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RESUMEN EJECUTIVO 

La presente investigación se realiza sobre la empresa Productora 2H, la cual se dedica a la 

manufactura de productos de higiene y hogar, que conlleva cadenas de suministros y logística 

donde se involucra la proveeduría de materia prima y materiales para empaques, por parte de 

distintos proveedores de varios países hacia las plantas de la compañía para su manufactura, por 

esa razón, se establecieron los acuerdos logísticos que deben ser actualizados mensualmente entre 

el proveedor y Productora 2H. 

Estos acuerdos contienen información como parámetros de materiales, tiempos de entrega, horarios 

de carga y descarga en plantas, medios de transporte, tipo de empaques, manejo del material, 

incoterms y demás acuerdos, donde la información se considera valiosa para la compañía, sin 

embargo, se realiza el presente proyecto ya que dicho proceso de actualización de acuerdos 

logísticos no contiene la fluidez deseada para la importancia que tiene, para ello se diseñará una 

nueva metodología en el desarrollo del proyecto. 

Este proceso se hace por medio de reuniones con el proveedor, el actualizador y el jefe de cadena 

de suministro, la cual presenta problemáticas como la amplitud del tiempo de duración, desfases 

en la cadena de suministro por conservar desactualizada la información de los acuerdos logísticos 

causados por factores varios en cada etapa del proceso que serán estudiados por medio de análisis 

con las diferentes herramientas de ingeniería industrial, hasta llegar a su causa raíz para proponer 

soluciones de ejecución y ahorros económicos, y permitir una fluidez más saludable del proceso. 

El tiempo invertido por parte de los colaboradores de la compañía en estudio podría ser disminuido 

a un 40% y así utilizar parte de dicho tiempo en otras funciones o tareas frecuentes con igual 

importancia para Productora 2H. 

En concordancia con las conclusiones que arroje la investigación, se propondrá un diseño de 

proceso al igual que el uso de diversas herramientas que ayuden a complementar la iniciativa e 

ideas que se desarrollarán para un mejor control de las actividades para aplicar en la organización.  
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CAPÍTULO I INTRODUCCIÓN 

El proyecto de investigación se desarrollará en la empresa Productora 2H (también conocida como 

2H) con oficina ubicada en Costa Rica, la cual brinda servicios de soporte de negocios con varios 

departamentos administrativos, ya que sus plantas de manufactura se encuentran en otros países. 

El proyecto consiste en proponer un diseño de nueva metodología del proceso actual de 

actualización de acuerdos logísticos, los cuales se actualizan entre la compañía Productora 2H y 

todos los proveedores que le brinden sus servicios y productos, según así se haya establecido 

específicamente de Latinoamérica y de materiales de empaque y químicos. Estos se deben 

mantener actualizados (antes de su fecha de vencimiento) ya que debe cumplir un objetivo de 

cumplimiento del 95% mínimo. 

Estos acuerdos logísticos están conformados por tiquetes (pueden ser 3 o 7 tiquetes dependiendo 

de lo que se acuerde con el proveedor) y se comienzan a numerar desde el cero, los cuales se 

actualizan cada 12 o 18 meses también dependiendo de cuál sea el proveedor, ya que hay prioridad 

en sus cadenas de suministros y por medio de una plataforma llamada SBM (por sus siglas en inglés 

Supplier Base Management). 

En el presente, el proceso de actualización de acuerdos logísticos consiste en una reunión entre 

ambas partes para satisfacer las siguientes necesidades: ayudar al proveedor a obtener acceso, 

guiarle en la manera de registrarse e ingresar a la plataforma, y se le enseña cómo se utiliza dicha 

plataforma. Cuando el proveedor fue capacitado, se le explica cada uno de los tiquetes que 

componen los acuerdos logísticos, así puede revisar y completar todos los rubros relacionados a 

temas de transporte, parámetros logísticos, contactos del proveedor y Productora 2H, material, 

producción, entre otros. 

Para la Productora 2H es importante la investigación ya que se atenderá la problemática del tiempo 

de duración en la capacitación al proveedor, la actualización de acuerdos logísticos y la 

complejidad para el proveedor en entender y usar de la plataforma SBM; de esta forma, la 

Productora 2H podrá continuar con otras funciones que le corresponde ejecutar y ser más 

productiva. 

La línea de investigación asociada al proyecto es el diseño, desarrollo o mejoramiento del proceso 

de actualización de acuerdos logísticos, debido al tiempo que demora realizar el proceso actual. 
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En el desarrollo del presente trabajo se inicia con el primer capítulo, donde se identifica la 

problemática de la empresa, se define el objetivo general y específicos del proyecto de 

investigación, así como también se señalan los beneficios que tiene la implementación de la 

propuesta. Además, en el capítulo uno se puede encontrar cómo otros investigadores dieron 

solución a problemáticas semejantes, los métodos empleados y finalmente las proyecciones del 

logro con la implementación de solución. 

En el segundo capítulo, se indican las herramientas relacionadas con el tema de investigación, 

explicando cada una y cómo estas se pueden utilizar en la identificación, análisis y solución a la 

problemática planteada. 

Posteriormente, en el capítulo tres, se indica la metodología utilizada para analizar el problema en 

cuestión. 

En el capítulo cuatro, se analiza la situación actual utilizando las herramientas y metodologías 

mencionadas en los capítulos dos y tres. 

En el capítulo cinco se plantean las conclusiones del análisis realizado en el capítulo cuatro y, 

posteriormente, se dan las recomendaciones para solventar dicho problema. 

Finalmente, en el capítulo seis se presenta la propuesta de diseño, con el fin de abarcar las 

proyecciones señaladas en el capítulo uno.  
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Generalidades de la empresa 

A continuación, se realiza una introducción sobre las generalidades de la empresa donde se 

elaborará el presente proyecto. La información fue extraída del sitio web de la Productora 2H 

Latinoamérica (2022). 

Según el sitio web, Productora 2H también conocida como 2H es una empresa de bienes de 

consumo que cuenta con operaciones en aproximadamente 5 países de Latinoamérica. Su nombre 

“2H” proviene de Hogar e Higiene. En Costa Rica cuenta con 21 años de operación y se dedica a 

brindar servicios de soporte de negocios, tales como: reporte y análisis de estados de negocios, 

registros de transacciones, servicios de recursos humanos, servicios de compra - logística y 

servicios de información de la tecnología para las diferentes plantas y sedes alrededor del mundo. 

Estos servicios se llevan a cabo en 3 edificios (A-B-C) de 4 pisos dentro, para un total de 17 192 

m2 de construcción.  

Es una compañía estadounidense multinacional de bienes de consumo con sede en Cincinnati, 

Estados Unidos. Fue fundada en 1838. El logo se puede apreciar en la Figura 1. 

Figura 1. Logo empresa Productora 2H. 

 

Nota: Productora 2H 

Visión 

Ser y ser reconocido como la mejor empresa de productos y servicios en el mundo. 

Misión 

Las marcas de Productora 2H tocan las vidas de billones de personas alrededor del mundo. En 2H 

las personas trabajan para asegurarse que esas marcas cumplan su promesa de mejorar la vida 

diaria, ahora y para las generaciones que vienen. 
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Planteamiento Del Problema 

La compañía Productora 2H elabora productos varios de limpieza en cocinas, baños, hogares, 

lavado de ropa, cuido personal, entre otros, de los cuales requiere la proveeduría de materia prima 

e inclusive materiales para empaques, así como distintos proveedores de varios países del mundo 

hacia las plantas de Productora 2H, para su respectiva manufactura. 

Por esa razón, se estableció la actualización de los acuerdos logísticos, la cual es un proceso que 

actualmente se hace por medio de reuniones con el proveedor, el cual presenta la problemática que 

el tiempo de duración es amplio y muestra atrasos en la actualización de la información de acuerdos 

logísticos, causado por factores varios en cada etapa del proceso como: 

 Al brindar acceso a la plataforma de SBM, podría ser rechazado por el sistema sin ninguna 

razón. 

 En los casos donde uno de los colaboradores que ya tenía acceso de tipo administrador hace 

meses o años atrás, deja de trabajar en su compañía, y se necesita que otro colaborador 

tenga acceso, ya que es el nuevo encargado. La plataforma tiene establecido que solamente 

el de cuenta tipo administrador es el único que puede dar acceso a otros, no permite que 

alguien de Productora 2H se lo brinde, lo que limita continuar con el proceso de 

actualización. 

 El servicio de soporte de la plataforma es únicamente por creación de tiquetes y la ayuda 

puede ser de 2 a 7 días, lo cual aporta al atraso del proceso de actualización de acuerdos 

logísticos. 

 El tiempo de duración de la explicación sobre el uso de dicha plataforma al proveedor es 

amplio ya que la plataforma tiene complejidad. 

 Cuando un colaborador de Productora 2H está asignando un tiquete al proveedor para que 

lo revise y actualice, el flujo de trabajo es de mucha lentitud. 

 Muchos proveedores no se conectan a la reunión virtual porque no se coincide la misma 

hora en los diferentes países o por cargas de trabajo de ambas partes, y si no se actualizan 

no se cumple el objetivo del mes. 

Aunque exista una guía para que el proveedor pueda ingresar a la plataforma por sí solo y realice 

todo el proceso de actualización de acuerdos logísticos, le surge un problema y por esa razón se 

realiza la reunión de 75 minutos aproximadamente. 
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Esto causa consecuencias negativas como atrasos, vencimiento de los acuerdos logísticos y uso 

extraordinario de tiempo más allá del establecido de los colaboradores de Productora 2H, pudiendo 

ser este un proceso más corto y sencillo. 

Con base en la descripción del problema nace la pregunta de investigación: ¿Cómo diseñar una 

nueva metodología del proceso de actualización de acuerdos logísticos en la compañía Productora 

2H? 

Objetivos 

A continuación, se describen los objetivos planteados en relación con el problema del proceso de 

actualización de los acuerdos logísticos en la compañía Productora 2H, los cuales brindan la guía 

para poder desarrollar el proyecto y así evitar posibles desvíos de lo que se quiere obtener en el 

presente proyecto. 

Objetivo general 

Diseñar una nueva metodología del proceso actual de actualización de acuerdos logísticos en 

Productora 2H para la disminución del tiempo de duración y su complejidad. 

Objetivos específicos 

Describir el impacto de la complejidad y duración en el proceso de actualización de acuerdos 

logísticos y las actividades que lo componen. 

Medir los factores que afectan el proceso de la actualización de acuerdos logísticos según la 

frecuencia con la que se muestran. 

Analizar las causas que afectan el proceso de actualización de acuerdos logísticos. 

Definir el diseño de una nueva metodología del proceso actual de actualización de acuerdos 

logísticos desde el estudio del impacto y así simplificarlo y agilizarlo. 

Establecer mecanismo de control para mantener los tiempos de las actividades de la actualización 

de acuerdos logísticos con estudio de tiempo con un prototipo para corroborar el tiempo real de 

disminución en la ejecución del proceso. 
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Justificación 

En el presente, la actualización de acuerdos logísticos es de gran importancia para ambas partes, 

ya que, además de conservar el respeto, se mantiene información logística valiosa del servicio como 

responsabilidades, en caso de ser consultada o ejecutada. 

Para la empresa Productora 2H el presente proyecto en busca del diseño de una nueva metodología 

del proceso actual de actualización de acuerdos logísticos, permitirá ser un proceso con mayor 

fluidez, tanto para el proveedor como para Productora 2H, lo que significa que se disminuirá el 

tiempo invertido actualmente en dicho proceso completo, desde el primer contacto con el proveedor 

hasta finalizar la actualización de los acuerdos logísticos. 

Esto, aunque puede aparentar ser un proceso simple y corto en comparación a muchos otros, al ser 

realizado en conjunto con una alta cantidad de proveedores, requiere mucho tiempo, todos los 

meses para los colaboradores encargados de comenzar y finalizar este proceso; al sumar todo ese 

tiempo invertido el resultado es de bastantes horas que a la vez implica dinero que la compañía 

paga al colaborador como salario, mientras que si se aplicara la propuesta de esta investigación, 

tales horas podrían ser utilizadas en otros procesos también importantes. 

Antecedentes 

A continuación se describen trabajos de investigación realizados con temas que involucran la 

productividad, que son de ayuda como conocimiento para el desarrollo del proyecto. 

Tesis 

Castañeda y Juárez (2016), en su tesis Propuesta de mejora de la productividad en el proceso de 

elaboración de mango congelado de la Empresa Procesadora Perú SAC, para la carrera de 

Ingeniería Industrial, basado en Lean Manufacturing, tratan la problemática de bajo rendimiento 

de materia prima y productividad de mano de obra, utilizando el tipo de investigación cuantitativa, 

aplicada y descriptiva, basada en un diseño de investigación no experimental. 

Castañeda y Juárez (2016), en su tesis Aplicando la metodología Lean Manufacturing, con el fin 

de eliminar desperdicios y todo aquello que no genere ningún valor, usaron 5S y mapeo de cadena 

de valor. Con la 5S proponen reducir los tiempos de traslado de 17.14 minutos a 13.31 minutos, 

con la cadena de valor se eliminaron procesos que no eran necesarios, estimando con la propuesta 

un aumento de la productividad respecto a la mano de obra de un 5%, para concluir que por cada 
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S/1 sol invertido en la implementación de la propuesta se ganaría S/9.82 soles, por tanto, la 

propuesta aumenta la productividad. 

Prieto (2017), en su tesis Aplicación del Estudio del trabajo para la mejora de la productividad del 

área de fraccionamiento en un Laboratorio farmacéutico, ATE, 2017, para la carrera de Ingeniería 

Industrial, aborda el problema de baja productividad debido a extensos tiempos set up, usando el 

método, con profundidad, de diseño experimental, descriptivo y explicativo. Utiliza las 

herramientas Ishikawa, para determinar causas y Pareto, para obtener las causas más 

representativas que generan el 80% de los problemas, mapeo de procesos para identificar 

oportunidades de mejora, estudio de tiempos para analizar el set up en el proceso y diagrama de 

actividades en el set up para identificar las que no agregan valor y eliminarlas. Logró reducir de 3 

horas hombre a 2.8 horas hombre, con una variación porcentual de 7%, pasando de un coeficiente 

de productividad de 0.82 a 1.13, lo que confirmó que la aplicación del estudio del trabajo mejoró 

la productividad. 

Sedano (2018), en su tesis Aplicación del SMED para la Mejora de la Productividad en la Línea 

de envasado en AMBEV PERÚ S.A.C. Huachipa, indica un problema relacionado a paros en una 

máquina, lo cual afecta la productividad, ya que necesita demasiado tiempo. El método de la 

investigación se desarrolla con un enfoque cuantitativo y explicativo en el tipo de investigación 

aplicada. Utiliza las herramientas Ishikawa y Pareto, para determinar causas y la proporción de las 

causas que representa el 80% de los problemas; toma de tiempos en cada proceso, para el análisis 

del set up, identificando el proceso que genera cuellos de botellas; diagrama de análisis de procesos 

para identificar actividades externas de las internas. 

