jun 2017 264,77 77 64
30 Jun 2017 267,09 279,87
1 Jul 2017 266.01 279,03
2 Jul 2017 266,01 279.03
3 Jul 2017 266.01 279.03
4 Jul 2017 268,31 27335
2 Jul 2017 268.87 273,60
6 Jul 2017 269.67 27313
7 Jul 2017 269.21 274 54
& Jul 2017 269.30 27483
9 Jul 2017 269.30 274,83
10 Jul 2017 569.30 57453
11 Jul 2017 268,91 27544
12 Jul 2017 269,99 273,00
13 Jul 2017 269,83 273,05
14 Jul 2017 263 45 274,01
15 Jul 2017 268,20 27457
16 Jul 2017 265,20 27457
17 Jul 2017 26820 27457
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Anexo 8 Tabla de los servicios cobrados a los clientes de Octubre 2016 a Abril 20
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Octubre 2016 Noviembre 2016 Diciembre 2016 Enero 2017 Febrero 2017 Marzo 2017 Abril 2017
Nombre del cliente Cant'id.ad Monto Cant.id'ad Monto Cant.id'ad Monto Cant'id.ad Monto Cant.id.ad Monto Cant.id.ad Monto Cant.ic!ad Monto
Servicios Facturado servicios Facturado Servicios Facturado Servicios Facturado Servicios Facturado Servicios Facturado Servicios Facturado
ALMACEN FISCAL #1 4 417,7 3 $286,12 5 $459,89 6 $814,50 3 $358,95 4 $578,56 5 $428,20
ALMACEN FISCAL #2 2 188,9 1 $95,37 0 $0,00 0 $153,50 2 $209,52 4 $422,56 6 $585,84
ALMACEN FISCAL #3 7 941,0 4 $381,49 0 $0,00 5 $824,30 4 $542,00 5 $768,20 2 $215,50
ARVI 3 $330,00 2 $220,00 2 $220,00 2 $220,00 4 $440,00 6 $660,00 3 $330,00
BIMBO 25 $3.901,00 |18 $2.460,00 |21 $3.248,70 |18 $2.795,76 25 $3.849,25 28 $4.539,64 |27 $4.526,31
CAPRIS 2 $340,00 0 $0,00 1 $168,00 1 $170,00 2 $340,00 2 $340,00 1 $170,00
CEMEX 1 $170,00 1 $170,00 2 $340,00 1 $170,00 2 $340,00 1 $170,00 1 $170,00
CLARO CR TELECOMUNICACIONES | 2 $340,00 0 $0,00 0 $0,00 1 $170,00 0 $0,00 1 $170,00 1 $170,00
COCA COLA 98 $16.992,00 |85 $13.201,00 |82 $13.393,88 | 77 $12.029,90 92 $16.156,64 9% $16.286,40 |94 $16.423,82
COLCHON CLUB 4 $751,00 6 $921,43 7 $1.202,25 |11 $1.858,67 8 $1.340,24 8 $1.326,88 |12 $1.974,36
CONSTRUMETAL 4 $630,52 4 $642,10 4 $694,12 3 $506,25 2 $219,50 $615,00 4 $547,00
ECATRANS 2 $360,00 2 $360,00 0 $0,00 3 $421,00 0 $0,00 2 $153,50 2 $307,00
EDICA 4 $888,22 3 $676,00 3 $295,62 5 $742,00 0 $0,00 5 $864,90 6 $688,50
EPK 2 $377,00 7 $1.038,00 |5 $433,20 2 $98,00 0 $0,00 6 $453,84 6 $742,09
Experian 1 $170,00 0 $0,00 3 $376,95 0 $0,00 2 $175,50 6 $686,58 3 $490,59
GLOBAL MEDICAL 0 $0,00 1 $170,00 1 $170,00 1 $170,00 0 $0,00 1 $170,00 1 $170,00
GUARDA DOCUMENTOS 0 $0,00 0 $0,00 2 $117,00 0 $0,00 0 $0,00 2 $93,50 5 $283,70
KCC 22 $3.740,00 |21 $3.310,60 |22 $3.705,46 | 24 $4.047,84 25 $4.060,75 23 $3.769,01 |25 $4.435,50
