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1 Introduccion

El presente Proyecto final de carrera “Propuesta de mejora en la logistica de
distribucién de LIPOMIZE S.R.L para optimizar la relacion Empresa-Cliente” se

desarrolla como finalizacion de la Carrera de Ingenieria Industrial.

El mismo pretende, en primer lugar, hacer un diagndstico de la actualidad de
la Empresa con la finalidad de realizar un estudio de las problematicas que afectan la
relacion Empresa — Cliente, teniendo en cuenta principalmente el proceso de logistica

de distribucion.

Una vez establecido el diagndstico, se plantea trabajar en la identificacién y
estudio de procesos, confeccion de procedimientos, indicadores y el disefio de
herramientas que permitan medir dichos procesos para establecer una trazabilidad de
la informacion y dar el cumplimiento de los objetivos definidos para la Organizacién

relacionados directamente con la relacion Empresa - Cliente.

Finalmente, se realiza un andlisis econémico de la propuesta, para conocer los
costos y beneficios del desarrollo del proyecto y un capitulo de conclusiones y

recomendaciones para la Empresa en el marco del presente trabajo final de carrera.

1.1 Alcance y justificacion del proyecto

LIPOMIZE se caracteriza por ser una Empresa de base tecnoldgica, sujeta a un
constante crecimiento y a los cambios tecno productivos centrados en la aplicacion de

nuevas tecnologias, entre ellas las TICs y la biotecnologia.

En este proceso, el avance de las Empresas dedicadas a la fabricacion de
productos y/o prestacion de servicios biotecnoldgicos resulta crucial como aporte al
desarrollo de la economia en su conjunto. En nuestro pais, existen actualmente entre

400 y 450 Empresas que fabrican y/o comercializan productos cosméticos?.

! (El sector de articulos de tocador, cosmética y perfumeria en Argentina, Centro de estudios de
la produccién)
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Aproximadamente, 66% de las firmas se localizan en la Ciudad Auténoma de Buenos
Aires, 28% en la provincia de Buenos Aires y LIPOMIZE se encuentra entre el 6%
restante esparcidas en otras localidades del pais, el aumento de estos porcentajes
lleva a la necesidad de tomar decisiones correctas, fundamentadas en informacion
certera y confiable, tratando de llegar a la excelencia en todos los sentidos en

decisiones estratégicas.

En primer lugar, se procede a delimitar el alcance del proyecto, realizando para
el relevamiento de informacion una seleccién de los clientes de LIPOMIZE con los
cuales trabajar en el marco del proyecto. Para ello se realiza un estudio ABC de los
clientes de la Empresa tomando como variable de analisis los ingresos por venta del
afo 2018. Sobre la base de dicha informacidn se confecciond un diagrama de Pareto,
de esta forma de determinaron los clientes que representan el 80 % de los ingresos
por ventas para finalmente centrar el estudio en ellos. En este caso, los clientes
pertenecen al mercado interno, motivo por el cual se hizo foco sobre este ultimo,

guedando afuera el mercado exterior.

Asimismo, se realizé un andlisis sobre los reclamos recibidos por LIPOMIZE en
el cual se identific6 que un gran porcentaje de éstos corresponden a categorias
relacionadas con el estado de recepcion de los productos en los clientes y vinculadas

con la logistica de distribucion.

Por otro lado, sobre la base de los clientes seleccionados, se confeccioné y
aplicé una encuesta con el propdsito de obtener informacién sobre su percepciéon y
grado de satisfaccion. De esta forma se identificé que la mayoria de los clientes
encuestados percibe problemas relacionados con los cumplimientos de entrega del

producto y el estado del mismo.

Finalmente, sobre la base de toda la informacién relevada y analizada, se
confecciond una matriz de ponderacidon que permitid definir los problemas a

solucionar de manera mas urgente y que enmarcan este proyecto.

Abertondo Cesano, Ayelen — Radi, Stefania Soledad Pagina 12 de 161



T Proyecto final de carrera PY
Y UTN ¥ SANTA FE .0..,0

Ingenieria industrial Lipo mize®
0%

Considerando los aspectos antes mencionados, el presente se desarrolla
tomando como base una seleccién de clientes del mercado nacional, y se trabaja sobre
las problematicas referidas a la logistica de distribucién que afectan de forman
negativa en la percepcién y satisfaccion de los clientes acerca de los servicios

prestados por la Empresa.

1.2 Objetivo general y especificos

Resumiendo lo expresado anteriormente, se define el objetivo general del

proyecto y sus objetivos especificos del siguiente modo:

Objetivo General

Proponer alternativas en la Logistica de Distribucidon para mejorar la relacién

Empresa-Cliente y contribuyan en la toma de decisiones.

Objetivos Especificos

A. Diagnosticar la situacién actual de la Empresa.

B. Identificar los problemas en la relacion Empresa - Cliente.

C. Estudiar las funciones y operaciones que intervienen en los procesos
desde la gestidn de pedido hasta la recepcidn del producto por parte
del cliente y que repercuten en la relacién Empresa- Cliente.

D. Establecer un orden de criticidad de los problemas identificados.

E. Proponer alternativas para la toma de decisiones.

F. Realizar un estudio econémico-financiero de las propuestas de mejora.
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2 Presentacion de la Empresa

LIPOMIZE SRL es una Empresa de base tecnolégica que desarrolla tecnologia y
productos liposomales a medida, enfocados principalmente en las necesidades de la
industria farmacéutica, cosmética y alimenticia. Tiene como principal objetivo
proporcionar productos de clase mundial y servicios de desarrollo tecnoldgico en el
campo de la nano biotecnologia liposomal que contribuyan al logro de los objetivos

estratégicos de sus clientes.

2.1 ¢Qué son los Liposomas y qué beneficios otorgan?

Los liposomas son nano particulas empleadas por las principales compaiiias del
mundo en la elaboracién de productos cosméticos para la prevencion de la caida del
cabello, en productos Anti-Age, bronceadores y para el tratamiento de la celulitis,
entre otros usos. Estas nano particulas se encuentran compuestas por fosfolipidos
auto ensamblados y son capaces de transportar en su interior, activos (por ejemplo:
el acido hialurénico y la ampelopsina) utilizados en cosmética. Es por ello que los
liposomas, en su rol de nano transportadores, mejoran la biodisponibilidad en los

estratos mas profundos de la piel.

A través de varios mecanismos las membranas celulares de la epidermis
pueden variar su constitucion. Estos permiten a las células incorporar facilmente
liposomas a su interior y todo lo que ellos transportan, lo cual proporciona una mejor
absorcién del activo transportado en liposomas, en comparacidon con activos no

liposomados.

Por lo tanto, el beneficio de la nano biotecnologia liposomal, en el caso de los
productos cosméticos, es la mayor y mejor absorcidn de los principios activos
encapsulados, asi como la mayor durabilidad del efecto que producen, de esta manera
optimiza el producto final y ofrece, en menor tiempo, resultados visibles del accionar

de éstos.
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2.2 Historia

LIPOMIZE surge de un proyecto de pre-incubacién en la Universidad Nacional
del Litoral dentro del Parque Tecnoldgico Litoral Centro (PTLC). Asi es que LIPOMIZE
SRL se constituye formalmente a mediados de 2012. Cabe destacar que es por esta
condicién que la Empresa esta sujeta a normativa de acuerdos de confidencialidad

muy estrictos, motivo por el cual existe informacién que no esta disponible.

En poco tiempo, la Empresa pudo proyectar una linea de productos
liposomales de alta calidad y a un precio competitivo, los cuales produce vy
comercializa para la industria cosmética. Prueba de eso son sus primeras
exportaciones efectuadas a partir del afio 2013 a Alemania, Colombia, China, India,

Israel e Iran.