La propuesta de Sedano (2018), se basó en mover actividades internas a externas, para mejorar los 

tiempos de set up y que la producción sea más continua, obteniendo una mejora en set ups de 28%, 

en cuanto a las horas hombres se obtiene una mejora del 28.5%, en la productividad y la utilización 

de la mano de hombre pasa de 79.5% a 89.2%, la eficacia pasó de 81.1% a 91.8 en relación con lo 

real de envasado ante lo programado. 

Deissy y Geralding (2019), en su tesis Propuesta de mejora a la productividad en un laboratorio 

instrumental de alta complejidad de la Universidad de La Salle, para abarcar el problema de la falta 

de gestión en los recursos que impactan en la productividad del laboratorio, plantearon tres fases: 

diagnóstico, propuesta y validación, integrando estas fases con la metodología DMAIC, con un 
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enfoque metodológico cuantitativo. En sus hallazgos determinan altos tiempos de ciclo, 

subutilización de materia prima por logística de compra y gestión de inventarios, altos tiempos de 

entrega y márgenes de rentabilidad negativos; abordaron con la propuesta del análisis de costos y 

reducción de desperdicios, sugiriendo gestión de inventarios, clasificación ABC, implementación 

de sistema de tarjetas Kanban como método de control de ingreso de órdenes y entregas, un sistema 

Plan de Requerimiento de Materiales (MRP). Lograron aumentar la productividad en un 9.33%. 

Altamirano (2019), en la tesis Gestión del proceso productivo aplicando Lean Manufacturing para 

incrementar la productividad de la Empresa Nicoll PERÚ S.A., propone solventar el problema 

relacionado con despacho, por falta de tiempos estándar de operación en el proceso de corte de 

telas, usando el modelo de investigación aplicado y descriptivo, con un diseño de investigación no 

experimental y método científico inductivo. Utilizó herramientas como diagrama de análisis, de 

proceso, actividades, igualmente la herramienta de clasificación de ABC, para determinar los 

productos de mayor participación para enfocarse en ellos; se usaron tomas de tiempos para 

identificar las moras, con esto se identificaron procesos y se reajustaron para hacerlos de forma 

más ordenada; asimismo, aplicó 5S 29 para reducir tiempos de traslado, esto se logró con la 

aplicación de Lean Manufacturing, reducir los tiempos muertos, pasando de un tiempo de 

fabricación de 6.3 toneladas en 430 minutos a 370 minutos, mejorando por consiguiente la 

productividad. 

Artículos 

Cárdenas (2017), en su artículo Análisis del nivel de productividad y formulación de estrategias 

para el mejoramiento de la productividad y competitividad de las MiPymes de calzado ubicadas en 

San José de Cúcuta, Colombia, analizó las empresas que implementaron la metodología de Justo a 

tiempo dentro de su estrategia de negocio, en el entorno de calzado. Sus conclusiones están dadas 

por la necesidad de indicadores de gestión que propenderá al mejoramiento de la productividad y 

en aras de la competitividad. Además, señala que el concepto está enfocado, en ocasiones, hacia la 

medición únicamente de indicadores, y en otros casos a las personas, considerando que actúan más 

productivamente, pero con esfuerzos orientados a la motivación y participación de los trabajadores. 

Añade que la importancia del concepto de productividad es función de la continuidad y 

supervivencia en un ambiente de crisis y de competitividad. 
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Medina, Montalvo, y Vásquez (2017), en el artículo Mejora de la productividad mediante un 

sistema de gestión basado en Lean Six Sigma en el proceso productivo de pallets en la empresa 

maderera NUEVO PERÚ S.A.C., propusieron implementar Lean Six Sigma para abarcar el 

problema de baja productividad en el proceso productivo de pallets, fue desarrollado aplicando la 

metodología de DMAIC, y se obtuvo que la productividad global aumentó de 1.01 a 1.36. 

Medina, Montalvo, y Vásquez (2017), en su artículo Mejoramiento de la productividad a través de 

un estudio de tiempos del trabajo, abordan, por medio de observaciones y entrevistas, varios temas 

entre los que se mencionan problemas de almacenaje, traslados innecesarios, máquinas que no se 

utilizan, maquinaria que genera un alto desperdicio de hasta un 37%, en la generación; para lo cual 

realizan toma de tiempos, cuantificar con el ritmo de trabajo, tiempo de ciclo, determinándolo en 

120 minutos en una jornada de 10 horas. Aplicaron la metodología SLP (System Layout Planning), 

la cual les permitió identificar, valorar y visualizar los elementos que intervenían en la distribución 

de planta, de manera que propusieron una nueva, la cual incrementó la productividad en un 16.67%. 

Garrido (2018), en el artículo Aplicación de la metodología DMAIC para la mejora de la 

productividad de la línea de envasado de GLP en la empresa PRONTO GAS S.A., buscó determinar 

si a través de DMAIC, se da el aumento de la productividad en el proceso de envasado de balones 

con GLP, en el cual, se está llenando con más gas de lo estimado en 10 kg de GLP, donde, para 

llenar 8483.79, balones se usa 90 856.3 kg de GLP, dando como resultado real por balón 10.71 kg 

de GLP. Al aplicar la metodología DMAIC se pasó a llenar 8660.21 balones con un uso de 

87.302.95 kg de GLP, con lo que se obtuvo 10.08 kg de GLP, esto indica que mejoró la eficiencia 

en el proceso en 1.21% y 2.08%. 

Cadena y Vásquez (2021), en el artículo Plan de mejora para aumentar la productividad de la 

empresa Limarice S.A. se basaron en la metodología Lean Manufacturing, para atender un 

problema relacionado con la falta de capacidad de atender la demanda de hielo industrial molido. 

Para el problema se planteó la automatización de un proceso para cumplir con la demanda. Con 

ello se logró el incremento del 14.3% en la productividad, un costo-beneficio de 1.17 y la eficiencia 

del sistema de producción en un 8.27%. 

Se concluye que los anteriores trabajos, están relacionados con la productividad, su mayoría con 

alguna herramienta que permite gestionarla y mejorarla, eventualmente. 
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Proyecciones 

Las proyecciones de la presente investigación, con base en la problemática planteada se mencionan 

a continuación: 

 Diseñar una nueva metodología para el proceso actual de actualización de acuerdos 

logísticos en Productora 2H. 

 Reducir el tiempo de duración en la ejecución el proceso actual de actualización de acuerdos 

logísticos al menos un 40% por proceso. 

 Aumentar el aprovechamiento de la jornada laboral por mes en los colaboradores de 

Productora 2H involucrados en el proceso de actualización de acuerdos logísticos en al 

menos un 40%. 
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CAPÍTULO II MARCO TEÓRICO 

Como señalaron Hernández Sampieri, Fernández Collado, y Baptista Lucio (2014), el marco 

teórico no es lo mismo que teoría, y que no todas las investigaciones que contienen un marco 

teórico necesariamente se basan en una teoría. (p. 60). 

Entonces cabe resaltar que es la sección de la investigación donde se consolidan las 

especificaciones teóricas necesarias que se desarrollan en dicha investigación. 

Conceptos básicos 

Para una mayor claridad de algunos conceptos básicos mencionados en la presente investigación 

serán explicados brevemente a continuación, los cuales aportan conocimiento de gran utilidad. 

Acuerdo logístico 

Se establece y actualiza entre el proveedor y la compañía cliente con información como parámetros 

de materiales, tiempos de entrega, horarios de carga y descarga en plantas, medios de transporte, 

tipo de empaques, manejo del material, incoterms y otros acuerdos. 

Tiquete 

Donde está la información de los acuerdos logísticos. El tiquete número cero contiene información 

de los contactos, tanto del proveedor como de la compañía en estudio, el tiquete número uno 

contiene información sobre los parámetros de los materiales que proveen, y el tiquete número dos 

contiene información sobre el transporte y logística. El tiquete cero y uno son documentos en hoja 

de cálculo que deben ser cargados al sistema, y el tiquete dos se completa únicamente por el 

proveedor en el sistema. Todos los tiquetes tardan mucho tiempo cargando al sistema y, asimismo, 

todos pasan por un flujo de aprobación por todas las partes involucradas en el proceso. 

SBM 

Plataforma por medio de la cual se actualizan los acuerdos logísticos, con sus siglas en inglés 

“Supplier Base Management”. 

Proceso 

Es el conjunto de actividades para obtener un objetivo establecido. 

 



26 

 

Material supply management 

Encargado de procurar una correcta cadena de suministros y de que el producto final llegue bien a 

las plantas, se procesen, para que sea entregado al cliente de la mejor manera. También llamado 

como jefe de cadena de suministro. 

Herramientas para describir el problema 

Para dar a conocer la situación actual que causa el problema en uno de los procesos de la compañía 

en estudio se realizará por medio de herramientas que serán de gran ayuda para describir el 

problema como 5W y 2H, y recolección de datos. 

5W y 2H 

Como explica Álvarez, A. (2020), es una herramienta que fue desarrollada en Japón, la cual ayuda 

para detectar y describir un problema dentro de un proceso, esto gracias a sus 7 elementos de 

investigación donde la letra W es la inicial de 5 palabras en inglés y la letra H es la inicial de 2 

palabras en inglés, estos a su vez son los pasos para utilizar dicha herramienta y su definición es la 

siguiente: 

 What: Qué. Se utiliza para preguntar y resolver qué es el problema y qué acción se ejecutará. 

 Why: Por qué. Para identificar la razón del porqué es necesario accionar. 

 Who: Quién. La persona a quien se designará la responsabilidad de tomar la acción 

determinada. 

 When: Cuándo. La fecha en que se ejecutará la solución al problema. 

 Where: Dónde. El lugar donde se llevará a cabo la acción que dependerá del proyecto. 

 How: Cómo. Las medidas, la metodología y la manera en que se tomará el plan de acción. 

 How much: Cuánto. Cuáles son los valores que involucran ese proyecto y la solución de su 

problema. (párr.17). 

Luego de contestar las preguntas anteriores es mucho más sencillo realizar la descripción del 

problema ya que se ha estudiado desde varias perspectivas importantes. 

Como este mismo autor mencionaba, las ventajas del uso de esta herramienta es la garantía de 

plazos y tareas, el análisis del problema y facilidad de la creación del plan de acción, entre otros 

(Cfr. párrs.1-30). 
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Los pasos para aplicar la presente herramienta son explicados por Álvarez (2020): 

- Tener claro el plan de acción mientras contenga responsabilidades y pasos. 

- Definir el término del proyecto. 

- En la lista con las preguntas de 5W y 2 H se comienzan a contestar con el equipo 

involucrado en el proyecto. 

- Con las respuestas se pueden crear nuevos planes de acción más específicos (p.6). 

En la Figura 2. Ejemplo de la herramienta 5W y 2H, se observa un ejemplo de cómo aplica dicha 

herramienta. 

Figura 2. Ejemplo de la herramienta 5W y 2H 

 

Nota: Google imágenes. 

Como muestra la imagen anterior (Figura 2. Ejemplo de la herramienta 5W y 2H), por medio de 

las preguntas a realizar, se puede entender la problemática de un proyecto de forma muy detallada, 

ya que abarca varias áreas como razón, ubicación, cantidad, entre otros. 

Diagrama de Flujo 

Cadena (2018), menciona que: 
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Diagrama de flujo es una representación gráfica de la secuencia de etapas, 

operaciones, movimientos, decisiones y otros eventos que ocurren en un proceso 

útil para determinar cómo funciona realmente el proceso para producir un resultado. 

El resultado puede ser un producto, servicio, información o una combinación de los 

tres. (p. 60). 

Asimismo, Cadena (2018), explica que la aplicación de este diagrama se dará cuando es necesario 

conocer el proceso completo, ya que de este se revelan diferentes problemas que pueden ir desde 

cuellos de botella, pasos innecesarios e incluso duplicación de trabajo. (p. 62). 

Según Cadena (2018), las aplicaciones comunes donde se utiliza este diagrama son las siguientes: 

- Definición de proyectos. 

- Identificación de las causas principales. 

- Diseño de soluciones. 

- Aplicación de soluciones y propuestas. 

- Control. (p. 62). 

Herramientas para medir las consecuencias  

La presente sección del proyecto se utiliza para determinar y comprobar el peso, cantidad de las 

consecuencias como acontecimiento sucedido por las causas de la problemática de la investigación 

que se está trabajando. 

Diagrama de Pareto 

Rincón y Villareal (s.f.) enseñan que “es una gráfica en donde se organizan diversas clasificaciones 

de datos por orden descendiente, de izquierda a derecha por medio de barras sencillas después de 

haber reunido los datos para clasificar las causas y consecuencias”, lo que permite determinar que 

el 20% del enfoque o esfuerzo, genera el 80% de los resultados, lo cual indica donde es prioridad 

el enfoque y que uno de los beneficios de usar la presente herramienta es que ayuda a priorizar las 

actividades críticas para generar un plan de ejecución y da las pautas para concentrar los esfuerzos 

y evitar pérdidas de tiempo. Los autores también explican sobre los pasos para construirlo: 

- Determinar los problemas. 

- Recolectar los datos o las causas de los problemas, y sus consecuencias e importancia. 
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- Ordenar de mayor a menos los datos anteriormente recolectados. (p.254). 

A continuación, se puede observar, por medio de la Figura 3. Ejemplo de diagrama de Pareto 

acompañada de una tabla con los datos que alimentan el gráfico. 

Figura 3. Ejemplo de diagrama de Pareto 

 

Nota: Cuadernos de investigación aplicada 2020. 

En la Figura 3 se observa que en el ejemplo se colocaron en orden los montos siendo ingresos que 

producen los distintos productos de una empresa, y se añadió el porcentaje acumulado donde 

muestra la importancia y cuánto afectan estos, ya que la presente herramienta identifica donde está 

el 20% en el cual se requiere atención y enfoque para obtener el 80% de los resultados y beneficios 

según el ejemplo lo necesite.  

AMFE 

Según sus siglas, el análisis modal de fallos y efectos, como explicó Rojas Lema (2019), es una 

herramienta utilizada para identificar los problemas que pueden suceder durante un proceso, 

producto o inclusive servicio, y para poder eliminarlo o disminuirlo y evitar que sus causas y 

consecuencias sigan afectando eventualmente al cliente, se aplica dicha herramienta, identificando 

los posibles fallos existentes y categorizándolos según su prioridad, así se focaliza su acción sobre 
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los que afecten en mayor grado en la unidad de estudio. De esa manera se encuentran errores los 

cuales son llamados problemas potenciales. (p.66). 