LABORATORIO BIOMACA 2 $381,00 0 $0,00 1 $153,50 0 $0,00 0 $0,00 1 $153,50 1 $170,00
MOPT 1 $170,00 1 $170,00 1 $170,00 1 $170,00 1 $170,00 1 $170,00 1 $170,00
Volio & Trejos 8 $926,64 5 $785,00 3 $263,28 0 $0,00 5 $857,36 12 $1.987,68 |11 $1.908,83
LA REPUBLICA - PROPERIODICOS | 5 $1.092,00 |5 $1.088,00 |4 $591,44 0 $0,00 7 $1.146,28 5 $542,70 5 $683,50
EUROMATERIALES 11 $1.897,72 |10 $2.058,10 |5 $543,25 8 $694,00 11 $1.757,36 10 $1.646,40 |5 $813,50
CONCENTRIX 10 $1.548,30 7 $902,00 3 $279,66 4 $394,56 5 $489,27 9 $960,75 7 $1.035,02
TRAIGO 6 $942,00 4 $469,80 5 $423,30 0 $0,00 11 $867,61 6 $602,40 9 $1.420,74
Total general 226 $37.495,00 | 190 $29.405,01 | 182 $27.250,00 | 173 $26.450,28 211 $33.320,23 248 $38.132,00 | 243 $38.860,00




Anexo 9. Detalle del pago a los proveedores de Octubre 2016 a Abril 2017
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Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril
Cantidad Cantidad Cantidad Cantidad Cantidad Cantidad Cantidad
Proveedor de Monto de Monto de Monto de Monto de Monto de Monto de Monto
servicios servicios servicios servicios servicios servicios servicios
Edf{zx:fas 8 $788,00 3 $222,60 5 $421,00 5 $478,20 11 $1.127,83 14 $1.323,00 7 $732,20
Jose Luis
Barrios 13 $962,00 7 $528,64 12 $1.133,16 8 $988,24 3 $283,59 11 $942,04 5 $527,00
Salmerodn
Jose Luis
Barrios 11 $756,00 12 $1.242,36 6 $672,00 15 $1.892,95 7 $924,71 1 $110,00 20 $1.893,80
Salmerdn
Luis Antonio
Navarro 25 $2.963,25 24 $3.086,08 16 $1.765,12 16 $126,40 24 $2.652,00 43 $4.757,52 17 $1.878,50
Cordero
Luis Antonio
Navarro 33 $3.654,75 14 $1.446,20 21 $2.199,75 21 $2.320,50 32 $3.764,80 26 $2.746,32 30 $3.244,36
Cordero
Luis Antonio
Navarro 30 $4.641,92 24 $2.652,72 27 $2.949,18 23 $2.811,19 14 $2.243,68 33 $3.621,75 26 $3.285,90
Cordero
Luis Antonio
Navarro 18 $1.809,00 31 $3.002,47 15 $1.418,71 16 $1.894,88 28 $2.743,78 16 $1.852,00 28 $3.858,22
Cordero
Mggi\eg’:'“ 9 $1.920,77 24 $3.624,87 34 $3.808,00 22 $2.521,66 27 $2.882,52 32 $4.358,72 21 $2.172,00
VI
‘égi\eg’f'os 25 $4.528,80 18 $2.639,80 14 $2.452,50 11 $2.126,73 23 $2.502,31 27 $3.770,00 28 $3.213,28
M:';'SA@"::'“ 26 $1.685,80 18 $1.967,76 18 $2.843,20 17 $2.794,01 21 $2.320,50 25 $2.041,75 32 $3.359,23
M‘égi\eg";'“ 23 $2.156,66 20 $2.170,00 7 $560,58 12 $2.858,64 17 $2.914,88 18 $2.084,40 22 $3.625,04
Transportes JM 8 $897,20 0 30,00 3 $259,80 4 $381,60 3 $342,90 4 $443,20 8 $851,38
Transportes JM 4 $482,35 0 30,00 8 $592,00 2 $320,00 5 $620,50 6 $641,70 6 $561,00
Total 233 $30.370,95 | 195 |$24.406,15| 186 | $21.255,00 172 $20.128,45 215 $26.022,92 256 $29.628,56 250 $30.738,26