Actualmente, es referente en tecnologia liposomal en el mercado local. Su
propdsito es crecer, principalmente en Latinoamérica y Asia, para lo cual debe

profundizar su presencia en los mercados en los que ya opera.

El principal impacto que produce la Empresa en la region es el valor agregado
gue aporta en la industria cosmética local, la sustitucion de importaciones y la
posibilidad de generar exportaciones. Ademas de ser un espacio propicio como fuente

de mano de obra calificada.

Hasta el afio 2018 su Area de produccién se encontraba ubicada en la ciudad
de Santa Fe, en el laboratorio N° 11 del Area de Incubacién de Empresas del PTLC (Ver:
Figura 1), periodo en el cual fue relevada la informacidon para la realizacién del

presente Proyecto.
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Figura 1: Laboratorio N° 11 del Area de Incubacién de Empresas del PTLC. Fuente: Google maps.

2.3 Caracter innovador

Si bien son muy pocas las Empresas en el pais que ofrecen insumos liposomales
para la industria cosmética y nutracéutica, LIPOMIZE se caracteriza por su modelo de
negocio, dominando la tecnologia liposomal en multiples dreas. Este expertise les
permite ofrecer, en los distintos segmentos de mercado, el servicio de busqueda y
analisis de activos novedosos no conocidos en el pais, y el desarrollo de versiones

liposomales que proporcionan productos nuevos y a medida.

Los aspectos antes mencionados, convierten al desarrollo tecnolégico en un
proceso critico, lo que destaca a LIPOMIZE como una Empresa de base tecnoldgica,
constituyendo el conocimiento como su factor principal en la elaboracidon de sus

productos.

La asignacion de recursos a la Investigacion y Desarrollo es de fundamental
importancia en este tipo de Empresas ya que le dan la posibilidad de diferenciarse en
el mercado y ser competitivos a partir de desarrollos innovadores y con valor

agregado.
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24 Organigrama de la Organizacion

LIPOMIZE cuenta con una planta industrial compuesta por 9 empleados en los
sectores identificados en la Figura 2, contando cada sector con un empleado. Los
mismos son personas especializadas y calificadas para las funciones que realizan
dentro de la Organizacidon, habiendo entre ellos biotecndlogos, contadores,
bioquimicos y licenciados en administracion de Empresas y estudiantes avanzados en
carreras afines. En el organigrama a continuacidn se presenta la estructura formal de

la Empresa.

Organigrama de Lipomize SRL

ko
£
g Soci 1
g, ocio gerente
E
=
] ¥ ¥ ¥
‘?j ‘Ig Supervisor de Supervisor de Supervisor de
=g 1+D+i negocios operaciones
=
=
=l I
@ h 4 k4 k4 ¥
ﬁ § Asistente Asistente Asistente de Asiste de
= g 1+D+i comercial calidad produccion
=8
¥
£
g Pasante
a

Figura 2: Organigrama LIPOMIZE SRL. Fuente: Elaboracion propia

Segun la clasificacion que brinda (Mintzberg, 1979) sobre los tipos de
estructuras organizacionales, la estructura anteriormente presentada encuadra
dentro de la denominada “Estructura simple”, caracterizada por ser sencilla, informal
y flexible. Corresponde a Empresas pequefias cuyas actividades giran en torno al
director general, quien efectia en forma directa la supervision de los empleados y

ademads asume varias funciones.

A su vez, con respecto a los procesos, éstos estdn poco estandarizados o
formalizados y el planeamiento es minimo. Situacion que se evidencia en la Empresa

bajo analisis.
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En el caso particular de LIPOMIZE, las tareas de los mandos medios se
distribuyen en tres areas: Supervisor de |1+D+i, Supervisor de operaciones y Supervisor

de negocios como se puede ver en la Figura 2.
A continuacidn, se detallan las funciones de cada sector definido:

e Socio Gerente: realiza desde actividades contables hasta la compra de materia
prima y venta de producto final. Es quien planifica y organiza los recursos,
ademas controla el cumplimiento de las tareas asignadas a los supervisores y

el cumplimiento de los objetivos definidos.

Asimismo, es quien realiza la atencidon directa al cliente, desde el

presupuesto hasta la efectivizacion de la venta y el servicio post venta.

En cuanto a los mandos medios, si bien tienen asignadas tareas
especificas, sus actividades quedan sujetas a las necesidades que surgen
diariamente, teniendo que colaborar con las tareas de otras dreas de la

Empresa.

e Supervisor de |+D+i: Se especializa en el desarrollo de soluciones a medida de
productos liposomales de forma integrada. Es el encargado de supervisar el
proceso completo del desarrollo, desde la idea hasta el producto: Gestidn de
Propiedad Intelectual, Desarrollo de Productos y Prototipos, Produccion de

Lotes Piloto, Pruebas Bioldgicas y Clinicas, Registro de Productos, e Ingenieria.

e Supervisor de operaciones: Es el encargado de supervisar las actividades de
produccién. Es el responsable de controlar que se cumpla con el proceso
productivo, que es diagramado junto con el Supervisor de |+D+i. También

participa en el proceso de control de calidad.

e Supervisor de negocios: Es el encargado de diagramar estrategias de negocio

para cada producto de la Empresa.

Los asistentes son funciones definidas para que colaboren con el

cumplimiento de las tareas asignadas a los supervisores.
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Los pasantes, en general, son estudiantes avanzados de la carrera de
biotecnologia e ingenieria quimica, cuya duraciéon estimada dentro de la Empresa es

de 3 meses.

2.5 Descripcion de la infraestructura

La Empresa dispone de un espacio de 56 m?, distribuidos de la siguiente

manera:

INFRAESTRUCTURA

B Areaproductiva MAreadel+D+i M Area administrativa

Figura 3: Infraestructura LIPOMIZE SRL. Fuente: Elaboracidn propia

<+ Area productiva: se encuentra separada del Area administrativa y cuenta con 40,5 m:
de superficie. Alli se realizan todas las tareas operativas de manufactura de los
productos que comercializa la Empresa. En este sector se efectian especificamente
las actividades de produccidn, para luego ser trasladado al sector de almacenaje y

despacho.

< Area de |+D+i: este sector esta delimitado por 4,5 m:y se encuentra en una oficina del

sector de incubadoras separada fisicamente del Area productiva. Esto tiene su
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importancia ya que permite que el personal capacitado para la investigacion vy

desarrollo, pueda desempefiar sus actividades en un area aislada que contribuye a la

concentraciéon y desarrollo de la creatividad, lo que se ve reflejado luego en la calidad

de sus productos. Tanto el Area productiva como el Area |+D+i se encuentran en el

laboratorio 11 indicado en el plano de la Figura 4: Plano Edificio incubadoras de

empresas PTLC — Fuente: Base de datos LIPOMIZE.

°,
*

% Area administrativa: La misma representa 11 m2 dentro de la incubadora,
especificamente la oficina 4 indicada en el plano de la Figura 4: Plano Edificio
incubadoras de empresas PTLC — Fuente: Base de datos LIPOMIZE, en este sector se
desarrollan tareas de gestion tales como las referentes a comercializacién, gestion de
Recursos humanos, planificacion de la produccién, gestidn de la calidad, y aquellas que

se vinculan principalmente con la gestion estratégica de la organizacién.
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Figura 4: Plano Edificio incubadoras de empresas PTLC — Fuente: Base de datos LIPOMIZE

2.6 Proceso productivo y lineas de productos

LIPOMIZE cuenta con dos lineas de productos: cosmética y
nutracéutica/nutricion (Ver: Figura 5). La produccién de ambas lineas es realizada por
pedidos y en la misma linea de produccién, haciendo uso compartido de la maquinaria
y herramientas. Teniendo en cuenta la politica de confidencialidad de la Empresa, no
es posible acceder al detalle de los procesos productivos, ya que como se explicé
anteriormente, constituyen la principal ventaja competitiva y agregado de valor de

esta Empresa de base tecnoldgica.