Además, Rojas Lema (2019), añade que para ser realizado se debe seguir un orden cronológico de 

pasos donde el primero fue determinar el producto a analizar, luego se determinaron los posibles 

modos de falla, luego se enlistaron los efectos de cada potencial modo de falla, después se asignó 

el grado de severidad de cada efecto y severidad a la consecuencia de que la falla ocurra, y por 

último se asignó el grado de ocurrencia de cada modo de falla y ocurrencia a la probabilidad de 

que la falla ocurra, se asignó el grado de detección de cada modo de falla, y se detectó a la 

probabilidad de que la falla sea detectada antes de que llegue al cliente, se calcula el NPR (número 

prioritario de riesgo) de cada efecto donde la fórmula es Severidad multiplicado por la ocurrencia 

y multiplicado por la detección. Luego se priorizan los modos de falla, se toman las acciones para 

eliminar o reducir el riesgo del modo de falla, y se calcula el nuevo resultado del NPR para revisar 

si el riesgo ha sido eliminado o reducido. (p. 69). 

De igual manera, Rojas Lema (2019), prosigue escribiendo que para determinar el grado de 

severidad o gravedad, se debe tomar en cuenta el efecto de la falla en el cliente utilizando una 

escala del 1 al 10 donde el 1 indica la consecuencia sin efecto y el 10 indica una consecuencia 

grave. Para ello se utiliza como guía la tabla con la clasificación de la gravedad del modo fallo que 

se muestra en la Figura 4. (p. 71). 

Figura 4. Clasificación de la gravedad del modo fallo. 
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Nota: Bestraten y Orriols 2006. 

Como explicó Rojas Lema (2019), para la estimación de una valoración de ocurrencia, se utiliza 

una escala del 1 al 10, donde el 1 indica una ocurrencia remota, mientras que el 10 indica una 

ocurrencia muy alta, para ello se utiliza la tabla de la Figura 5 que a continuación se muestra. (p.72). 

Figura 5. Frecuencia de una ocurrencia del modo de fallo. 

 

Nota: Bestraten y Orriols 2006. 

Y, por último, para la asignación de una valoración de detección, como enseñó Rojas Lema (2019),  

se utiliza la tabla de la Figura 6 con la escala del 1 al 10, donde el 1 indica una detección alta, y el 

10 indica una ocurrencia improbable. (p.72). 
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Figura 6. Clasificación de detección del modo fallo. 

 

Nota: Bestraten y Orriols 2006. 

A continuación, en la Figura 7, se presenta un ejemplo del estudio de un análisis modal de fallos y 

efectos potenciales en un proceso de ensamble de componentes, específicamente en una casilla 

cada fallo con su respectivo estudio, análisis y resultado final. 

Figura 7. Ejemplo de AMFE. 

 

Nota: Juan Francisco Pérez 2020. 

Herramientas Para Analizar Las Causas  

En la presente sección se mostrarán las herramientas que ayudarán a conocer las características de 

lo que causa la problemática actual del proyecto para de esa forma extraer conclusiones y luego 

posibles soluciones consolidándolas en la propuesta. 
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Diagrama de Ishikawa 

Tal y como explicaron Romero y Niño (2018) “Los diagramas de Ishikawa son herramientas de 

diagnóstico utilizadas para identificar las causas potenciales de un evento.” De esa manera, se 

puede entender que se descubre la causa raíz de un problema en estudio. (p. 1). 

Rodríguez & Ordoñez (2012), mencionan los pasos para crear un diagrama de Ishikawa que son 

los siguientes: 

1. Definir el efecto cuyas causas han de ser identificadas. 

2. Dibujar el eje central y colocar el efecto dentro de un rectángulo al extremo derecho del 

eje. 

3. Identificar las posibles causas que contribuyen al efecto o fenómeno de estudio. 

4. Identificar las causas principales e incluirlas en el diagrama. 

5. Añadir causas para cada rama principal. 

6. Anadir causas subsidiarias para las subcausas anotadas. 

7. Comprobar la validez lógica de cada cadena causal y hacer eventuales correcciones. 

8. Comprobar la integración del diagrama. 

9. Conclusión y resultado. (p. 363). 

A continuación, se muestra la Figura 8. Ejemplo de Ishikawa en un taller que tiene un producto 

con un defecto y se desea saber la causa de dicho defecto. 
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Figura 8. Ejemplo de Ishikawa en un taller 

 

Nota: Google imágenes. 

Se observó que luego del análisis del producto con defecto por medio de las cuatro áreas (máquina, 

métodos, materiales, y personal o mano de obra, se identificaron varias causas raíz que provocan 

el producto final defectuoso, entonces a partir de esta etapa se puede elaborar la solución. 

5 por qué 

Es una herramienta que, por medio de una encuesta rápida y cómoda, preguntar 5 veces “por qué” 

luego de cada respuesta brindada por la persona encuestada, el cual debe ser un encargado que ve 

y conoce muy bien el problema, de esta forma dará información más certera y precisa, y al finalizar 

la encuesta, se llegará a la raíz del problema estudiado en la investigación. 

Los pasos para desarrollar dicha herramienta son los siguientes: 

1. Realizar una lluvia de ideas que puede ir de la mano con el diagrama de Ishikawa. 

2. Tomar las causas y preguntar cinco veces por qué, para encontrar a fondo la raíz del 

problema. 

3. Si se puede ir más allá de las cinco veces se puede proceder. 

4. No hacer otro tipo de pregunta que no sea el por qué. 
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A continuación, se muestra la Figura 9. Ejemplo de la herramienta de 5 por qué con un caso de 

disminución de las ventas y se busca la causa raíz del problema. 

Figura 9. Ejemplo de la herramienta de 5 por qué 

 

Nota: Google Imágenes 

Herramientas para el diseño o propuesta 

En la presente sección, se desarrollarán herramientas que son de apoyo para diseñar y plantear la 

solución que se propondrá para el problema de la investigación en conjunto con la descripción de 

dichas herramientas y pasos para su respectiva aplicación. 

Diagrama de Flujo 

Cadena (2018), menciona que: 

Diagrama de flujo es una representación gráfica de la secuencia de etapas, 

operaciones, movimientos, decisiones y otros eventos que ocurren en un proceso 
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útil para determinar cómo funciona realmente el proceso para producir un resultado. 

El resultado puede ser un producto, servicio, información o una combinación de los 

tres. (p. 60). 

Explicaba Cadena (2018), que la aplicación de este diagrama se dará cuando es necesario conocer 

el proceso completo, ya que de este se revelan diferentes problemas, que pueden ir desde cuellos 

de botella, pasos innecesarios e incluso duplicación de trabajo. (p. 62). 

Según Cadena (2018), las aplicaciones comunes donde se utiliza este diagrama son las siguientes: 

- Definición de proyectos. 

- Identificación de las causas principales. 

- Diseño de soluciones. 

- Aplicación de soluciones y propuestas. 

- Control. (p. 62). 

A continuación, por medio de la Figura 10. Ejemplo de diagrama de flujo se observa un ejemplo 

de cómo se elabora un diagrama de flujo con una variedad de símbolos y flechas que serán 

descritas. 

Figura 10. Ejemplo de diagrama de flujo 

 

Nota: Google imágenes 



37 

 

En la siguiente 

Figura 11. Simbología del diagrama de flujo se observan los tipos de símbolos que se pueden 

utilizar en un diagrama de flujo y cada uno tiene un propósito distinto el cual está al lado de cada 

figura unos con más frecuencia de uso que otros, e inclusive una descripción del uso de las flechas 

dentro de estos diagramas. 

Figura 11. Simbología del diagrama de flujo 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Cadena (2018). 

Diagrama de relaciones 

Como comentaban Camisón, Cruz & González (s.f.), el propósito de este diagrama es para mostrar 

las relaciones entre causa y efecto, de modo de reconocer las cuestiones clave para ayudar a 

desarrollar un contexto lógico entre los datos, ideas, temas, entre otros y así identificar las 

relaciones causales entre estos elementos para priorizar alternativas de solución a un problema en 

función de la ponderación de criterios que afectan a dichas alternativas (cfr. p. 1264). La Figura 
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12. Ejemplo de diagrama de relaciones en una casa es un simple ejemplo para visualizar y 

comprender la relación de varios factores entre sí, encontrando cuáles puntos tienen más relación 

con otros. 

Figura 12. Ejemplo de diagrama de relaciones en una casa 

 

Nota: Rebeca Morales Mora. 

Se muestra cómo, de esta manera, utilizando el presente diagrama, se priorizan las relaciones y 

poder trabajar en ellas, así en un caso real se pueden tomar decisiones más objetivas. 

Herramientas para el control de la propuesta 

Gracias a la presente sección, se puede identificar herramientas por medio de las cuales se logra 

observar, vigilar y examinar el cumplimiento del diseño o propuesta del presente proyecto en 

estudio. 

Ruta crítica 

Como comenta Solórzano (2018), la ruta crítica es utilizada para identificar la actividad con mayor 

duración que esté ocasionando lo que se conoce como cuello de botella dentro de un proceso 

específico, esto puede ser como el siguiente ejemplo donde se enlistan los pasos que se ejecutan 

dentro de ese proceso, junto al tiempo de duración, sea en días o semanas según se maneje, y de 
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esa forma el gráfico mostrará de una manera más sencilla la detección de la actividad que toma 

más tiempo en ser ejecutada. Para ello los pasos para desarrollar la herramienta de la ruta crítica 

son: tener la lista de actividades a realizar dentro del proyecto en estudio, ordenar en una tabla de 

manera vertical, y luego colocar días de la semana, semanas o meses dependiendo en cómo se vaya 

a desarrollar, y configurar el gráfico para que muestre automáticamente las barras según duración 

de tiempo de cada actividad y así identificar de manera fácil y visual el procedimiento con más 

tiempo para ser ejecutada. (p.18). 

La Figura 13. Ejemplo de ruta crítica, muestra un claro ejemplo de cómo se puede utilizar y sacar 

provecho a la detección de la ruta crítica colocando las actividades varias a ejecutar. 

Figura 13. Ejemplo de ruta crítica 

 

Nota: Smartsheet.com 

Se observó que, en la ruta crítica por medio del gráfico derecho, hay dos actividades que se ejecutan 

tomando un tiempo de 6 días lo cual es bastante más en comparación a las otras actividades, así se 

puede identificar atrasos, buscar soluciones en dichas oportunidades de mejora y también controlar 

el tiempo de duración de un proceso completo de la propuesta. 

Diagrama de Gantt 

Mencionaron Chase y Jacobs (2014), que la gráfica de Gantt indica tanto el tiempo como la 

secuencia en que se desempeñan las actividades, así como muestra la  

Figura 14. Gráfico de Gantt en la manera en que se debe realizar manteniendo el orden. 

Figura 14. Gráfico de Gantt 
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Nota: Chase y Jacobs (2014). 

Además, Chase y Jacobs (2014), comentaban que según la  

Figura 14. Gráfico de Gantt, los pasos para realizar el diagrama de Gantt son: tener la lista de 

actividades a realizar dentro del proyecto en estudio, ordenar en una tabla de manera vertical, y 

luego colocar días de la semana, semanas o meses dependiendo en cómo se vaya a desarrollar, y 

luego utilizar la simbología necesaria para las actividades para cumplir con el proyecto. (p. 344).  
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CAPÍTULO III MARCO METODOLÓGICO 

Para definir la ruta del proyecto respondiendo a la pregunta de la investigación, está el presente 

marco metodológico, por lo que es importante la descripción de los apartados que le componen y 

las varias herramientas metodológicas que serán utilizadas, de esa manera se obtiene la información 

y datos específicos para definir la propuesta del proyecto a presentar en la empresa elegida. 

Enfoque 

A continuación, se explicarán los tres diferentes tipos de enfoques aplicables a una metodología de 

investigación, de los cuales se seleccionará el más adecuado para el desarrollo del presente 

proyecto, ya que como dice Hernández y Mendoza (2018), “hay tres rutas fundamentales: 

cuantitativa, la cualitativa y la mixta” (p. 4). 

Enfoque cuantitativo 

Como indican Hernandez y Mendoza (2018), el enfoque cualitativo “Actualmente, representa un 

conjunto de procesos organizados de manera secuencial para comprobar ciertas suposiciones” (p. 

6), y asimismo los autores consideran que el enfoque cuantitativo requiere de fases continuas, de 

manera que no se puedan saltar. Se inicia con una idea delimitada generando objetivos y preguntas, 

para determinar hipótesis y variables, de forma que se traza un plan para probar las hipótesis y 

analizar dichas variables en un momento dado, hasta generar las conclusiones a la hipótesis 

planteada (p. 6). 

Enfoque cualitativo 

Según Hernandez y Mendoza (2018), el enfoque cualitativo se estudia de manera sistemática donde 

“el investigador comineza el proceso examinando los hechos en sí y revisando los estudios previos, 

ambas acciones de manera simultánea, a fin de generar una teoría que sea consistente con lo que 

está observando” (p. 7), además, como indicaban los autores, en este tipo de enfoque se plantea el 

problema de investigacion, sin embargo, la línea del proyecto se va a ir enfocando conforme se 

avanza en el tema de la investigación. (p. 7). 

Enfoque mixto 

Según Hernandez y Mendoza (2018), el enfoque mixto “entrelaza a las dos anteriores (cuantitativa 

y caulitativa) y las mezcla, pero es más que la suma de las dos anteriores e implica su interación y 

potenciación” (p. 10). 
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Tomando en cuenta que se describió la problemática y los objetivos, tanto específicos como el 

objetivo general, se seleccionará uno de los enfoques anteriormente mencionados para realizar un 

análisis y así poder abordar la respuesta a la pregunta de investigación, por lo tanto, el enfoque más 

adapatable para el presente estudio es el enfoque cuantitativo, para trabajar con datos varios como 

montos económicos, tiempos, entre otros. 

Alcance  

Para el presente apartado, se describirán los diferentes alcances para poder determinar el que más 

corresponda y se adecúe al tema de investigación, esto porque el alcance de dicha investigación 

está condicionado al método que se seguirá en el proyecto para obtener los resultados deseados. 

Hernandez y Mendoza (2018), comentan que “los alcances son cuatro: exploratorio, descriptivo, 

correlacional, y explicativo” (p. 106), los cuales, se detallan a continuación. 

Exploratorio 

Hernandez y Mendoza (2018), explican que se emplea cuando el objetivo es examinar un tema 

novedoso, esto porque “Los estudios exploratorios se llevan a cabo cuando el propósito es examinar 

un fenómeno o problema de investigación nuevo o poco estudiado, sobre el cual se tienen muchas 

dudas o no se ha abordado antes” (p. 106).  

Descriptivo 

Como indicaban Hernandez y Mendoza (2018), buscan especificar propiedades y características 

imporantes de cualquier fenómeno que se analice y así obtener información relevante para describir 

el tema de investigación. (p. 108). 

Correlacional 

Este asocia la variable por medio de un patrón predecible para una población, esto se sabe porque, 

según Hernandez y Mendoza (2018), el estudio con alcance correlacional “tiene como finalidad 

conocer la relación o grado de asociación que existe entre dos o más conceptos, categorías o 

variables en un contexto en partícular” (p. 109). 

Explicativo 

Hernandez y Mendoza (2018), explican que: “Las investigaciones explicativas son más 

estructuradas que los estudios con los demás alcances y proporcionan un sentido de entendimiento 
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del fenómeno al que hacen referencia” (p. 112). De esa forma se pretende establecer las causas de 

los sucesos o fenómenos que se estudian. 

De los anteriores métodos mencionados, para el proyecto de investigación en estudio se utilizará 

el método de investigación explicativa; esto debido a que el proyecto se basará en determinar las 

causas que afectan la presente aplicación del proceso actual de actualización de acuerdos logísticos 

en la compañía en estudio, lo que genera sentido de entendimiento bien estructurado que permite 

el desarrollo de un sistema de gestión de inventario para la organización. 

Diseño 

Hernandez y Mendoza (2018), indican que: “El término diseño se refiere al plan o estrategia 

concebida para obtener la información que deseas con el propósito de responder al planteamiento 

del problema” (p. 150). Razón por la cual es necesario conocer los diferentes tipos de diseños de 

manera que se determine el adecuado para el tema de investigación que se estudia. 

Experimental 

Como señala Babbie (2017), citado por Hernandez y Mendoza (2018), los diseños experimentales 

tienen dos acepciones, siendo la primera más general, “y se refiere a realizar una acción y después 

observar las consecuencias” (p. 151), esto nos da a entender que el diseño experimental daría 

resultados al alterar las variables independientes para observar consecuencias a fin de que la 

investigación se lleve a cabo. 

No experimental 

Hernandez y Mendoza (2018), definen los diseños no experimentales como la investigación que se 

realiza sin manipular deliberadamente variables, es decir se trata de estudios en los que no se hace 

variar en forma intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras variables. 

Lo que se efectúa en la investigacion no experimental es observar o medir fenómenos y variables 

tal como se dan en su contexto natural, para analizarlas. (p. 174). 

Los diseños no experimentales se clasifican en dos tipos: transeccionales y en longitudinales las 

cuales serán descritas acontinuación. 
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Transeccional. 

Tambien conocido como transveral. Tal y como establecieron Hernandez y Mendoza (2018), este 

es un diseño que se recoleta en un momento dado y único, cuyo próposito es describir variables en 

un grupo de casos (muestra o población), o bien, determinar cuál es el nivel o modalidad de las 

variables en un momento dado. Tambien es para evaluar una situación, comunidad, evento, 

fenómeno o contexto en un punto del tiempo. Y por último, analizar la incidencia de determinadas 

varables, así como su interrelación en un momento, lapso o periodo (p. 176). 

Longitudinales. 

Como indicaban Hernandez y Mendoza (2018), están direccionados a una investigación que 

necesita tiempo prolongado, a la cual se le analizará el comportamiento por medio de una 

recolección de datos en ciertos momentos, para examinar puntos importantes como la tendencia, 

efectos, incidencia o consecuencias del tema de investigación, apoyándose en indicadores. (p. 180). 

Según las definiciones explicadas anteriormente, el tipo de diseño que corresponde al no 

experimental para poder desarrollar la investigación, sin manipular variables. Además, será 

transeccional o transversal para la toma de los datos requeridos en el momento dado y realizar los 

analisis correspondientes y así conocer la situación actual, brindando soluciones y 

recomendaciones al problema planteado. 

Variables 

Hernandez y Mendoza (2018), mencionan que conforme se va desarrollando el tema de 

investigación, se determinarán las unidades de análisis, las cuales pueden ser una o varias, esto 

dependerá del planteamiento del problema (p. 445). 

Para la correspondiente determinación de las variables, a continuación, se presenta la Tabla 1. 

Variables, la cual está compuesta por cinco columnas, objetivos y variable conceptual, operacional 

e instrumental. Por cada objetivo se establece una variable de estudio que debe ser conceptualizada, 

para luego delimitar la medición operacional de dicha variable, en la cual se debe establecer el 

instrumento como herramienta de apoyo para su respectivo desarrollo. 
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Tabla 1. Variables 

Objetivos 

específicos 
Variable Conceptual Operacional Instrumental 

Describir la 

problemática que 

está afectando 

productividad en el 

proceso actual de 

actualización de 

acuerdos logísticos. 

Medida tiempo que 

toma a los 

colaboradores y 

proveedores 

actualizar los 

acuerdos logísticos. 

“Actividad de control 

de los procesos, 

servicios para 

comprobar el grado de 

cumplimiento de los 

requisitos.” (Real 

Academia Española, 

2022) 

Tiempo duración de 

acuerdos logísticos 

actualizados antes que 

venzan / Total acuerdos 

logísticos que 

corresponden 

actualizar. 

Hoja de 

cálculo (Excel) 

para 

recolección de 

datos 

Medir las 

consecuencias en la 

productividad del 

proceso actual de la 

actual de la 

actualización de 

acuerdos logísticos. 

 

Rendimiento laboral 

“Tiempo que una 

actividad sucesora se 

puede anticipar con 

respecto a una 

actividad predecesora” 

(Gascón, s.f.) 

Cantidad de acuerdos 

logísticos actualizados 

por mes / Total 

acuerdos logísticos que 

corresponden 

actualizar. 

Cronómetro 

Hoja de 

recolección de 

datos (Excel). 

Analizar las causas 

que afectan la 

productividad en el 

proceso de 

actualización de 

acuerdos logísticos. 

Causas que afectan la 

productividad en el 

proceso de 

actualización de 

acuerdos logísticos. 

“Fundamento u origen 

de algo” (Pérez & 

Gardey, 2013) 

Causas que más se 

repiten / total de causas 
Cuestionarios. 

Definir el diseño de 

una nueva 

metodología del 

proceso actual de 

actualización de 

acuerdos logísticos. 

Costo a la empresa por 

actualización del 

acuerdo logístico. 

“Cantidad de dinero 

que cuesta una cosa” 

(Drew, s.f.) 

Tiempo invertido en 

actualizaciones x valor 

salario empleado por 

hora 

Cuestionario a 

jefatura sobre 

salarios 

Cotizaciones 

de 

capacitaciones 

Establecer 

mecanismos de 

control adecuados 

que permitan la 

gestión y 

seguimiento de la 

productividad en el 

proceso de 

actualización de 

acuerdos logísticos. 

Criterios de 

autoevaluación 

“Los criterios de 

evaluación son un 

medio que permite 

seleccionar los 

aprendizajes más 

relevantes de un 

objetivo de 

aprendizaje, ya sean de 

tipo conceptual, 

procedimiento o 

actitudinal.” (Pesantes, 

2014) 

Controles 

implementados / total 

controles propuestos 

Evaluación de 

tareas 

Nota: Rebeca Morales Mora 

Muestra 

Como explican Hernandez y Mendoza (2018), en la línea de investigación cualitativa hay un tipo 

de muestra, llamada las probablísticas que son una representación de una población que se pretende 

estudiar, y además, por costos y tiempo, resulta mejor hacer una muestra y las que no dependen de 
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una probabilidad, sino que son enfocadas a la necesidad de la investigación (p. 200). A 

continuación se puede observar la Figura 15. 

Figura 15. Tipos de muestras probabilísticas 

 

Hernandez y Mendoza (2018). 

Figura 16. Muestras. 

 

Nota: Hernandez y Mendoza (2018). 

En la Figura 16 se hace referencia a cada tipo de muestra que se usará según el indicador definido, 

para las variables planteadas anteriormente. 
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Instrumentos 

Según Hernandez y Mendoza (2018), “recoletar los datos significa aplicar uno o varios 

instrumentos de medición para recabar la información pertinente de las variables del estudio en la 

muestra o casos seleccionados” (p. 226). Conforme a la explicación anterior, se construye la 

siguiente tabla de instrumentos donde se indican las herramientas que serán usadas para la 

recolección de datos para la investigación. 

La estructura que se establecerá será la guía para el desarrollo de todo el proyecto de investigación, 

que sentará las bases para la situación actual de la compañía por medio de la siguiente Tabla 2. 

Instrumentos para utilizar. 

Tabla 2. Instrumentos para utilizar. 

Indicador Instrumento Recursos requeridos 

Tiempo duración de acuerdos 

logísticos actualizados antes que 

venzan / Total acuerdos logísticos 

que corresponden actualizar. 

Hoja de cálculo (Excel) para 

recolección de datos 

Con cuestionarios a los 

colaboradores que ejecutan el 

proceso de actualización de los 

acuerdos logísticos, para 

documentar y diagramar el proceso 

con una computadora y medir el 

tiempo. 

Cantidad de acuerdos logísticos 

actualizados por mes / Total 

acuerdos logísticos que 

corresponden actualizar. 

Hoja de recolección de datos 

(Excel).  

Cronómetro 

Hoja de Excel para recolectar la 

toma de tiempo a los colaboradores 

por actualización para medir. 

Causas que más se repiten / total de 

causas 
Cuestionarios. 

En hoja de recolección de datos 

digital documentar las respuestas de 

las personas entrevistadas y crear el 

diagrama creación del diagrama 

Ishikawa 

Tiempo invertido en actualizaciones 

x valor salario empleado por hora 

Cuestionario a jefatura sobre 

salarios 

Cotizaciones de capacitaciones 

Hoja de recolección de datos como 

computadora con Excel para el 

análisis de datos. 

Controles implementados / total 

controles propuestos 
Evaluación de tareas 

Supervisor verificando controles de 

la nueva propuesta, computadora, 

papel, lápiz. 

Nota: Rebeca Morales Mora 

Recolección de datos 

Como explicaron Hernandez y Mendoza (2018), “la recoleccion de datos implica elaborar un plan 

detallado de procedimientos que conduzcan a reunir datos con un propósito específico.” Y por 
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medio de lo mencionado, se procede con la Tabla 3. Metodología recolección de datos que contiene 

la metodología para la recolección de datos para determinar el flujo de información para su análisis. 

Tabla 3. Metodología recolección de datos 

Indicador Fuente de datos 
Método de recolección de 

los datos 
Beneficios esperados 

Acuerdos logísticos 

actualizados por semana / 

total de acuerdos 

logísticos por actualizar 

Información de los 

colaboradores 

Con una entrevista a los 

colaboradores que 

ejecutan el proceso de 

actualización del Acuerdo 

logístico comuniquen los 

pasos y cómo hacen el 

proceso para documentar y 

diagramar el proceso y 

valorar el nivel de 

capacitación. 

Revisión del proceso 

completo actual que se 

hace por actualización del 

Acuerdo logístico e 

identificar si están 

capacitados o no. 

Duración actualización de 

un Acuerdo logístico / 

cantidad de acuerdos 

logísticos actualizados 

Base de datos generada 

por los inspectores 

Mapear la lista de 

actividades que componen 

el proceso, las 

herramientas utilizadas, y 

tomas de tiempos de 

duración actual. 

Se podrá saber el tiempo 

actual para buscar tiempo 

objetivo de disminución e 

identificar cuello de 

botella para un plan de 

acción. 

Causas que más se repiten 

/ total de causas 

Visita a colaboradores en 

el edificio de la compañía. 

Inspeccionar y entrevistar 

a los colaboradores que 

ejecutan el proceso y así 

identificar causas actuales 

durante la actualización 

Determinar causas 

específicas que afectan la 

productividad 

Tiempo invertido en 

actualizaciones / valor 

salario empleado por hora 

Sistemas de información 

de la compañía 

El registro de la 

información la tiene la 

empresa por lo que se debe 

solicitar dicha información 

para procesarla. 

Conocer cuántas horas se 

invierten en la 

actualización de los 

acuerdos logísticos. 

Controles implementados / 

total controles propuestos 

Registro de información 

de la empresa 

Informe de avance de 

indicadores. 

Gestión de la 

productividad. 

Nota: Rebeca Morales Mora 

Método de análisis 

Los datos brindados por los colaboradores de la compañía, por medio de entrevistas, se 

transformarán de información cualitativa a información cuantitativa para que sea procesada por 

medio de las diferentes herramientas de diagnóstico que se utilicen durante la limpieza y orden de 

datos para visualizar los resultados económicos. 

A continuación, en la Tabla 4. Método de análisis se indican las herramientas que van a ser 

utilizadas para el análisis de cada indicador. 
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Tabla 4. Método de análisis 

Indicador Análisis por realizar Programa Uso 

Inspecciones Análisis de varianza Power Bi 

Determinar las 

desviaciones que hay entre 

los inspectores. 

Retrasos / cantidad de 

acuerdos logísticos 

actualizados 

Promedio de retrasos Excel 

Determinar el impacto 

generado en la 

productividad 

Causas que más se repiten 

/ total de causas 
Diagrama de Pareto Excel 

Determinar las 

desviaciones entre las 

inspecciones 

Acuerdos logísticos 

actualizados (Total horas 

invertidas por empleado) 

Gráfico de tendencia Excel 

Determinar el tiempo 

invertido por actualización 

de acuerdos logísticos 

Controles implementados / 

total controles propuestos 

Indicadores por medio de 

tablas para ver la 

productividad actual 

Power BI 
Se usa para la toma de 

decisiones. 

Nota: Rebeca Morales Mora 

Cronograma 

En el momento de realizar un proyecto de investigación es necesario aplicar las herramientas 

correctas para su buen desarrollo, así, para visualizar cada proceso del proyecto, el uso de un 

cronograma de actividades permite comprender la gestión completa del proyecto, desde el principio 

y así observar su programación con su fecha de finalización de la manera en que está programado 

como se observa en la Figura 17. Cronograma programación proyecto. 
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Figura 17. Cronograma programación proyecto. 

 

Nota: Rebeca Morales Mora  
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CAPÍTULO IV ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN 

En este capítulo se analiza la situación actual en la manera en que se desenvuelve el proceso de 

actualización de los acuerdos logísticos en Latinoamérica, mediante un análisis. Para poder llevar 

a cabo la descripción de la situación actual, es importante tener claro las etapas del proceso, partes 

involucradas, como criterio de análisis y así establecer los alcances y limitaciones del estudio. 

Además, se muestran los datos recopilados que reflejan la situación, gestión, y manejo del proceso 

de actualización de los acuerdos logísticos, para esto era necesario obtener información medible y 

aplicable a las diferentes herramientas ingenieriles que serán utilizadas durante la investigación 

Descripción del problema 

Se procede a describir el problema a través de varias herramientas que cumplen este objetivo y ver 

la realidad del proceso de actualización de los acuerdos logísticos de manera graficada y con datos 

para luego mostrar una propuesta a la solución de la problemática con beneficios para la compañía. 