Dentro de la linea cosmética se producen y comercializan alrededor de 30
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productos que son utilizados como materia prima de formulaciones cosméticas finales

(cremas, geles, lociones, etc.), los cuales se clasifican segun las diferentes lineas de

trabajo: formulaciones liposomales antiage, anticeluliticas, nutricidn tdpica, etc.

Dentro de la linea nutracéutica se producen y comercializan suplementos

dietarios bebibles elaborados con tecnologia liposomal. A su vez existen variedades

de productos que desarrolla bajo una marca propia denominada NUTRANOVA.

L™

Cosmética
Se utilizan Insumos liposomales para formular
cosméticos de uso principalmente topico (cremas,
geles, emulsiones, etc.), y que, debido a las fuertes

influendias referidas al cuidado y rejuvenecimiento
de |a piel,es un mercado altamente creciente

Nutricion

Pertenece a la rama de la bictecnologia, que

permite encapsular los nutrientes en esferas
naturales. Este sepmento de productos incluye

formulaciones que suplementan nutrientes
naturales sin llegar a ser productos para el
tratamiento de enfermedades, siendo esta la
principal diferenda respecto de un producto
farmacéutico y por lo cual resulta mas atractivo

para el cliente

Figura 5: Lineas de productos LIPOMIZE SRL. Fuente: Base de datos LIPOMIZE SRL
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2.7 Diagrama de procesos de LIPOMIZE SRL

A continuacién, se describen los procesos desde la gestidn del pedido hasta la
recepcidon del producto por parte del cliente. En el diagrama se presenta tres grandes
procesos denominados “Gestion de pedidos”, “Operaciones” y “Logistica de
Distribucion”, el mismo permite visualizar las funciones nombradas en el organigrama
de la organizacién (Ver Figura 2), la forma en que los distintos roles interactan como

asi también el flujo de los distintos procesos.
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Figura 6:Diagrama de procesos LIPOMIZE SRL — Fuente: Elaboracidn propia
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Gestion de pedidos: se recibe la solicitud del pedido realizado por el cliente a través
de los diferentes canales a la Empresa: telefénicamente, por mail o personalmente.
En general, el encargado de recepcionar el pedido es el socio gerente de la Empresa
o quien se encuentre disponible en el momento, dicho pedido se carga en una
planilla de cdlculo de Microsoft Excel. Luego, el socio gerente en conjunto con el
Supervisor de Negocios elaboran el presupuesto. Se envia al cliente, en caso que el
mismo lo acepte se realiza la solicitud de pedido detallada para que el Sector de
Operaciones inicie el proceso de produccidn. Si el cliente no acepta el presupuesto
finaliza el proceso.

% Operaciones: aprobada la solicitud de pedido, se crea una orden de produccién. El
Supervisor de Operaciones verifica la disponibilidad de materia prima e insumos
necesarios. En caso de faltante, se lo comunica al Socio Gerente quien gestiona la
compra, teniendo en cuenta que aquellas materias primas e insumos que se
consideran criticos se mantienen en stock a partir de informacién histdrica siendo el
resto de compra esporadica de acuerdo a las necesidades.

Con los recursos disponibles, se comunica a los asistentes de produccidn las tareas a

realizar y se inicia el proceso productivo.

El Supervisor de Operaciones trabaja en conjunto con el Supervisor de I+D+i para
realizar los controles de calidad tanto del producto elaborado como el terminado.
Este control estd asociado con el COA, que es el certificado de autenticidad de los
productos, donde se detallan todas las especificaciones que tienen que cumplir los

mismos.

En este punto es importante destacar la severidad de dichos controles en ambas
instancias, razén por la cual el producto sale de la Empresa en las condiciones
Optimas. En caso que en dichos controles el producto no cumpla con las
especificaciones los tiempos de reprocesamiento estan contemplados en los plazos

de entrega comprometidos con el cliente.

Con los productos terminados, los pedidos son empacados por los asistentes de
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produccidn, para luego ser enviados al cliente.

%+ Logistica de distribucidn: del Sector de produccién se recibe el pedido listo para

ser enviado al cliente.

El socio gerente realiza una inspeccidn visual de los pedidos y se encarga de la
gestion de la logistica de distribucidon. Aprobada la inspeccidn realiza la eleccidn
del servicio de transporte a utilizar, comunica al cliente que su pedido fue

despachado y envia la facturacién correspondiente.

Una caracteristica del producto que influye en el envio corresponde a los
nutracéuticos, que al ser productos alimenticios regulados por ASSAL (Agencia
santafesina de seguridad alimentaria) necesitan un transporte especial, y en

este caso son limitadas las Empresas que proveen dicho servicio.

El transporte utilizado para la distribuciéon es tercerizado en su totalidad.
Actualmente, el servicio es brindado por Empresas de cargas generales, las
cuales realizan envios a todo el pais, cuentan con variedad de servicios como
el envio puerta a puertay gran variedad de vehiculos. La decision de la Empresa
para mantener este tipo de servicio considera las caracteristicas de los

productos y los volimenes transportados y comercializados.

En cuanto al seguimiento del pedido, no se cuenta con un proceso
formalmente establecido. Si el cliente no se encuentra conforme con el pedido,
se recibe el reclamo correspondiente por diferentes canales, generalmente via
correo electrdnico y telefédnicamente. Dicho reclamo se registra en planillas de
reclamos (Anexo 1), es el Socio Gerente quién determina las acciones a realizar

al respecto.

2.8 Mercado de LIPOMIZE.

El area de la nano biotecnologia liposomal es reciente y pluridisciplinaria. A

nivel mundial, se encuentra en una etapa de acumulacién de conocimiento y
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generacién de innovaciones en funcion de un conjunto de potenciales aplicaciones.
Dado el nivel cientifico alcanzado en el tema, Argentina se encuentra bien posicionada

ante este nuevo paradigma productivo.

La linea nutracéutica cuenta con el mercado de suplementos dietarios que, por
su parte, posee distintos rubros, actualmente el mas representativos es el de
comprimidos (35%), seguido por las cdpsulas (25%), el resto (40%) se divide entre

semisélidos, bebibles, y polvos.

Figura 7: Linea nutracéutica. Fuente: Elaboracion propia.

A nivel mundial el segmento de suplementos bebibles ha experimentado un
alto crecimiento siendo considerado un gran competidor para la version polvo. Se
estima que esta tendencia se transfiera a Argentina en los proximos afios. Por esto
LIPOMIZE considera imprescindible trabajar para disponer de una capacidad
productiva instalada y habilitada con la tecnologia adecuada para tener mayor

potencial de liderar el mercado en un futuro a corto plazo.

Por el lado del mercado cosmético, en primer lugar, hay que analizar el sector
de “tocador, cosméticos y perfumeria”, para observar la tendencia de la produccién y

comercializacion de bienes de consumo final en el mercado local.
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Como ocurre con muchos productos de consumo, en este mercado la oferta
dedica importantes esfuerzos a expandir continuamente su demanda, generando
nuevas necesidades y mayores deseos mediante el uso de distintas estrategias:
lanzamiento de nuevos productos para nuevas aplicaciones, cambios de imagen de los

articulos, gastos en campafia publicitaria, etc.

Para posicionarse en el mercado las Empresas destinan grandes cantidades de
recursos al desarrollo de productos, marcas, publicidad y gestiéon de calidad,
delegando muchas veces la fabricacidon industrial de sus productos a Empresas
especializadas en esta actividad, denominadas terceristas. Este ultimo aspecto
constituye un rasgo distintivo de esta cadena, en donde prima la externalizacién de la

produccién.

El sector de articulos de tocador, cosméticos y perfumeria estd compuesto por
un conjunto grande y heterogéneo de Pequefias y Medianas Empresas (Pymes) y un
reducido nucleo de Empresas grandes que tienen una importante participacion de

mercado, sobre todo en el segmento de productos de consumo masivo.