5W y 2H  

Se utiliza esta herramienta para detectar y describir el problema dentro del proceso, por medio de 

sus 7 elementos de investigación donde la letra W es la inicial de 5 palabras en inglés y la letra H 

es la inicial de 2 palabras en inglés: 

Figura 18. Descripción de problema a través de 5W-2H 

 

Nota: Rebeca Morales Mora 
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Como se observa en la Figura 18. Descripción de problema a través de 5W-2H, la problemática es 

estudiada y entendida desde varias áreas importantes, a partir de ello se podrá realizar una propuesta 

para solucionar la problemática de la duración ejecutando el proceso y la dificultad para usar la 

plataforma, tanto por accesos como por el uso de esta y varios casos que necesitan reagendar una 

sesión llamada, lo que puede atrasar las otras actualizaciones con los restantes proveedores y podría 

no llegar a la meta. 

Diagrama de flujo 

En el presente diagrama se mostrará el flujo del proceso vigente de actualización de acuerdos 

logísticos, el cual está segmentado en las varias etapas que lo componen para poder mostrar 

gráficamente los diferentes problemas en estudio. La presente herramienta se puede aplicar para 

identificación de causas, diseñar solución, entre otros, el cual cumplirá su función y además 

permitirá describir el problema. 

Figura 19. Diagrama de flujo parte inicial proceso actualización acuerdos logísticos. 

 

Nota: Rebeca Morales Mora 

En la Figura 19 se puede observar el diagrama de flujo de la parte inicial del proceso de 

actualización de acuerdos logísticos, donde su actualizador comienza con la identificación de los 
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que son los acuerdos logísticos que van a vencer próximamente, para actualizarlos con un mes de 

anticipación, como recomendación. Una vez identificados, se prepara y envía por correo una 

invitación a una reunión virtual al proveedor para que, de esa manera, se le pueda ayudar a ingresar 

a la plataforma y actualizarlo en conjunto con el jefe de cadena de suministro. Antes de la reunión, 

se revisa si el proveedor tiene acceso a la plataforma, ya que podría no tener por dos razones: sea 

porque el acceso se venció, sea porque el colaborador de la compañía proveedora ya no trabaja ahí 

y hay una persona en su nuevo puesto de trabajo quien ingresa a la plataforma por primera vez. En 

ambas opciones se debe solicitar ayuda por medio de correo a soporte técnico de la plataforma, ya 

que son los únicos que pueden hacer modificaciones como eliminar un usuario, o dar acceso a 

nuevos, esto puede tardar de 2 a 7 días hábiles en ser resuelto. Una vez que el proveedor tiene 

acceso, puede ingresar a la plataforma y se procede con la reunión virtual, de esa manera el 

actualizador de acuerdos guía al proveedor a ingresar y usar la plataforma por su complejidad. 

 Figura 20. Diagrama de flujo proceso actualización acuerdos logísticos tiquete 0. 

 

Nota: Rebeca Morales Mora 

En la Figura 20 se observa al detalle los pasos que componen la actualización del tiquete cero, el 

cual es el primero, y el actualizador debe asignarlo al proveedor para que pueda ingresar, descargar 

un archivo de Excel que contiene los contactos de la compañía proveedora, revisar, actualizar y 
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guardar la información del excel, luego subir este excel a la plataforma nuevamente donde se debe 

esperar a que el sistema cargue el archivo y permita continuar, luego se da clic en el comando de 

enviar a aprobación, donde también se debe esperar a que el sistema cargue el comando y luego el 

jefe de cadena de suministro debe aprobar el tiquete cero para que quede cerrado. 

Figura 21. Diagrama de flujo proceso actualización acuerdos logísticos tiquete 1. 

 

Nota: Rebeca Morales Mora 

La Figura 21 muestra la siguiente etapa, la cual es similar a la etapa anterior, sin embargo, en este 

caso el actualizador asigna el tiquete uno al proveedor para que pueda ingresar, descargar un 

archivo de Excel que contiene los parámetros de los materiales que nos proveen, revisar, actualizar 

y guardar la información del excel, luego subir este excel a la plataforma, nuevamente donde se 

debe esperar a que el sistema cargue el archivo y permita continuar; luego se da clic en el comando 

de enviar a aprobación, en el cual también se debe esperar a que el sistema cargue el comando y 

luego el jefe de cadena de suministro debe aprobar el tiquete uno para que quede cerrado. 
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Figura 22. Diagrama de flujo proceso actualización acuerdos logísticos tiquete 2. 

 

Nota: Rebeca Morales Mora 

La Figura 22 grafica la última etapa la cual tiene una diferencia a la etapa anterior, ya que en este 

caso el actualizador asigna al proveedor el tiquete número dos que contiene información sobre 

términos de transporte del material, así podrá ingresar, revisar, y actualizar dicha información; 

posteriormente envía a aprobación, se debe esperar a que el sistema cargue el comando como 

muestra la Figura 23 y luego el jefe de cadena de suministro debe aprobar el tiquete uno para que 

quede cerrado. 

Figura 23. Sistema cargando un tiquete. 

 

Nota: Plataforma SBM. 

La figura anterior muestra en el sistema cuando se asigna un tiquete al proveedor, quien carga el 

excel al sistema, y cuando se envía la aprobación, cada espera tiene una duración de 2 minutos 

aproximadamente, que se añade al proceso actual. 

De esta manera se observó la longitud del proceso completo de actualización de acuerdos logísticos 

y sus diferentes pasos que lo componen, por medio de la plataforma asignada y los tiquetes que lo 

conforman. El proceso completo tiene una duración de 75 minutos, identifica cuando el proceso 

tiene problemas en el camino, como atrasos en el flujo, si el proveedor no tiene acceso a la 
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plataforma por varias razones y se debe esperar la ayuda de soporte técnico; además de que se debe 

hacer una guía y explicación sobre el uso e ingreso a la plataforma, mientras que el proceso de 

actualización de acuerdos logísticos es más sencillo que usar la plataforma, y este suele tardar 

varios minutos cargando luego de cada comando y hay proveedores que conocen bien el proceso 

de actualización que podría ser realizado por ellos mismos, sin embargo al depender de la 

plataforma se debe alargar el proceso haciendo llamadas para ayudarles. Así, por medio del 

presente diagrama de flujo, se describe el impacto que hay a causa de la complejidad y duración de 

acuerdos logísticos y las actividades que lo componen. 

Toma de tiempos proceso actual 

En este apartado se realizó un análisis de los tiempos actuales de cada una de las actividades que 

componen el presente proceso de actualización de acuerdos logísticos, tomando 10 muestras, las 

cuales se capturaron por medio de puestas en práctica con un cronómetro en mano y toma de notas. 
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Figura 24. Muestra de tiempos de las actividades del proceso de actualización de acuerdos 

logísticos. 

 

Nota: Rebeca Morales Mora 

El tiempo de duración de cada etapa que conforman el proceso actual, sin embargo, suelen suceder 

2 escenarios, uno cuando el proveedor que tiene acceso e ingresa sin problemas, y otro donde el 

proveedor no lo tiene. Se realizó el estudio de tiempos con la mejor de las situaciones, es decir, 

cuando el proveedor sí cuenta con acceso, ya que es un caso estándar y cuando no cuentan con 

acceso requiere de 2 a 7 días para solicitar y obtener el acceso y una segunda llamada virtual. 

En la Figura 24 se puede observar que el proceso está compuesto por 27 procedimientos, donde 

cada uno está acompañado de su tiempo promedio de duración, además que el actualizador de 

acuerdos ejecuta 6 procedimientos, el proveedor 18, y el jefe de cadena de suministro 3. 
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Esto muestra que el tiempo de duración en promedio de todo el proceso completo es de 1 hora y 

15 minutos con 48 segundos, que son 75 minutos, el cual debe ser reducido. 

Figura 25. Toma tiempos promedio actividades proceso actual exceptuando revisiones de 

información 

 

Nota: Rebeca Morales Mora 

Y, por otro lado, es importante rescatar que el procedimiento operativo con mayor tiempo de 

duración en ejecutarse es la introducción o capacitación sobre el uso de la plataforma al proveedor, 

con un promedio de 11 minutos con 27 segundos, tal y como se puede mostrar en la Figura 25, 

donde está la tabla de tiempos del proceso actual, pero descartando revisiones de información de 

los acuerdos, ya que es tiempo de procedimientos que se deben conservar; asimismo, se observan 

en el siguiente gráfico de muestreo de la Figura 26, donde la línea es alzada en la actividad número 

3, la cual como indicaba la tabla anterior, es la capacitación del uso de la plataforma. 
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Figura 26. Gráfico muestreo tiempos proceso actual 

 

Nota: Rebeca Morales Mora 

En la siguiente Figura 27 se encuentran las muestras de tiempos que se agrega al presente proceso 

ordinario, anteriormente estudiado, únicamente cuando el colaborador de la compañía proveedora 

no cuenta con acceso a la plataforma porque la persona que anteriormente tenía acceso ha dejado 

la compañía y es quien podía cederlo al nuevo usuario. 

Figura 27. Toma tiempos cuando no hay acceso a plataforma. 

 

Nota: Rebeca Morales Mora 

En este caso se observa cómo este proceso adicional toma 15 minutos, además de los 75 minutos 

del proceso normal de actualización de acuerdos logísticos, lo que en su totalidad tomaría 90 

minutos y lo hace de mayor duración, esto para la compañía está definido como un reproceso. 

Cuando se obtiene el acceso para el proveedor, se continúa con el paso de la introducción del uso 
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de la plataforma como capacitación para saber cómo proceder con la actualización de la 

información. 

Estudio económico proceso actual 

Se procedió a realizar un estudio económico del costo del proceso de actualización de acuerdos 

logísticos, para ello se tomó en cuenta el salario base mensual actual de cada colaborador 

involucrado en el proceso (actualizador y jefe de cadena de suministro) y se distribuyó según el 

tiempo de cada actividad. Se calculó de manera mensual, diaria, por hora, por minuto y por 

segundo, esto para tener la información lo más precisa posible y poder calcular el costo del proceso 

actual, ya que el estudio de tiempos dio resultados en minutos y segundos, como se muestra en la 

Figura 28. A su vez, se coloca el total de ambos salarios administrativos ya que los dos responsables 

están en el proceso juntos. 

Figura 28. Planilla colaboradores por hora, minuto y segundo. 

 

Nota: Rebeca Morales Mora 

En la Figura 29 se muestra el estudio realizado para obtener el costo de cada procedimiento, 

calculando con el total entre los dos salarios administrativos, el valor total en el presente proceso 

completo de actualización de acuerdos logísticos que corresponde a ₡ 7 641,84 y utiliza 75 

minutos. Se aclara que, a pesar de que en la columna del responsable indique que es el proveedor, 

actualizador o jefe de cadena de suministro, se toma el costo del salario total del actualizador y del 

jefe de suministros, ya que ambos están en la reunión utilizando el mismo tiempo.  
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Figura 29. Valor proceso actualización de acuerdos logísticos. 

 

Nota: Rebeca Morales Mora 

Para saber la cantidad de actualizaciones que se realizan por mes, se solicitó a la compañía un 

listado de la cantidad de acuerdos logísticos por actualizar en un año. En Figura 30 se observa una 

variedad por mes, sin embargo, son 60 actualizaciones por mes. 
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Figura 30. Actualizaciones por cantidad mensual. 

 

Nota: Productora 2H 

Hablando del total de gastos mensuales por el presente proceso de actualización de acuerdos 

logísticos, sería de ₡ 3.708.510,56, en la Figura 31 se observa el cálculo del costo de una 

actualización el cual es de ₡ 7641,84, como se había mostrado anteriormente, para una duración 

de 75 minutos. Se realizan en promedio 60 actualizaciones por mes, lo que se distribuye en 2 

actualizaciones por día, siendo un gasto total en salarios por ₡ 458.510,56 mensualmente, además 

del pago mensual por la plataforma para los 5 países de Latinoamérica por $ 5000, el cual,  

utilizando el tipo de cambio de ₡ 650, da como resultado un monto mensual en colones de                              

₡ 3.250.000. 
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Figura 31. Gasto mensual del proceso actual. 

 

Nota: Productora 2H y Rebeca Morales Mora 

Resultados de la meta por actualizaciones acuerdos 

El objetivo establecido por la compañía es de 95% con la que se mide el cumplimiento de acuerdos 

logísticos por mes, tomando la cantidad de acuerdos logísticos total y los acuerdos logísticos 

vencidos al final del mes. Luego de una recopilación de información con la métrica de setiembre 

2021 a setiembre 2022, para observar el cumplimiento, se puede observar como en los dichos 13 

meses en total en estudio, hay 8 meses donde no se alcanzó la meta, y 5 meses con la meta obtenida, 

como se observará en la siguiente Figura 32, esto siendo un impacto detectado en el cual se 

identificarán y estudiarán las causas en el desarrollo del presente proyecto. 

Figura 32. Porcentaje cumplimiento meta actualizaciones mensuales 

 

Nota: Productora 2H 

Histograma 

Como ayuda para la descripción de la problemática en la situación actual, con la información 

recolectada se elabora la siguiente tabla de la Figura 33, donde la primera columna contiene los 
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intervalos del 0.1 al 0.9 dentro de los porcentajes del 90% al 100% mayormente alcanzados de 

setiembre 2021 a setiembre 2022, además de la columna con las frecuencias en que se obtuvieron 

los resultados. 

Figura 33. Intervalo y frecuencia de métrica de actualizaciones. 

 

Nota: Productora 2H. 

Con los datos anteriormente mostrados donde se realizó el histograma, la Figura 34 muestra la 

tendencia del porcentaje de cumplimiento de actualizaciones de acuerdos logísticos por un año, 

para analizar las frecuencias de dicha métrica y su variabilidad; el resultado más frecuente fue de 

94%, siendo inferior a la meta establecida por la compañía en estudio, esto para buscar disminuir 

el impacto. 
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Figura 34. Histograma frecuencias metas actualizaciones 

 

Nota: Rebeca Morales Mora. 

Medición de las consecuencias 

Por medio de la presente sección del proyecto se muestran las consecuencias obtenidas por la 

problemática en el actual proceso actualización de acuerdos logísticos que se realizan todos los 

meses con los proveedores para venta y entrega de materiales para Latinoamérica. 

Diagrama de Pareto 

Acontinuación se mostrarán de manera gráfica los datos involucrados en el proceso de 

actualización de acuerdos logístivos para determinar las consecuencias de la problemática 

identificada en dicho proceso por una medición mensual. 
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Figura 35. Diagrama de Pareto consecuencias por complicaciones en actualización de acuerdos 

logísticos. 