Dentro del mercado argentino destacan las provincias de Buenos Aires y Santa
Fe. Con respecto al mercado externo, si bien Latinoamérica es el principal foco de
exportacion de la industria cosmética Argentina; la experiencia de LIPOMIZE SRL hasta
el presente ha sido diferente, llegando a Europa (por ejemplo, Espafia, Alemania,
Polonia) y Asia (China, Vietnam, India, Irdn). En el caso de Latinoamérica sdlo se ha

exportado al mercado colombiano (Ver Figura 8).

Cabe destacar que el mercado mas importante en este momento es el interno,

lo que se considera en el alcance del presente proyecto.
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Figura 8: Ubicacion clientes LIPOMIZE SRL. Fuente: Google my maps, Elaboracion propia

2.9 Proveedores

Las materias primas empleadas por la Empresa son importadas, con excepcidn

de los insumos necesarios para el envasado y etiquetado, y del etanol que es un

compuesto quimico adquirido en el pais.

Por motivos de confidencialidad no se puede brindad mayor informacién con

relacion a los proveedores y las materias primas e insumos empleados por la Empresa.

De acuerdo a lo informado, las materias primas e insumos se encuentran

clasificados en criticos y no criticos. La categoria critico hace referencia a aquellos

elementos para lo que existen pocos o un uUnico proveedor, los proveedores no se

encuentran en el pais, son de alto costo, se trata de componentes que determinan las

caracteristicas distintivas de la formulacién final, entre otros aspectos.
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3 Marco Teodrico

Es importante destacar que en una organizacidn se cuenta con grandes
volumenes de informacion y para ello es primordial establecer los procesos criticos y
la informacién que es relevante para cada uno de ellos y de este modo fomentar la

competitividad de la organizacion.

A continuacidon, se describen los principales aspectos teéricos que

fundamentan el presente trabajo.

3.1 Organizaciones y Gestion del conocimiento

En un sentido amplio la organizacién se define como un grupo social compuesto por
personas naturales, tareas y administraciones que forman una estructura sistematica
de relaciones de interaccidn, tendientes a producir bienes, servicios o normativas para
satisfacer las necesidades de una comunidad dentro de un entorno, y asi poder lograr

el propdsito distintivo que es su misién.

A lo largo de la historia este entorno sufrié cambios lo cual derivd en
variaciones del concepto de organizacion. Hoy en dia se plantean distintas teorias con
respecto a estos cambios, el tedrico organizacional (Nonaka, 2007) expresa "En una
economia donde lo unico seguro es la incertidumbre, la unica fuente de ventaja
competitiva duradera y segura es el conocimiento. Cuando los mercados cambian,
las tecnologias proliferan, los competidores se multiplican y los productos se vuelven
obsoletos casi de un dia para otro, las Empresas exitosas son las que
consistentemente crean conocimiento nuevo, lo diseminan ampliamente en toda la
organizacion y lo incorporan rdapidamente en nuevos productos y tecnologias. Estas
actividades definen a la Empresa “creadora de conocimiento” cuyo unico propdsito

es la innovacion continua."

Dentro de las modernas teorias de la estrategia, ha adquirido un caracter

especialmente significativo la teoria de los recursos y de las capacidades. Ya que el
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capital intelectual es la principal fuente de riqueza de las Empresas, es consecuente
que las direcciones de éstas presten una atencidn especial a la gestion eficaz del
capital intelectual. Asi, pues, la capacidad de identificar, auditar, medir, renovar,
incrementar y, en definitiva, gestionar estos activos intelectuales es un factor

determinante en el éxito de las Empresas de nuestro tiempo.

Se puede decir entonces que el capital intelectual, la teoria de recursos y
capacidades y la teoria de creacién del conocimiento, utilizados en el contexto
Empresarial, son validos también para la utilizaciéon en (una Empresa de investigacién
y desarrollo) un proyecto de investigacién, ya que el conocimiento se da como un
recurso y, al mismo tiempo, como una capacidad. Como recurso estd representado en
el capital intelectual vinculado al proyecto, y como capacidad, en la gestién que, a
partir del conocimiento, genera el proyecto, para producir, cambiar, innovar o

transformar el conocimiento, en productos de la investigacion.

En el caso de las pymes innovadoras, se observan rasgos y caracteristicas que
las diferencian de las tradicionales. En particular, emerge una categoria de nuevas y
pequefias Empresas muy innovadoras, con una orientacién muy marcada a la
tecnologia y con gran potencial para desarrollar innovaciones y contribuir a Ila
competitividad Empresarial. Son las denominadas EBTs (Empresas de Base

Tecnoldgica).

La denominacion de EBT es un término que se refiere a un nuevo tipo de
Empresas que se ha venido desarrollando en la transicidn al nuevo ciclo del sistema
capitalista a nivel mundial. Nuevas Empresas que se basan en el dominio intensivo del
conocimiento cientifico y técnico para mantener su competitividad. Pueden definirse
como, “Organizaciones productoras de bienes y servicios, comprometidas con el
disefio, desarrollo y produccién de nuevos productos y/o procesos de fabricacion
innovadores, a través de la aplicacion sistematica de conocimientos técnicos y
cientificos” (Assessment, 1992). Esta denominacién engloba multiples

interpretaciones. El concepto no se define como algo homogéneo y con caracteristicas
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particulares. Estas Empresas se desarrollan principalmente en areas como la
informatica, las comunicaciones, la mecanica de precision, la biotecnologia, la quimica
fina, la electrdnica, la instrumentacion, etc. y en muchas ocasiones sus origenes se
encuentran en spin off de proyectos llevados a cabo por universidades y centros que
poseen recursos humanos especializados y han efectuado inversiones en

infraestructura para la investigacion y la creacién de conocimiento.

Las EBT tienen dos componentes especificos que las identifican (Camacho,

1999):

° En comparacién con las grandes corporaciones, son Empresas muy
pequefias que ocupan poco personal y que producen bienes y servicios con alto valor

agregado.

° Tienden a relacionarse con las universidades, institutos o centros de
investigacion donde se desarrollan tecnologias en dreas de conocimiento similares a

las que dichas Empresas requieren para su desarrollo y actualizacion tecnoldgica.

Por ultimo, haciendo referencia a la cadena de valor de Porter (1986), la misma
proporciona un modelo que permite representar de manera sistémica las actividades
de cualquier organizacién. La cadena de valor esta constituida por tres elementos

basicos (Ver: Figura 9)

= Actividades primarias, que son aquellas relacionadas con la produccion,

logistica, comercializacién y los servicios de postventa.

= Actividades de soporte que hacen posible las actividades primarias, como
la administracion de los recursos humanos, compras de bienes y servicios,

desarrollo tecnolégico), las de infraestructura Empresarial

= Margen, que es la diferencia entre el valor total y los costos totales
incurridos por la Empresa para desempefiar las actividades generadoras de

valor.

Las EBT son un tipo de Empresa, en las cuales se posiciona a las actividades de
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[+D+i como una actividad primaria, generadora de valor agregado, a diferencia de los

enfoques tradicionales en los cuales son consideradas como actividad de soporte.

CADENA DE VALOR

APROVISIONAMIENTOS - compras

Componentes, productos, servicios, etc.

DESARROLLO TECNOLOGICO
Investigacién y desarrollo, disefio productos, etc.

RECURSOS HUMANOS

Seleccién, formacién, reciclaje, etc.

de la EMPRESA
Planificacién, financiacién, etc.