 

Fuente: Rebeca Morales Mora 

Para la realización del Pareto, la Figura 35 muestra la lista de consecuencias de las complicaciones 

en el proceso mensual de actualización de acuerdos logísticos que contiene datos recolectados, los 

cuales son la frecuencia con la que se da cada una de ellas, ordenados de mayor a menor, donde se 

calculó el porcentaje que representa cada consecuencia dentro del total y el porcentaje acumulado 

siendo la suma del porcentaje de cada consecuencia. 
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Figura 36. Pareto complicaciones en la actualización de acuerdos logísticos. 

 

Nota: Rebeca Morales Mora 

La Figura 36 muestra las consecuencias en el eje “x”, el porcentaje en el eje “y” izquierdo, el 

porcentaje acumulado en el eje “y” derecho, las barras azules son el porcentaje de frecuencia con 

el que se dan dichas consecuencias, la línea anaranjada es la acumulación de porcentaje de las fallas 

o consecuencias, y la línea azul es el límite del 80%. De esa manera, se puede observar que el 20% 

de las consecuencias que provocan el 80% de las complicaciones del proceso, son las 

reprogramación de las sesiones virtuales, en las cuales se acumulan las actualizaciones a lo largo y 

al final del mes, lo que también ocasiona atrasos en las siguientes actualizaciones con los demás 

proveedores por reagendar o por lentitud en el proceso o dificultades en el uso de la plataforma; 

además de conservar información valiosa e importante, pero desactualizada sobre los acuerdos 

logísticos, como por ejemplo: tiempos de entrega, horarios de carga y descarga en plantas, medios 

de transporte, tipo de empaques, manejo del material, incoterms y otros acuerdos que, si no están 

alineados, pueden ocasionar diferencias en la información que presume el proveedor y el cliente. 
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Con este análisis, se detecta en cuáles elementos debe estar el enfoque para priorizar la solución y 

dónde debe ser dirigido para crear una manera que agilice el proceso y encuentre la forma para no 

depender que los colaboradores de la compañía proveedora que tengan o no acceso en la 

plataforma. 

AMFE 

En la presente herramienta se realiza un análisis modal de fallos y efectos de manera mensual, 

donde se identifican los problemas, fallos, y efectos sucedidos en el proceso de actualización de 

acuerdos logísticos, para ello, se implementa dicha herramienta, para poder evitar que sus causas 

y consecuencias sigan afectando el proceso frecuente entre proveedor y la compañía; las ventajas 

de su uso es incrementar la confiabilidad del proceso, reducir los retrabajos y aumentar la 

satisfacción para el proveedor en su uso. Esta herramienta es utilizada para superar debilidades del 

diseño del proceso actual de actualización de acuerdos logísticos, análisis y evaluación las etapas 

del proceso con sus respectivos elementos. 

Para comprender la información de la siguiente herramienta aplicada, se aclara que la columna 

“sev” significa la severidad, la columna “ocu” significa la ocurrencia, la columna “det” significa 

la detección, y la columna “NPR” significa número prioritario de riesgo. 

Figura 37. AMFE en el proceso de actualización de acuerdos logísticos 

 

Nota: Rebeca Morales Mora 
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Como pudo ser observado en la Figura 37, esta herramienta es utilizada para este estudio por ser 

un caso de rediseño del proceso. Se analizaron los componentes del diseño del proceso actual y 

permitió el enfoque hacia los modos de falla asociados con la funcionalidad de las etapas del 

proceso causados por el diseño. Es importante señalar que para este diseño es clave la sección de 

la columna con la información brindada sobre los efectos de fallas potenciales, donde se observan 

las consecuencias del problema en cada etapa para poder tomar acciones correctivas y disminuir o 

eliminar el problema. 

Sobre el número prioritario de riesgo (NPR), de los resultados obtenidos se determina que la falla 

con más riesgo, con un NPR de 648, es dar capacitación a los proveedores sobre el uso de la 

plataforma por su complejidad ya que, al no ser intuitiva, su consecuencia directa es tener la 

información de los acuerdos logísticos desactualizada y eso da una falla en el objetivo mensual. La 

segunda falla con más riesgo, con 126, es el acceso al proveedor, de igual manera generando un 

atraso en la actualización de los acuerdos logísticos. La tercera falla con 120, es la asignación de 

los tiquetes al proveedor, ya que en ese procedimiento suelen haber caídas del sistema o inclusive 

la carga es lenta. Y la última falla con un 80 de NPR, con menor riesgo, es el envío de la reunión 

virtual al proveedor para actualizar en conjunto la información de los acuerdos logísticos, en el 

cual, en algunas ocasiones, son aplazadas por la cantidad de tiempo que se utiliza para actualizarlos 

y el proveedor no cuenta con tanta disponibilidad, tiene como consecuencia el no llegar a la meta 

mensual. Se espera que, al aplicar las acciones correctivas propuestas en la presente herramienta, 

el número de riesgo disminuya de una manera importante. 

A este punto, por medio de la herramienta, se han estudiado las fallas y consecuencias del problema 

en estudio, con las acciones correctivas esperadas, sin embargo, como no se han puesto en práctica, 

es la razón por la cual no se completan los últimos espacios con los grados de severidad, ocurrencia, 

detectabilidad, ni el índice de riesgo con datos reales, sino hasta el estudio de la propuesta de la 

presente investigación. 

Análisis De Las Causas 

Diagrama de Ishikawa 

El presente diagrama es utilizado para la identificación de causas en un proceso que está sufriendo 

uno o varios problemas y, principalmente, para detectar la causa raíz de dicho problema del proceso 

de la investigación en estudio. 
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Figura 38. Ishikawa sobre los atrasos en el proceso de actualización de acuerdos logísticos. 

 

Nota: Rebeca Morales Mora 

En este caso, en la Figura 38 del Ishikawa, se realizó el estudio sobre la problemática específica de 

los frecuentes atrasos en el proceso de actualización de acuerdos logísticos de manera mensual, 

donde se identificaron las causas que afectan el evento en estudio, así como las causas para cada 

rama principal, para poder entrar en detalles y así encontrar una solución más precisa. Importante 

sería aclarar que la maquinaria no aplica en el presente caso, ya que no se utiliza ninguna y las 

computadoras no son un factor que genere problemas. 

Se observa que en la mano de obra o el personal involucrado en este proceso de actualización de 

acuerdos logísticos, depende del proveedor para actualizar la información, porque él es el único 

que puede editar la información, puesto que así lo exige el sistema, es decir, si el proveedor prefiere 

enviar la información de los acuerdos logísticos por correo no es posible para la compañía en 

estudio completarla, ya que por políticas de la plataforma, solamente el proveedor puede editar, lo 

que significa que si hay un nuevo encargado en la compañía proveedora de cooperar con la 

actualización de la información, depende de que la persona anterior primero le brinde acceso y 

luego se proceda, además se requieren constantes capacitaciones para los varios colaboradores que 
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requieran ingresar a consultar información frecuentemente sobre los acuerdos con el proveedor, lo 

cual podría ser un procedimiento sencillo, requiere el tiempo para la capacitación en ambas partes. 

Por otro lado, está la metodología involucrada en el proceso de actualización de acuerdos, el cual 

se realiza por medio de la plataforma que no es ni ágil ni intuitiva en su utilización, genera atrasos 

por los largos tiempos de duración descargando y cargando los tiquetes de Excel, aunque sea 

actualizar un dato corto o pequeño. 

Luego, en la sección del medio ambiente, el proveedor suele estar con poco conocimiento de la 

plataforma por su complejidad o dependiendo de la agilidad del proveedor para aprender a utilizarlo 

y el grado de independencia para usar la plataforma es bajo. 

Los atrasos en el proceso se miden de manera mensual con una meta del 95% de cumplimiento 

mínimo de actualizaciones que se deben alcanzar, el cual, algunas veces, es afectado por los varios 

atrasos, por falta de accesos, lentitud de la plataforma, y se debe reagendar la llamada virtual y los 

acuerdos logísticos llegan a vencer. Además de esto, no hay un control de la agilidad del sistema, 

tiempos de duración y ejecución. 

Y por último, sobre la materia prima, la información está en documentos de Excel, los cuales son 

descargados y cargados al sistema, y es donde se enfocan los mayores atrasos de este proceso. 

El análisis anterior, por medio de las áreas, permite entender que el uso de la actual plataforma por 

las varias razones explicadas ha causado múltiples y constantes atrasos en el proceso de 

actualización de acuerdos logísticos. Así, se encontraron los factores que afectan el proceso de la 

actualización de acuerdos logísticos. 

5 por qué 

Se utiliza la herramienta del 5 por qué la cual es una encuesta a la o las personas involucradas en 

el proceso de actualización de acuerdos logísticos quienes conocen bien el proceso, para así poder 

encontrar la causa raíz del problema que se estudia. 
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Figura 39. Herramienta 5 por qué en la problemática del actual proceso en estudio. 

 

Nota: Rebeca Morales Mora 

Según la herramienta de 5 por qué en la Figura 39, se observa la razón del porqué hay un impacto 

en la métrica mensual, donde se requiere largos periodos de tiempo por parte de los proveedores y 

la compañía en estudio, mientras dicho tiempo laboral puede ser invertido en otras tareas frecuentes 

de igual importancia. 

Las razones por las cuales se están dando problemas para llegar a la meta mensual es por rigidez 

en la plataforma: las políticas de esta, la poca flexibilidad del sistema para dar accesos a los 

proveedores y continuar con el proceso y la configuración y/o naturaleza no modificable que la 

conforman. De esta manera se trabaja en las causas raíz para solucionar y agilizar el proceso actual 

de actualización de acuerdos logísticos. 

Diagrama de cajas y bigotes 

A continuación, se presenta el diagrama de cajas y bigotes para poder observar la variabilidad del 

tiempo promedio de cada procedimiento del proceso actual fuera de los cuartiles superior e inferior 

y la distribución de los datos numéricos, así como la asimetría, mostrando los cuartiles y las medias 

de los datos. Para ello se observa en la Figura 40 una tabla con los tiempos de duración de cada 

procedimiento y una conversión a segundos para una facilidad de los datos. 
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Figura 40. Tiempos procedimiento proceso actual y conversión a segundos. 

 

Nota: Rebeca Morales Mora. 

Con estos datos se pudo realizar el siguiente gráfico de cajas y bigotes con el tiempo del proceso, 

como se muestra en la Figura 41, de manera que los números al lado de la caja (408.5, 97, y 25.8) 

son los cuartiles, el número de arriba del bigote (687) es el máximo y el de abajo del bigote (17) es 

el mínimo o extremo inferior y el valor al lado de una equis es la mediana, entonces se observa 

cómo la mayoría de los valores están entre el primer y segundo cuartil y en el segundo y tercer 

cuartil hay menos datos de tiempos. 
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Figura 41. Diagrama cajas y bigotes tiempo duración procedimientos del proceso actual. 

 

Nota: Rebeca Morales Mora. 
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CAPÍTULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

Con la información analizada de la situación actual, en el presente capítulo se plantean las 

siguientes conclusiones más sobresalientes con respecto a los hallazgos en el desarrollo de la 

investigación e, igualmente, se elaboran las recomendaciones concordantes para el cumplimiento 

de los objetivos del proyecto en la compañía sobre el proceso de actualización de acuerdos 

logísticos. 

Conclusiones 

Como la compañía en estudio elabora productos de limpieza, cuido personal, entre otros, de los 

cuales requiere la proveeduría de materia prima y materiales para empaques, por parte de distintos 

proveedores de varios países hacia las plantas de la compañía para su manufactura, en la cadena de 

suministro y logística, se establecieron los acuerdos logísticos, los cuales deben ser actualizados 

cada cierto tiempo entre el proveedor y la compañía, estos contienen información valiosa, sin 

embargo el proceso no contiene la fluidez deseada. 

Por esa razón, a raíz del estudio y análisis de la situación actual del proceso completo de 

actualización de acuerdos logísticos por medio de varias herramientas descritas y utilizadas en el 

capítulo anterior, se concluye que: 

 Durante la descripción del problema, hubo una detección de la amplia longitud de duración 

en el proceso actual, siendo un promedio de 75 minutos, como muestra la Figura 24, por 

atrasos varios con 27 procedimientos y pasos, pudiendo ser un proceso más sencillo y 

rápido. 

 Dichos atrasos son los factores detectados que afectan el proceso de la actualización de 

acuerdos logísticos, abarcando otro de los objetivos del proyecto, donde se identificó que 

el 20% de las consecuencias que provocan el 80% de las complicaciones del proceso son: 

o La reprogramación de reuniones virtuales acumulando varias actualizaciones a final 

de mes, lo que arriesga la meta mensual establecida. 

o Tener información clave e importante desactualizada sobre los acuerdos logísticos. 

 En el estudio del problema se describió el impacto que hay en el proceso y las actividades 

que lo componen, el cual es el incumplimiento de la meta mensual del 95% establecida por 

la compañía, como muestra la Figura 32, de la cantidad requerida de actualizaciones de 

acuerdos logísticos, teniendo información importante desactualizada que puede impactar 
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en la cadena de suministro a causa de la duración y la complejidad en el proceso. Con este 

análisis se cumplió uno de los objetivos del presente proyecto.  

 El gasto mensual del proceso actual es de ₡ 3 708 510,56 por salarios administrativos y 

pago de plataforma por 60 actualizaciones de acuerdos logísticos al mes. 

 En la medición de consecuencias se determina que la consecuencia con mayor riesgo en el 

proceso actual es la información de los acuerdos desactualizada por reprogramación de 

llamadas a causa de la dificultad para utilizar la plataforma y por eso se requiere de 

constantes capacitaciones al proveedor, como una etapa adicional al proceso normal 

establecido. 

 Se analizaron las causas raíz que afectan el proceso de actualización de acuerdos logísticos 

por medio de las herramientas adecuadas. De esta manera se cumplió con otro de los 

objetivos, siendo las siguientes causas para solucionar: 

o La rigidez de la plataforma por sus políticas y la poca flexibilidad que limita brindar 

acceso a los proveedores de manera fácil y rápida, y limita a la compañía en estudio 

el poder editar la información y agilizar el proceso. 

o La configuración y/o naturaleza de la plataforma que ocasiona largos tiempos de 

duración cargando tiquetes. 

o Complejidad de la plataforma, la cual requiere de constantes capacitaciones con una 

duración de 11 minutos en promedio, siendo el procedimiento con mayor duración 

de tiempo en la ejecución. 