Actividades de SOPORTE

uabiew

LOGISTICA OPERACIONES LOGISTICA MARKETING SERVICIOS
INTERNA EXTERNA y VENTAS POSTVENTA
P

Almacenamiento Fé n Pedidos, Servicio
materiales y-o productos Prestacion servicios distribucion, N2 atencidn cliente
Recepcion datos, etc. entrega, @ y postventa

almacenaje transito
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@
g
L
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>
S
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Figura 9: Cadena de valor de Porter — Fuente: Sistemas de informacidn gerencial 12va edicion kenneth ¢
laudon

El analisis de la cadena de valor de una organizacion se complementa vy
profundiza con el mapa de procesos, el cual representa de manera gréfica los procesos
presentes en una organizacion, evidenciando la relacidn entre ellos y sus relaciones
con el exterior. Este mapa permite una perspectiva global y transversal mediante una
vision de proceso lo que garantiza una gestion sdlida y bien orientada hacia los

objetivos estratégicos y resultados claves de la organizacién.

El mismo se clasifica en los procesos operativos, estratégicos y por ultimo los

de apoyo. A continuacidn, se detallan cada uno de ellos:

Los procesos operativos son aquellos directamente ligados a los servicios que
se prestan, y, por tanto, orientados al cliente y a requisitos, como consecuencia, su
resultado es percibido directamente por el cliente. En estos procesos, generalmente,
intervienen varias areas funcionales en su ejecucién y son los que pueden conllevar

los mayores recursos. En resumen, los procesos claves constituyen la secuencia de
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valor afladido del servicio desde la comprension de las necesidades y expectativas del
cliente hasta la prestacién del servicio, siendo su objetivo final la satisfaccion del

cliente.

Por otro lado, los procesos estratégicos son aquellos establecidos por la
gerencia y definen cdmo opera el negocio y cdmo se crea valor para el cliente y para
la organizacién. Soportan la toma de decisiones sobre planificacién, estrategias y

mejoras en la misma.

Por ultimo, los procesos de apoyo son los que sirven de soporte a los procesos
operativos y estratégicos. Estos procesos son determinantes para que puedan
conseguirse los objetivos de los procesos dirigidos a cubrir las necesidades vy

expectativas de los clientes.

Los procesos claves, son analizados en profundidad y se confecciona para cada
uno de ellos una ficha en la que se incluyen elementos basicos, las entradas, salidas e
indicadores de procesos o control y de resultados. Esto es fundamental en el

desarrollo de cualquier herramienta.

3.2 Analisis Pareto/ABC

Esta técnica permite analizar la informacién y organizarla en una grafica donde
se presentan clasificaciones de datos por orden descendente de izquierda a derecha,
lo cual permite detectar los principales eventos o problemas, donde los grupos de
datos “pocos vitales” se distinguen de los “muchos triviales”. Generalmente el 80% de

los resultados totales se origina en el 20% de los elementos.

Por otro lado, la clasificacion ABC resulta del principio de Pareto, en el que se
clasifica al conjunto de productos finales en estudio en tres (3) categorias. Al primer
20% se los denomina productos A, al 30% siguiente se los denomina productos B y al

resto, productos C.
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3.3 Cadena de suministro y logistica

En el proceso de abastecimiento-produccién-distribucién, la Empresa
productora del bien final se convierte en cliente de las Empresas proveedoras y éstas,
a su vez, son clientes de otras compafiias que los abastecen. Paralelamente, la
Empresa fabricante del producto de consumo final actia como proveedora de las

compafiias mayoristas y/o comercios minoristas.

Asi, los diferentes participantes pueden ser visualizados como eslabones de

una misma cadena de suministros.

La logistica en cambio se relaciona con la administracion del flujo material y
el de informacion, que tiene lugar en el interior de la Empresa, es decir, considera
produccién, almacenamiento y recogida de productos en almacén y la logistica
externa (entrada y salida) que se centra en la planificacién y gestion de flujo de
materiales y productos entre la Empresa y los otros agentes de la cadena de
suministro, gestionando a su vez toda la informacién asociada a cada uno de los
procesos realizados. Cuando estos tres elementos (logistica de entrada, interna y
salida) interactuan y coordinan actividades, se considera la creacién y funcionamiento
de la cadena de suministro. Hay gran cantidad de definiciones que podemos encontrar
sobre logistica, tomamos sdlo las siguientes, que tienen relacion directa con el

proyecto:

Segun el Consejo de Direccidn Logistica, asociacién profesional a nivel mundial
fundada en 1963, dedicada a la promociéon y difusién de la investigaciéon y
conocimientos sobre la gestién de la cadena de abastecimiento, propone la siguiente
definicidn, “la logistica es la parte del proceso de la cadena de suministros que planea,
lleva a cabo y controla el flujo y almacenamiento eficiente y efectivos de bienes y
servicios, asi como la informacidn relacionada, desde el punto de origen hasta el punto

de consumo, con el fin de satisfacer los requerimientos de los clientes”
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En segundo lugar, puede hacerse referencia a la definicién dada por (Shapiro,

1985) y (Heskett, 1985), que expresan lo siguiente, “La logistica es definida como todas

aquellas actividades relativas a la recepcién del producto o servicio correcto, en la

cantidad correcta, con la capacidad deseada, en el lugar necesario, en el tiempo

requerido, entregada al cliente correcto, todo hecho al menos costo posible.”

Finalmente, (Aparicio, 2013) expresa que, “La logistica responde a los seis

<<correctos>>: busca que los productos correctos, en cantidades correctas y en la

condicién correcta, sean entregados en el lugar correcto, en el momento correcto y al

costo correcto” (Ver: Figura 10) .

Compras

proceso
logistico

/

Fabricacién

Figura 10: Proceso logistico — Fuente: (Council of logistics management, 2013)

Para responder a los “correctos” nombrados anteriormente se plantean los

objetivos de la logistica:

° Menor costo

[ Mayor calidad

° Menor tiempo de entrega

[ Mayor satisfaccidn del cliente
° Mayor flexibilidad de respuesta
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Para cumplir estos objetivos se deben llevar a cabo tres estados de

planificacion clasicos:
e Planificacidn estratégica: es el proceso de decidir sobre los programas que
la organizacion va a emprender y sobre la cantidad de recursos que se van

a asignar a cada uno de ellos. En esta etapa se toman decisiones sobre:

*  El numero de fabricas y almacenes.

= Lalocalizacién de la planta.

= El nivel de dimensidn tecnolégica de las fabricas.
= El sistema de transporte.

° Planificacidon tactica: Se desarrollan las funciones relacionadas con el
“que se deberia hacer” (organigrama de la Empresa), para llevar a cabo los objetivos

formulados en la planificacidén estratégica, para esto se lleva a cabo:
=  La planificacién de inventarios.
= Las politicas de rotacién de los inventarios.
= Disefio de las rutas de los materiales en el proceso logistico.
= Ubicacién de la logistica en el seno de la Empresa.
= Disefio de almacenes.
=  Dimensién de la flota de transporte.
= Recursos humanos requeridos.

° Planificacidn operativa: Se asegura que todas las tareas se desarrollan
con eficacia (obtener los objetivos) y eficiencia (con el mayor coste posible). En

especial, la planificacién operativa de la logistica prestara atencion a:

=  La previsién de compras.
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*  La previsién de ventas.
=  Los programas de almacén.
*  Los programas de transporte.

Esta planificacidn tiene costos logisticos asociados los cuales son el resultado
de la suma de todos los costos ocultos involucrados en el movimiento vy
almacenamiento de materiales y productos a lo largo de toda la cadena de suministro,
desde los proveedores hasta los clientes. Se incluyen por ejemplo los costos de
aprovisionamiento, almacenamiento, inventarios, transporte interno, distribucién de

productos terminados, entre otros.

Bajo un enfoque amplio segun (Aparicio, 2013), los costos de
aprovisionamiento (costos de compras y costos de almacenamiento), sumado a los

costos de distribucién componen los costos logisticos.

Segun lo desarrollado anteriormente se puede hablar de un Sistema Logistico
gue, mediante la sincronizacidon de sus funciones componentes, permite lograr un
flujo agil para responder velozmente a una demanda cambiante y cada vez mas

exigente.

Como todo sistema, su analisis y la comprensién de este pueden obtenerse a
partir del estudio de sus partes componentes. De esta forma, se puede abordar el

sistema logistico considerando los siguientes subsistemas:

° Logistica de Abastecimiento, pone a disposiciéon de la Empresa los
productos, bienes y servicios necesarios para su funcionamiento, en el lugar en que se

requiere, con un nivel adecuado de confiabilidad del servicio y al menor costo total.

o Logistica de Planta, que abarca las actividades de mantenimiento y los
servicios de planta (suministros de agua, luz, combustibles, etc.), como asi también la

seguridad industrial y el cuidado del medio ambiente.
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° Logistica de Distribucion, vincula los productos con los clientes por
medios adecuados. Representa la infraestructura fisica de la que dispone la Empresa

para situar sus productos en el mercado

34 Logistica y gestion del transporte en las Pymes argentinas

En términos generales, las dificultades que enfrentan las PyME industriales a
la hora de transportar mercaderia tanto al mercado interno como al exterior estan
asociadas principalmente a los costos. En parte relacionados, aunque como cuestiones
separadas, le siguen el deficiente estado y la baja disponibilidad de la infraestructura.
Para el caso del movimiento de carga en el mercado interno se destaca como

significativa la excesiva burocracia.

El primer grupo de problemas mencionados responde a una realidad
estructural de Argentina conocida por todos: las diferencias relativas de oferta de
infraestructura de transporte a nivel regional, entre otros elementos histdricos, han
determinado el desempeno industrial y la tendencia aglomerativa Empresarial y

poblacional de Argentina.

Entre los problemas menos ponderados a la hora de trasladar mercaderia se
encuentran la falta de personal capacitado en la Empresa o en el mercado, asi como
la falta de programacién de los movimientos de carga en las firmas. Es quizds en este
punto donde las mejores practicas logisticas pierden atencidn entre los Empresarios
PyME. La logistica comprende una serie de acciones de gestiéon de informacion y
coordinacidn de acciones interrelacionadas con dichas variables, la capacidad
Empresarial puede encontrar limites a la hora de priorizar entre el dia a dia y la

estrategia de largo plazo.

La reduccién de los costos logisticos a nivel mundial se ha dado en todos sus
componentes, pero especialmente en los costos de inventario como producto de las

técnicas de almacenamiento y las tecnologias de informacién aplicadas.
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A pesar que en Argentina la composicién de costos logisticos entre las PyME
industriales se asemeje a los registros internacionales, ain es amplio el espectro de
acciones que se pueden llevar adelante en este campo de vital importancia para la

competitividad, especialmente entre las Empresas pequefias.

Entre las mejores practicas usualmente recomendadas se destaca la
tercerizacion de los servicios de logistica tales como el transporte y el almacenamiento
de mercaderia o insumos. Entre las PyMEs industriales argentinas aun el 40% de la
carga se transporta a través de transporte vial de propiedad de las firmas lo cual

encarece los servicios al tiempo que reduce su calidad.

La tercerizacién de los servicios de transporte constituye un elemento clave
para el crecimiento de las firmas con lo cual no es de extranar que una mayor

proporciéon de Empresas medianas contrate dichos servicios.

Por otro lado, se advierte un bajo nivel de utilizacién de depdsitos de
almacenamiento alquilados externamente por parte de las firmas: en promedio sélo
un 10,5% de la capacidad de almacenamiento de las PyMEs industriales se alquila
externamente. Este bajo porcentaje responde a una serie de factores ligados
principalmente a la baja oferta de depdsitos que brinden sus servicios a las firmas,
regulaciones de uso de suelo que no favorecen un ordenamiento de las actividades
econdmicas vy las residencias, la falta de disponibilidad de espacio especialmente en

zonas urbanas y cuestiones de seguridad, entre otros.

3.5 Logistica y Relacion Empresa- Cliente

(Ballou, 2004) plantea que los clientes perciben la oferta de toda compaiiia en
término de precios, calidad y servicio, y responden a ella de acuerdo con su
preferencia o falta de ella. El servicio al cliente es un término amplio que incluye
muchos elementos, desde la disponibilidad del producto hasta el mantenimiento
después de la venta. Desde la perspectiva logistica, el servicio al cliente es el resultado

final de todas las actividades logisticas o procesos de la cadena de suministro. Es por
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esta razoén que el disefio del sistema de logistica debe establecer el nivel que se le

ofrecera del servicio al cliente.

(Heskett, 1985) establece que el servicio logistico para clientes, en muchas
Empresas es la velocidad y confiabilidad con la que pueden estar disponibles los
articulos ordenados (por clientes). Otros autores indican que cuando se utiliza de
forma efectiva, el servicio al cliente es una variable fundamental que puede tener un
impacto importante sobre la creacién de la demanda y para mantener la lealtad del

cliente.

A su vez, el servicio al cliente se refiere especificamente a la cadena de
actividades orientadas a la satisfaccidon de las ventas, que en general inician con el
ingreso del pedido y finalizan con la entrega del producto a los clientes, continuando
en algunos casos como servicio de mantenimiento de equipos, u otros como soporte

técnico.

Mas recientemente, el servicio al cliente constituye un proceso de satisfaccion
total, el cual se puede describir como el proceso integral para cumplir con el pedido
de un cliente. Este proceso incluye desde la recepcion del pedido, la administracién
del pago, la recoleccidn y empacado de los productos, el envio del paquete, la entrega
de este, y por el servicio postventa y el manejo de posible devolucion de los

productos...”

Teniendo en cuenta lo anterior, entendemos que todo trabajo es un proceso y
el cumplimiento de los requisitos y expectativas de los clientes exige la interaccion de
muchas personas que reciben el trabajo de alguien, lo procesan y lo entregan a otro,
hasta que llega al cliente externo, asi se va cumpliendo el proceso dentro de la cadena
de suministro, desde el proveedor, hasta el cliente. El cliente, es entonces, aquel cuyos
requisitos se deben cubrir, proveedor es aquel que debe cumplir los requerimientos
del cliente, y productor es el que transforma la materia prima en producto terminado,
es decir el encargado del proceso productivo. Todos los participantes son a la vez, en

diversas relaciones y momentos, productores, clientes y proveedores, internos y

Abertondo Cesano, Ayelen — Radi, Stefania Soledad Pagina 41 de 161



7 Proyecto final de carrera SR H ®
Fom s S | £, Lipomize
*“e

Ingenieria industrial

externos, con independencia del rango o jerarquia de estos.

Un aspecto fundamental en cuanto al servicio al cliente, son los costos
asociados. El servicio al cliente incluye entre otras cosas, la disponibilidad de
inventario, la velocidad de entrega, y la rapidez y precisién para cumplir con un pedido.
Siendo estos Ultimos de gran importancia en la satisfaccién del cliente. Los costos
correspondientes a estos factores se incrementan a mayor ritmo a medida que el nivel

de servicio al cliente se eleva.

Teniendo en cuenta los costos asociados al servicio al cliente, al estar estos
ligados al grado de aplicacion de actividades enfocadas en tal sentido, por lo general
se necesitara reformulacion de la estrategia logistica cuando se modifiquen los niveles
de servicio al cliente como consecuencia de las fuerzas competitivas, revisiones de
politicas o metas de servicio arbitrarias, distintas de aquellas sobre las cuales se basé

originalmente la estrategia de logistica.

3.6 Indicadores de la Gestion Logistica. KPI (key performance

indicator)

En las organizaciones modernas es importante que se incorporen en sus
procesos elementos de gestidon que les permitan evaluar sus logros y trabajar con sus
falencias para aplicar mejoras que optimicen los resultados. Estos elementos son los
indicadores que se deben plantear desde el inicio del proceso planteado por la

direccién estratégica.