Después de lo expuesto anteriormente, se puede decir que, a gran escala, lo que más afecta es tener 

la información de los acuerdos logísticos desactualizados, razón por la cual se establece una meta 

mensual, que trae como consecuencia poca alineación con el proveedor que proporciona los 

materiales. Además, si no hay un acuerdo con algún punto, como por ejemplo los tiempos de 

entrega, que el proveedor cree que tiene un lead time de 5 días, mientras que ya debería actualizarse 

a 2 días como ya se coordinó con varias áreas internas, entonces podría haber un desfase en toda la 

cadena de suministros, ya que el proveedor podría llevar el material a la planta de la compañía en 

estudio 3 días más tarde de lo que la planta espera, hay una descarga tarde, llega tarde a las líneas 

de producción, atrasa los procesos de producción, y este desfase podría generar que la compañía 

en estudio entregue el producto final a los varios clientes más tarde de lo esperado y se puede perder 

la línea de confianza. 
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Recomendaciones 

Teniendo en cuenta las conclusiones anteriores se procede con las recomendaciones para el 

presente proceso de actualización de acuerdos logísticos de la compañía en estudio y de esa manera 

llegar a la meta mensual establecida por la misma, las cuales se indican en los siguientes puntos: 

1) Se recomienda reemplazar el sistema actual a otra metodología que no requiera acceso y no 

requiera la misma cantidad de tiempo cargando archivos, e igual, conservando documentos 

de Excel. De esa forma no es obligatoria una reunión con el proveedor, ya que por la 

facilidad podría ser vía correo en casos donde sea necesario y en casos donde solo se 

necesita actualizar una línea de un dato simple. 

2) Es necesario disminuir el tiempo de duración de la actualización de acuerdos logísticos 

simplificando el proceso de manera que se reduzcan varios de los procedimientos que han 

sido innecesarios y generan atrasos como la carga de tiquetes, la aprobación del jefe de 

cadena de suministro, por medio del diseño de una nueva metodología del presente proceso 

de actualización de los acuerdos logísticos, y hacer nuevas pruebas en los tiempos de 

duración durante la ejecución del nuevo proceso. 

3) Conservar la información separada por tiquetes. 

4) Actualizar los acuerdos logísticos un mes antes de su fecha de vencimiento acorde a un plan 

a elaborar. 

5) Disminuir el tiempo de duración en capacitaciones o, inclusive, eliminar en su totalidad las 

capacitaciones utilizando otro sistema de actualizaciones. Así el actualizador de acuerdos 

y el jefe de cadena de suministro pueden aprovechar y utilizar en su jornada laboral ese 

tiempo disponible nuevo en otras funciones por mes, logrando así aumentar la capacidad 

mensual de actualizaciones. 

6) Sobre los resultados observados en el diagrama de Pareto, con el análisis realizado, se 

recomienda que el enfoque (el 20%) sea dirigido en crear una manera de agilizar el proceso 

y las etapas que lo componen y encontrar la forma para no depender de que los 

colaboradores de la compañía proveedora tengan o no acceso a la plataforma. 

7) Creación de reportes con dashboard (tablero de indicadores y monitoreo) interactivos para 

ver la información consolidad de los acuerdos logísticos de una manera resumida. Para ello, 

se recomienda utilizar Power Bi, que forma parte de las herramientas que hoy posee la 
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compañía y que no se está utilizando actualmente para este proceso. Este reporte sería 

únicamente para uso interno de la compañía en estudio. 

8) Procurar que las presentes recomendaciones y la propuesta del siguiente capítulo, generen 

más agilidad y facilidad en el proceso, además del cumplimiento de la meta mensual. 

9) Se recomienda la aplicación de la mejora continua, donde constantemente se encuentren 

áreas de mejora. 

10) Utilizar como base la herramienta de AMFE, aplicando las acciones correctivas 

recomendadas, como no depender de reuniones virtuales, ni de un sistema complejo para 

actualizar acuerdos, sino utilizar una herramienta más sencilla para todos los usuarios. 

Luego volver a aplicar la herramienta con las correcciones recomendadas y analizar el 

índice de riesgo nuevo para observar los resultados finales esperando que sean positivos. 

11) Disminuir el gasto mensual de salarios administrativos y plataforma con el nuevo diseño 

del proceso de actualización de acuerdos logísticos, además de disminuir el % de tiempo 

que invierten los colaboradores en sus jornadas laborales para este proceso, de modo que 

pueda ser utilizado en otras funciones por aparte y tener un mayor rendimiento como 

colaboradores.  



79 

 

CAPÍTULO VI PROPUESTA 

En el presente capítulo se presenta y desarrolla la propuesta de solución que permitirá diseñar la 

nueva metodología al actual proceso de actualización de acuerdos logísticos para la compañía en 

estudio, que se adecue a las necesidades, en el que se podrá administrar de una forma más eficiente 

el flujo del proceso, sus etapas y velar por el cumplimiento de la meta mensual establecida por la 

organización. 

Este incluye un análisis económico que contemplará el beneficio gracias a la propuesta, al igual 

que el plan de implementación, incluido un cronograma de actividades por etapas para la aplicación 

del plan de mejora. 

La propuesta contempla la estandarización de procesos y liderazgo entre los colaboradores, al igual 

que el aumento de la capacidad de la mano de obra en los procesos que se desarrollan en el 

departamento. 

Propuesta 

La propuesta que se planea sugiere una serie de acciones que se definirá a continuación. 

Diseño nueva metodología de actualización de acuerdos logísticos 

A raíz de la recomendación número 1 mencionada en el capítulo anterior y del objetivo general del 

proyecto, se propone un nuevo diseño del proceso de actualización de acuerdos logísticos que surge 

de una necesidad actual para disminuir el tiempo de duración y la complejidad del proceso, esto 

para mejorar la experiencia del uso con una metodología que no requiera accesos hacia los 

colaboradores de la compañía proveedora, y que se conserve el uso de documentos de Excel para 

archivar la información de los acuerdos como prototipo del nuevo proceso. 

El diseño estaría conformado por el reemplazo de la plataforma y el uso de una nueva plataforma 

con un valor mensual más económico y veloz para procesar información, donde se puedan cargar 

los tiquetes de una manera más rápida, para ello se realizará un estudio de tiempos por medio de 

prácticas con el uso del nuevo sistema recomendado, el cual fue encontrado luego de una 

investigación con el equipo de soporte técnico de la compañía. 

Además, que el último de los tiquetes contenga la información en un documento de Excel, ya que 

actualmente se estuvo completando y actualizando en el sistema directamente, asimismo, el uso de 



80 

 

un dashboard para reflejar la información consolidada y tener mayor control y monitoreo de esta, 

adoptada en el nuevo sistema como muestra la Figura 42 y en la Figura 43. 

Figura 42. Dashboard en nueva plataforma para actualizar acuerdos logísticos. 

 

Nota: Productora 2H. 
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Figura 43. Dashboard en nueva plataforma para actualizar acuerdos logísticos. Segunda página. 

 

Nota: Productora 2H. 

De esta manera se acata el cuarto objetivo del proyecto de investigación por medio de la definición 

del diseño de la nueva metodología del proceso actual de actualización de acuerdos logísticos, 

desde el estudio del impacto y así la simplificación de este, conservando la información original de 

los acuerdos, además del cumplimiento de la recomendación número siete del proyecto para ver la 

información consolidada de los acuerdos logísticos de una manera resumida donde el sistema está 

conectado a Power Bi, para uso interno de la compañía en estudio. 

A continuación, en la Figura 44, se muestra la primera parte del tiquete 2 el cual contiene 

información de los acuerdos, específicamente sobre transportes, que es completada y actualizada 

en la plataforma directamente. 
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Figura 44. Parte 1 del tiquete 2 de la plataforma actual usada en Productora 2H. 

 

Nota: Plataforma SBM de la compañía Productora 2H. 
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Figura 45. Parte final del tiquete 2 de la plataforma actual usada en Productora 2H. 

 

Nota: Plataforma SBM de la compañía Productora 2H. 

En la anterior Figura 45 se observa la segunda y última parte del tiquete 2, con la información sobre 

transportes. Mientras que en la siguiente Figura 46 está la propuesta a utilizar de dicho tiquete para 

mayor facilidad de uso, tanto para enviar al proveedor en correo previo a la reunión, como para 

manejar la información consolidada. 
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Figura 46. Tiquete 2 en documento excel. 

 

Nota: Rebeca Morales Mora 

En la Figura 47 y en la Figura 48 se puede encontrar la nueva plataforma a la cual se estaría 

migrando la información, es más intuitiva para el uso del actualizador de acuerdos, del jefe de 

cadena de suministro, de cualquier colaborador que desee utilizar la plataforma, de nuevos en el 

rol, y también para proveedores, en el que se estarán realizando pruebas del uso y toma de tiempos 

para comprobar la agilidad de esta, la cual beneficiará al proceso que podrá ser observado en el 

plan de implementación. Como se puede observar, es un sistema más dinámico, ya que la 

plataforma que se ha utilizado tiene muchas otras funciones que actualmente no son utilizadas, este 

sistema permite enfocarse únicamente en la carga de documentos de Excel con la información de 

los acuerdos logísticos y así las capacitaciones disminuirían. 

Además, con este nuevo sistema, se eliminarían varias etapas del proceso (como la capacitación 

del uso, anteriormente mencionada), cumpliendo con la quinta recomendación del proyecto, 

también la asignación de los 3 tiquetes, depender del proveedor para ingresar a actualizar la 

información, solicitar al proveedor que descargue el archivo, subir el excel a la plataforma, enviar 

a aprobación, esperar a que el sistema cargue, y luego aprobar el tiquete que ya se revisó durante 

la reunión, todo esto, simplificando el proceso. 
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Figura 47. Nueva plataforma para actualizar acuerdos. Sección carga de archivos generales. 

 

Nota: Productora 2H. 

Figura 48. Nueva plataforma para actualizar acuerdos. Sección carga de tiquetes por proveedor. 

 

Nota: Productora 2H. 
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Acá se ha tomado en cuenta la tercera recomendación del proyecto, ya que en la presente plataforma 

se conservará el uso de los documentos de Excel como tiquetes para mantener la información. 

Simplificación del proceso 

Acorde a la recomendación número dos, se disminuirá el tiempo de duración de la actualización de 

acuerdos logísticos con una simplificación del proceso y así eliminar varios de los procedimientos 

detectados como no necesarios y que generan atrasos en la carga de tiquetes, en la aprobación del 

jefe de cadena de suministro e inclusive reprocesos cuando el proveedor no cuenta con acceso. 

En la Figura 49 se exponen todas las etapas del proceso actual de actualización de acuerdos 

logísticos en la compañía Productora 2H, además del responsable de ejecutarlas, y al lado derecho 

se encuentra una tabla con un resumen de la cantidad de etapas que ejecuta cada responsable donde 

el que más ejecuta es el proveedor con 18 etapas, siendo una cantidad total de 27 etapas de todo el 

proceso completo actual. 

Figura 49. Etapas proceso actual. 

 

Nota: Rebeca Morales Mora 
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Mientras que en la Figura 50 se desglosa la lista de etapas con el diseño propuesto del nuevo 

proceso de actualización de acuerdos logísticos, donde cada responsable ejecuta la misma cantidad 

de procedimientos, siento un total de apenas 9 etapas en el proceso completo. 

Figura 50. Etapas proceso propuesto. 

 

Nota: Rebeca Morales Mora 

Por esa razón, en la Figura 51 se muestra un gráfico con la cantidad de etapas a ejecutar con el 

proceso actual, con la gran diferencia del proceso propuesto y diseñado, con ello se muestra la 

disminución del tiempo de duración en la ejecución completa de todo el proceso según las tablas 

anteriormente mostradas, por medio de la simplificación de este, utilizando la plataforma nueva 

que reduce varios procedimientos. Será demostrado con una tabla de tiempos actuales y diagrama 

de flujo del proceso actual. 
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Figura 51. Gráfico diferencia ejecución etapas proceso actual vs proceso propuesto. 

 

Nota: Rebeca Morales Mora 
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Figura 52. Diagrama de flujo diseño nuevo proceso actualización acuerdos logísticos. 

 

Nota: Rebeca Morales Mora 
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En la Figura 52 sobre el diagrama de flujo se observa de manera gráfica el nuevo proceso con el 

diseño propuesto donde están ubicadas las 9 etapas mencionadas anteriormente, lo cual demuestra 

ser más corto y simplificado. 

Toma de tiempos proceso propuesto 

Se realizó un análisis de los tiempos de cada una de las actividades que componen el nuevo proceso 

propuesto de actualización de acuerdos logísticos, tomando 10 muestras, las cuales se capturaron 

por medio de puestas en práctica con un cronómetro en mano y toma de notas como se encuentra 

en la Figura 53. 

Figura 53. Muestra de tiempos de las actividades del nuevo proceso de actualización de acuerdos 

logísticos. 

 

Nota: Rebeca Morales Mora 

El tiempo de duración de cada etapa que conformarían el proceso propuesto, en el cual no habría 

reprocesos porque el proveedor no cuenta con acceso, y como se ha mencionado anteriormente, 

está compuesto de 9 procedimientos, cada uno acompañado de su tiempo promedio de duración. 

Parte de la propuesta es que para la disminución en la duración del tiempo de ejecución en la 

actualización de los acuerdos logísticos, es que en la etapa del envío y preparación de la reunión 

virtual, se estarían enviando los tiquetes previamente por correo para que el proveedor pueda 

revisar la información y si tiene que realizar alguna actualización la pueda hacer anticipadamente, 

lo que también podría reducir de manera variable el tiempo de duración en las llamadas virtuales, 

ya que la reunión sería únicamente para alinear la información en conjunto de todas las partes 
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involucradas. Y se especifica que luego de enviar la invitación de llamada, dicha reunión estaría 

comenzando en la línea que dice que el proveedor abre el tiquete 0, que previamente ya actualizó. 

Esto muestra que el tiempo de duración en promedio de todo el proceso completo propuesto con el 

nuevo diseño se estaría reduciendo a 41 minutos y 24 segundos y si el proceso actual toma 75 

minutos, eso significa que la reducción del tiempo de ejecución ha sido de un 45,4 %, satisfaciendo 

una de las proyecciones del proyecto, con este cambio se espera un beneficio económico en salarios 

administrativos gracias a la disminución del tiempo que tendrían que invertir los colaboradores. 

Lo anterior acatando la recomendación número 6 del presente proyecto, ya que se había establecido 

el enfoque hacia la agilización del proceso y las etapas que lo componen y eliminar la necesidad 

de pedir y brindar accesos a una plataforma por medio de otro sistema nuevo. 

Muestreo tiempos proceso actual y proceso propuesto. 

En la siguiente Figura 54 se contemplan las 10 muestras de tiempos tomados y consolidados en el 

proceso actual y la ejecución del proceso propuesto con el nuevo diseño con el tiempo promedio 

por proceso. 