Esta medicién a través de indicadores se relaciona directamente con la
posibilidad de aplicar acciones correctivas sobre aquellos que tenga un resultado
negativo, o no logren el resultado esperado, y por otro lado adelantarse a la ocurrencia
de posibles dificultades en cualquier etapa del proceso que influye en la satisfaccion
del cliente y su relacion con la Empresa. La mayor implicacién esta en la posibilidad

del conocimiento profundo que se logra tener de dichos procesos para poder llegar a
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las metas de excelencia propuestas.

Es por este motivo que la medicidn en la toma de decisiones no es una mera
acumulacién de datos, sino que debe contar con fundamentos que permitan
concatenar, caracterizar, clasificar, establecer relaciones, realizar un estudio de los
escenarios con la finalidad de mejorar los procesos gerenciales y contribuir a la mejora

continua.

En este marco, los indicadores logisticos se convierten en signos vitales de una
organizacién y su continuo monitoreo permite identificar sintomas que derivan del
desarrollo normal de los procesos y trabajar sobre los desvios positivos y/o negativos

de estos.

Los indicadores son necesarios para poder mejorar: “lo que no se mide no se

puede controlar, y lo que no se controla no se puede gestionar” (Deming, 1900).

3.7 Sistemas de informacion

Se define a un sistema de informacién como un conjunto de componentes
interrelacionados que recolectan, procesan, almacenan y distribuyen informacion
para apoyar los procesos de toma de decisiones y de control en una organizacién.
Ademas de apoyar la toma de decisiones, la coordinacién y el control, los sistemas de
informacién también pueden ayudar a los gerentes y trabajadores del conocimiento a

analizar problemas, visualizar temas complejos y crear nuevos productos.

Los sistemas de informacién contienen informacién y datos. La informacién,
por un lado, es aquella significativa y atil para la organizacién y, por el contrario, los
datos son flujos de elementos en bruto que representan los eventos que ocurren antes
de ordenarlos e interpretarlos en una forma que las personas puedan comprender y

usar.

Hay tres actividades en un sistema de informacién que producen los datos

necesarios para que las organizaciones tomen decisiones, controlen las operaciones,
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analicen problemas y creen nuevos productos o servicios. Estas actividades son:

entrada, procesamiento y salida. (Ver: Figura 11). La entrada captura o recolecta los

datos en crudo desde el interior de la organizacion o a través de su entorno externo.

El procesamiento convierte esta entrada en bruto en un formato significativo. La salida

transfiere la informacidn procesada a las personas que haran uso de ella, o a las

actividades para las que se utilizard. Los sistemas de informacion también requieren

retroalimentacion: la salida que se devuelve a los miembros apropiados de la

organizacién para ayudarles a evaluar o corregir la etapa de entrada.

ENTORNO
Proveedores Clientes
* A
\ ORAGANIZACION f

SISTEMA DE INFORMACION

Procesamiento

Entrada | —— =  Clasficar g Salida
Ordenar

Calcular

T Retroalimentacion

ol & »

f | N
¥ 1 \

’ \

regulatorias

Agencias Accionistas Competidores

Figura 11: Esquema de los sistemas de informacién — Fuente: (laudon, 2012). Pag 17

Los sistemas de informacion son la base para garantizar la trazabilidad de la

informacién en las organizaciones, permitiendo el adecuado registro, la gestidn

eficiente de la informacion y la comunicacion tanto hacia adentro como afuera de la

organizacion.
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BASES PARA LA TRAZABILIDAD

IDENTIFICACION

REGISTRO GESTION

INFRAESTRUCTURA DE SOPORTE

IDENTIFICACION de productos y procesos
Generacion y REGISTRO de datos de trazabilidad
Gestion de la INFORMACION y consultas
COMUNICACION de la informacion entre los agentes

Figura 12: Sistemas de Informacion Base para la Trazabilidad — Fuente: (Ledn, 2007), pag: 52

Los sistemas de informacién, constituyen una herramienta de gestion clave
para optimizar los procesos de negocio; son una fuente de mejora, permitiendo la
automatizacion de los procesos, aumentar la productividad y la competitividad. Estas
agregan valor corporativo y permiten adquirir, transformar y distribuir la informacién
para que los mandos medios en una organizacién puedan utilizarla para la toma de
decisiones, a su vez colaboran para que el desempeno de la organizacidn sea mas

eficiente y, en ultima instancia, incrementan la rentabilidad de las Empresas.

Los sistemas anteriormente citados precisan de un proceso arduo para
llevarlos a cabo, este proceso puede realizarse de diferentes formas, una de ellas es el
planteado por (kendall, 2007) que se corresponde a un enfoque por fases para el
analisis y el disefio de sistemas, denominado ciclo de vida del desarrollo de sistemas,
cuya premisa principal consiste en que los sistemas avanzan mejor utilizando un ciclo

especifico de actividades del analista y el usuario.

Este ciclo se divide en siete fases, como se aprecia en la Figura 12, estas fases
nunca se realizan como un paso aislado. Mas bien, es posible que varias actividades

ocurran de manera simultanea, y algunas de ellas podrian repetirse.
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CICLO DE VIDA DEL DESARROLLO DE SISTEMAS (SDLC)

1. Identificacion de

problemas, oportunidades
Kendall & Kendall y objetivos 2. Determinacién de
requerimientos de
informacién

7. Implementacién y
evaluacién del sistema
3. Anélisis de las
necesidades del sistema

6. Prueba del sistemay
mantenimiento del

sistema 4. Disefio del sistema

recomendado

5. Desarrolloy
documentacion del
software

Figura 12: SDLC -Fuente: (kendall, 2007)

A continuacién, se describen las distintas etapas:
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Tabla 1: Etapas del ciclo de vida de un Sistema (SDLC). Fuente: Elaboracion propia.

1. Identificacion de problemas,
oportunidades y objetivos:

2. Determinacion de los requerimientos de
informacion:

3. Anélisis de las necesidades del sistema:

4. Disefio del sistema recomendado:

5. Desarrollo y documentacion del
software:

6. Pruebas y mantenimiento del sistema:

7. Implantacion y evaluacion del sistema:

* Se debe descubrir lo que la organizacion intenta realizar, luego determinar siel
uso de los sistemas de informacién apoyaria a la organizacion para alcanzar sus
metas.

* Se hace a partir de los usuarios particularmente involucrados, para determinar los
requerimientos de informacion dentro de una organizacion pueden utilizarse
diversos instrumentos, los cuales incluyen: muestreo, el estudio de los datos y
formas usadas para la organizacion, la entrevista, los cuestionarios; la observacion
de la conducta de quien tomo las decisiones

*Se analizan las necesidades propias del sistema. También se analizan las
decisiones estructuradas por realizar, que son decisiones donde las condiciones
alternativas, acciones y reglas de accion podran determinarse.

*Se usa la informacién recolectada con anterioridad y se elabora el disefio l6gico de
sistemas de informacion, esta etapa también incluye el disefio de los archivos o la
base de datos que almacenara aquellos datos requeridos por quien toma las
decisiones en la organizacion.

*Se emplean técnicas estructuradas para el disefio y documentacién del software.
Es aqui donde se transmite al programador los requerimientos de programacion.

*Todo sistema de informacion debe probarse antes de ser utilizado, ya que el costo
es menor si se detectan los problemas antes de que entre en funcionamiento.

sIncluye el adiestramiento que el usuario requerird. Uno de los criterios
fundamentales que debe satisfacerse, es que el futuro usuario utilice el sistema
desarrollado.

De esta forma, los sistemas de informacién se elaboran de una forma mas

sencilla, estructurada y ordenada, siguiendo un mismo patrén como herramienta para

solucionar los problemas existentes en las diferentes organizaciones.