Figura 54. Muestra tiempos proceso actual y proceso propuesto 

 

Nota: Rebeca Morales Mora 

Para ello en la Figura 55 se encuentra un gráfico de muestreo de la tabla anterior con 10 muestras 

de toma de tiempos del presente proceso y 10 muestras de toma de tiempos del proceso propuesto 

de actualización de acuerdos logísticos, donde se observa que la distribución de frecuencias de 

variables es estable en cada proceso, sin embargo, se observó una diferencia en la posición donde 

se ubicó cada línea por la duración de tiempo ejecutando cada actualización. 
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Figura 55. Gráfico de muestreo tiempo duración proceso actual y proceso propuesto 

 

Nota: Rebeca Morales Mora 

Disminución tiempo invertido del proceso en estudio en la jornada laboral. 

Con los cambios en los tiempos de duración del proceso actual al nuevo proceso propuesto se 

realizaron los cálculos para comprender el porcentaje de las horas y minutos invertidos en el 

proceso de actualización de acuerdos logísticos versus el tiempo laboral de los colaboradores 

(actualizador y jefe de cadena de suministro) por proceso, por día y por mes, como se puede analizar 

en la siguiente Figura 56. 
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Figura 56. Porcentaje uso mensual jornada laboral en actualizaciones 

 

Nota: Rebeca Morales Mora 

En la Figura 57 se encuentra la comparativa entre el porcentaje de tiempo que usan los 

colaboradores por mes dedicados en el proceso actual y el porcentaje de tiempo que se usaría 

mensualmente en el proceso propuesto, y por último, se encuentra el resultado de cuánto es la 

disminución del uso del tiempo invertido en el proceso actual en comparación al nuevo diseño del 

proceso, siendo una reducción del 45.4 % del tiempo en la jornada laboral de las partes involucradas 

de la compañía, demostrando que se satisface una de las proyecciones del presente proyecto 

conservando a los colaboradores y sus salarios completos. 

Figura 57. Resultados disminución jornada laboral por mes. 

 

Nota: Rebeca Morales Mora 
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Plan de implementación 

Para poner en marcha las propuestas, se crea el siguiente plan de implementación el cual será 

desarrollado a continuación por medio de varios puntos de ayuda para su aplicación a seguir al 

detalle por parte del equipo involucrado en el proceso en estudio de actualización de acuerdos 

logísticos. 

Plan actualizaciones por cantidad mensual  

Actualmente, en la compañía Productora 2H se actualizan los acuerdos logísticos según una lista 

de información brindada por la empresa, en la cual hay muchas variaciones en la cantidad de 

actualizaciones mensuales, para ello se elaboró una tabla mostrada en la Figura 58 que contiene el 

listado de la cantidad de acuerdos logísticos que se actualizarán de enero 2023 a enero 2024, siendo 

780 actualizaciones, con un promedio de 60 actualizaciones por año y, a su vez, se encuentra el 

plan  de implementación para actualizar los acuerdos en un orden y misma cantidad, esto para 

evitar mismos casos anteriores donde hay atrasos por varias razones ya estudiadas (como falta de 

accesos, duración en capacitaciones, entre otros) y que no se acumulen en cada mes ni generen más 

desfases y evitar su vencimiento por actualizar un mes de anticipación, así serían solo 60 

actualizaciones fijas por mes de igual manera, comenzando en enero 2023. 

De esta manera se cumple con la cuarta recomendación del presente proyecto por actualizar los 

acuerdos logísticos antes de su fecha de vencimiento. 
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Figura 58. Plan actualización acuerdos logísticos cantidad por mes. 

 

Nota: Rebeca Morales Mora 

Se presenta a continuación el primer gráfico, en la Figura 59, sobre la lista actual de la cantidad de 

acuerdos logísticos por actualizar mensualmente en el próximo año, donde se refleja una gran 

variedad. 
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Figura 59. Gráfico actual cantidad acuerdos por actualizar por mes. 

 

Nota: Rebeca Morales Mora 

Mientras que, en el segundo gráfico, en la Figura 60, sobre el plan de implementación de la presente 

propuesta, se encuentra la cantidad de acuerdos logísticos por actualizar mensualmente en el 

próximo año, donde se refleja una gran estabilidad. 
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Figura 60. Gráfico según propuesta cantidad acuerdos por actualizar por mes. 

 

Nota: Rebeca Morales Mora 

Diagrama de Gantt 

Para el plan de implementación del presente proyecto, se dirige hacia el departamento encargado, 

el siguiente diagrama de Gantt, creado como plan visual para exponer el tiempo de dedicación a 

las varias tareas o actividades para ejecutar la propuesta a corto y medio plazo. 
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Figura 61. Diagrama de Gantt plan de implementación. 

 

Nota: Rebeca Morales Mora 

En el diagrama de Gantt de la Figura 61, sobre la implementación del plan para la propuesta del 

presente proyecto, se colocaron las recomendaciones brindadas en el capítulo anterior, como las 

actividades a cumplir, las cuales se describen de la siguiente manera: 

 Instalación de la plataforma: El proveedor de la nueva plataforma permitió una 

prueba gratis en octubre del año 2022, con la cual se realizaron las pruebas, prácticas 

y toma de tiempos. Listo para que en enero 2023 sea instalado formalmente, con el 

primero pago de la mensualidad por su uso. 

 Brindar acceso a colaboradores 2H: Se brindará acceso a los colaboradores 

involucrados en las actualizaciones de acuerdos logísticos, a sus jefes y a quienes 

cubren en caso de ausencia de estos colaboradores. Esto para iniciar, ya que 

cualquier persona adicional de la compañía que necesite acceso lo puede solicitar y 

será obtenido máximo 20 horas más tarde. 

 Capacitar al personal: A las personas involucradas en el proceso, el cual es un 

tiempo corto. 

 Actualizar 60 acuerdos logísticos: Este es por cada mes, siguiendo el plan de 

actualizaciones por cantidad mensual para poder llevar bien el Gantt establecido. 
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 Encuesta a proveedores y a colaboradores sobre la plataforma: En el tercer mes, se 

realizará una encuesta sobre satisfacción del uso de la nueva plataforma. 

 Mantenimiento al dashboard: A los 6 meses de haber puesto en práctica la 

propuesta, se hace una revisión al tablero de indicadores y monitoreo para revisar y 

procurar que la información esté bien actualizada. 

 Revisión cumplimiento meta todo el año: La métrica del cumplimiento de 

actualización de acuerdos sigue siendo mensual, sin embargo, en este caso se revisa 

de manera general que se llegó a la meta en todos los meses anteriores con el nuevo 

proceso implementado. 

AMFE acciones correctivas 

En la presente herramienta se continúa con el análisis modal de fallos y efectos de manera mensual, 

que se había implementado para describir y medir las consecuencias en la situación actual del 

proceso en estudio, donde se identificaron los problemas, fallos, y efectos sucedidos. 

En la Figura 62 está el mismo AMFE aplicado en capítulos anteriores, sin embargo, este tiene las 

acciones que se implementarían. Respecto a la explicación de cada línea, sería severo no tener 

reunión en caso de que el proveedor no pueda solo, también podría ser severo cambiar la 

herramienta en caso de encontrar un fallo técnico durante el uso. Mantener los 3 tiquetes con la 

misma información y que el último tiquete sea cambiado de ser completado y actualizado en la 

plataforma a ser en documento de Excel, no trae severidades, sino beneficios, como la comodidad 

y agilidad de flujo de información vía correo.  

Respecto a la ocurrencia de no llegar a la meta mensual al enviar archivos previo a la sesión, sí 

podría suceder en casos muy especiales como ausencia total del proveedor para atender 

actualización de acuerdos logísticos, por ejemplo; ni tampoco deberían haber atrasos en 

actualizaciones de acuerdos a causa de depender de otro colaborador para brindar acceso, ya que 

está contando con la nueva plataforma; ni frecuencia en información de acuerdos desactualizados 

porque estaría ayudando mucho cómo Productora 2H y los proveedores se estarían acoplando de 

manera más sencilla y ágil a la plataforma nueva. Además, a pesar de haber reemplazado el sistema, 

podría haber una caída del sistema, sin embargo, no se espera, ya que, con las pruebas realizadas, 

ha dado buena experiencia, ni tampoco habría carga lenta del parte del sistema. 
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Entonces se puede observar cómo el índice de riesgo (NPR) con las correcciones por implementar 

ha bajado de manera que el único rubro con riesgo fue de un 5 de NPR porque podría no llegar a 

la meta por casos muy específicos, pero no tan comunes como sucede con el proceso actual. 

Figura 62. AMFE en el proceso propuesto de actualización de acuerdos logísticos 

 

Nota: Rebeca Morales Mora 

Este mismo AMFE se puede volver a aplicar en febrero 2023 para ajustar y actualizar la 

información y aplicar la mejora continua y de esta manera se cumplen las recomendaciones número 

nueve y diez del presente proyecto, donde también se recomendaba aplicar las acciones correctivas 

recomendadas, como no depender de reuniones virtuales, por ejemplo, sino utilizar herramientas 

más sencilla para todos los usuarios. 

Análisis Económico 

En el presente apartado se realiza un estudio económico para ver la diferencia entre los gastos 

actuales y los gastos para ejecutar el proceso propuesto de actualización de acuerdos logísticos, 

esto para poder desarrollar las propuestas y mantener el cumplimiento de los objetivos y 

recomendaciones. 

Se especifica que el proyecto no genera ingresos, por esta razón se calcula la inversión para el 

proyecto nuevo propuesto en el cual son los insumos de implementación del proyecto, siendo 
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únicamente salarios administrativos, y pago mensual de la plataforma actual, en el cual en ambos 

se ve un ahorro y beneficio económico. 

Salarios administrativos 

Como se mencionaba anteriormente, los salarios administrativos del actualizador y del jefe de 

cadena de suministro, es uno de los gastos involucrados en este proceso, por esa razón en la Figura 

63 se muestran los cálculos del valor de cada procedimiento en el proceso con nuevo diseño, esto 

con el monto salario por minuto y por segundo, y también se muestra el resultado del monto 

utilizado por cada actualización de acuerdos logísticos el cual es de ₡ 4.159,42. 

Figura 63. Valor proceso propuesto actualización de acuerdos logísticos 

 

Nota: Rebeca Morales Mora. 

Habiendo dicho lo anterior, se realizó otro cálculo, el cual involucra el monto del pago mensual 

por la plataforma propuesta que se utilizaría en el nuevo proceso. En la Figura 64 se observa el 

total de gastos mensuales que habría con el diseño del nuevo proceso de actualización de acuerdos 

logísticos el cual serían de ₡ 2.297.065,20, y además agregó el costo de una actualización el cual 

es de ₡ 4.159,42 como se había mostrado anteriormente por una duración de 41 minutos. Se 

estarían realizando 60 actualizaciones por mes como se estableció, siendo un gasto total en salarios 

por  ₡ 249.565,20 mensualmente por el uso de tiempo de los colaboradores en este proceso que 

fue reducido a un 45,4%, además del pago mensual por la nueva plataforma para los 5 países de 

Latinoamérica por $ 3150 el cual utilizando el tipo de cambio de ₡ 650, da como resultado un 

monto mensual en colones de ₡ 2.047.500. 

Figura 64. Gasto mensual del proceso propuesto.  
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Nota: Rebeca Morales Mora. 

Reducción de gastos y ahorro mensual 

Según el estudio anteriormente realizado, en la Figura 65 se muestra el porcentaje de reducción en 

gastos por mes, el cual es de 45.5% mensual en gastos por salarios, y un 37% de ahorro mensual 

por el pago de la nueva plataforma, siendo una reducción económica total de 38.5% con este nuevo 

proceso propuesto. 

Figura 65. Reducción gastos con nuevo proceso propuesto. 

 

Nota: Rebeca Morales Mora 

Con el monto del ahorro total por mes, se desea saber el ahorro total anual de enero 2023, mes en 

que se implementaría el proyecto, a diciembre 2023, siendo 12 meses para ello se calculó en la 

Figura 66 una proyección para obtener dicho ahorro anual, el cual es de ₡ 16.937.344,30. 
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Figura 66. Desglose ahorro total a 12 meses. 

 

Nota: Rebeca Morales Mora 

Inversión del proyecto 

Para obtener el valor del proyecto actual en estudio, se conversón con la compañía el monto de la 

inversión de la plataforma que se implementaría en enero 2023 con la primera puesta en función 

oficial, además del monto en capacitaciones para el uso de la plataforma, y el valor de los servicios 

profesionales del desarrollador del proyecto de investigación.  Siendo un total de inversión de           

₡ 3.232.322 una sola vez, obtenido del cálculo de la Figura 67. 

Figura 67. Cálculo inversión total del proyecto. 

 

Nota: Productora 2H. 

Como muestra de la obtención del monto de servicios profesionales del desarrollador del presente 

proyecto, se coloca la siguiente Figura 68 con el desglose de pago por hora, semana, y monto total, 

el cual está sumado dentro del total de inversión por 112 horas de trabajo invertidos. 



104 

 

Figura 68. Desglose pago inversión servicios profesionales proyecto. 

 

Nota: Productora 2H 

A continuación, con la información brindada por parte de la compañía sobre inversión total para el 

progreso del proyecto y los cálculos de ahorro total, se desea saber en un año con dicho ahorro 

cuando se recuperará la inversión a lo largo de los meses, para ello en la columna de inversión total 

en 12 meses de la Figura 69 se desglosó la inversión total de ₡ 3.232.322 entre los 12 meses y 

según los cálculos realizados. 

Figura 69. Recuperación inversión proyecto. 

 

Nota: Rebeca Morales Mora. 

Así que, finalmente, en la columna de balance se observa que en julio 2023, es decir, 6 meses 

después de la implementación del proyecto se estaría recuperando toda la inversión del proyecto. 
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Apéndices 

En la siguiente Figura 70 se observa la primera parte de plataforma actual donde se carga el tiquete 

1. 

Figura 70. Tiquete 1 parte inicial. 

 

Nota: Productora 2H 

En la siguiente Figura 71 se observa la primera final de plataforma actual donde se carga y descarga 

el tiquete 1. 
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Figura 71. Tiquete 1 parte final. 

 

Nota: Productora 2H 

En la siguiente Figura 72 se observa la primera final de plataforma actual donde se carga y descarga 

el tiquete 1. 

Figura 72. Tiquete 0 parte final. 

 

Nota: Productora 2H 

En la siguiente Figura 73 se observa la primera final de plataforma actual donde se carga y descarga 

el tiquete 1. 
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Figura 73. Tiquete 0 parte final. 

 

Nota: Productora 2H 

En la siguiente Figura 74 se encuentre un ejemplo del tiquete 0 que contiene los contactos del 

proveedor. 

Figura 74. Ejemplo tiquete 0 sobre contactos del proveedor. 

 

Nota: Productora 2H 

En la siguiente Figura 75 se encuentra un ejemplo del tiquete 1 que contiene los parámetros del 

material y/o materia prima que nos provee el proveedor. 
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Figura 75. Ejemplo tiquete 1 sobre parámetros de los materiales. 

 

Nota: Productora 2H  
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