3.8 Requerimientos funcionales

Un aspecto importante desde el enfoque de analisis y desarrollo de los

sistemas son los requerimientos funcionales, los cuales consisten en declaraciones de

los servicios que proveera el sistema, de la manera en que éste reaccionara a entradas
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particulares. En algunos casos, los requerimientos funcionales de los sistemas también

declaran explicitamente lo que el sistema no debe hacer.

Muchos de los problemas en el desarrollo y empleo de sistemas de informacién
provienen de la imprecision en la especificacion de requerimientos, lo cual puede dar
como resultado una herramienta que a menudo no es lo que el cliente desea. Esto
ocasiona retrasos, retrabajos y costos extras, ya que se deben estipular nuevos
requerimientos, realizar los cambios correspondientes y nuevas pruebas. En términos
generales, se recomienda que la especificacidon de requerimientos funcionales de un
sistema debe estar completa y ser consistente. Esto significa que todos los servicios
solicitados por el usuario deben estar definidos y que los requerimientos no tengan

definiciones contradictorias.
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4 Diagndstico y analisis de la situacidn actual

Para abordar este andlisis se utilizd informacién generada a partir de la
realizacion de reuniones con miembros de la organizacion, del relevamiento reclamos
realizados por los clientes, y de la confeccién y aplicacidon una encuesta de satisfaccién

a los clientes mas representativos para la organizacién.

Sobre la base del procesamiento y andlisis de dicha informacidon se determiné
que existen factores que ocasionan la insatisfacciéon de los clientes, afectando asi la
relacion Empresa- Cliente, aspecto de gran interés para LIPOMIZE. Entre las principales
causas reconocidas por los mismos se identifican aquellas relacionadas con la logistica

de distribucion.

En los capitulos posteriores se presenta la informacidn analizada, planteando

alternativas con el propdsito de contribuir a mejorar la relacion Empresa-Cliente.

4.1 Informacion relevada en entrevistas con personal de la

Empresa

Durante la etapa de relevamiento de la Empresa se realizaron entrevistas con
los mandos medios y gerenciales con el objetivo de indagar cobre las principales
problematicas percibidas en los distintos procesos presentados en el Capitulo de “la
Empresa”. Entre ellas se evidenciaron aspectos referidos tanto a la recepcién del
pedido por parte del cliente, el despacho del producto final, y diferentes inquietudes
con respecto a la distribucion de tareas en las diferentes dreas de la Empresa. Se
considera que las mismas generan inconvenientes en la visién de los clientes,

afectando en consecuencia la satisfaccion de los mismos y la relacion Empresa-Cliente.

Con el propésito de profundizar el analisis realizado a lo largo del proyecto,
ademas de los puestos gerenciales y mandos medios ya indicados, se realizaron
entrevistas con el personal de los diferentes puestos de trabajo. Las entrevistas, de

caracter confidencial, fueron de gran utilidad para identificar y obtener mayor
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informacién acerca de las problematicas percibidas por los mismos.

Como resultado de este relevamiento se obtuvieron datos, que luego fueron
analizados y procesados en busca de alternativas de solucién para las problematicas

identificadas.

4.2 Analisis de informacion relevada de reclamos efectuados por

clientes

Como parte del relevamiento de informacién, se analizaron las planillas de

reclamos de clientes de los aflos 2017 y 2018 (Anexo 1).

Se procesaron los 52 reclamos existentes, los cuales fueron registrados en una
hoja de calculo de Excel (Anexo 2). Y que representan aproximadamente el 16% de los

ingresos por venta en unidades monetarias del mismo periodo.

A partir de dicha informacion se identificaron diferentes problematicas,

agrupando los reclamos en las siguientes categorias:

e Reclamos administrativos: Estos se relacionan con la atencién en la recepcién
del pedido, como por ejemplo problemas de comunicacién e interpretacién de
las especificaciones del cliente sobre el producto, y errores de facturacion.

e Packaging/Envases/Etiquetas deterioradas: se refieren al estado del producto
al ser recibido por el cliente.

e Pedido en Transito: el término hace referencia al tiempo en que tarda el
pedido en llegar al cliente desde que sale de la Empresa hasta que es recibido

por el cliente.

Cabe destacar que el analisis se realizé por productos, como se ve en la planilla
(Anexo 1). Al contar estos con diferentes presentaciones, se definié un SKU2 tomando

como referencia la unidad minima de comercializacion, con el fin de estandarizarlas

2 La unidad minima de un producto que puede ser vendida, comprada, o gestionada al inventario. —
Fuente: Libro: (Ballou, 2004)
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para el anadlisis, y poder de esta manera realizar comparaciones. En base a esto se

elabord la siguiente tabla:

Tabla 2: Tipo de reclamos — Fuente: Elaboracion propia

Tipo de reclamo Ca;zSad Porcentaje de participacion

Reclamos Administrativos 2670 9%
Packaging, envases y etiquetas deteriorados 10982 36%
Pedidos en transito 17236 56%

Total 30888

Como puede observarse los mayores porcentajes de los reclamos
analizados estan relacionados con el tiempo y el estado en que llega el
producto a los clientes. Es importante destacar que, como ya se describié el
diagrama de procesos (Ver: Figura 6) respecto al estado del producto, el
procedimiento de trabajo de la Empresa exige que los controles de calidad de
los productos cumplan con especificaciones de calidad estrictas durante la
produccién y con el producto terminado, como asi también son
inspeccionados antes de ser despachados. De esta forma queda en evidencia
gue los problemas identificados en los reclamos se ocasionan en la gestion del

pedido y durante el transito del producto desde la Empresa hasta el cliente.

4.3 Analisis de la informacion relevada en cuanto a la satisfaccion

del cliente

A. Clasificacion ABC de clientes

Con el propédsito de delimitar el alcance del Proyecto, se realiza una
categorizacidon de los clientes aplicando la técnica de Pareto desarrollada en el

Capitulo de marco tedrico (Pagina 26).

La Empresa brindd informacidn sobre los ingresos por ventas y por clientes del
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afio 2018, la cual fue procesada, mostrando finalmente los ingresos anuales. Dicha
informacién fue utilizada en el andlisis ABC con el fin de determinar los clientes que

representan los ingresos mas altos.

Los clientes fueron agrupados en categorias A, B y C de acuerdo al ingreso
anual correspondientes a las ventas del afio 2018, como puede observarse en la

siguiente tabla.

Tabla 3:Grupos de clientes segun andlisis ABC. Fuente: Elaboracion propia.

. Porcentaje de participacion en
Grupo de clientes ) P P
las ventas (Acumulado)

A 70 - 85%
B 10%
C 5%

Clasificacion ABC de clientes

120%

100%

80%
60%
40%
i B N - [l

0
CLIENTE 2 CLIENTE 1 CLIENTE 6 CLIENTE 3 CLIENTE 7 CLIENTEN

X

B Porcentaje de participacion en ventas B Porcentaje acumulado

Figura 13: Clasificacion ABC por clientes. Fuente: Elaboracion propia
De acuerdo con la informacion analizada, los clientes que representan el 85%
de los ingresos son: 1, 2, 3, 6, 7 tal como puede observarse en el diagrama de Pareto
mostrado anteriormente (Ver: Figura 13). Cabe aclarar que el cliente N representa la
sumatoria del resto de los clientes y son nombrados de esa forma por motivos de

confidencialidad.
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B. Realizacion y analisis de encuesta de satisfaccion del cliente

Con el propédsito de conocer e indagar aun mas sobre la percepcién de los
clientes acerca de los productos adquiridos por LIPOMIZE, se elaboré una encuesta de
satisfaccion en la plataforma “Google forms” de Google, la cual fue enviada a los

clientes por correo electrdnico.

Para la aplicacion de la encuesta, fueron seleccionados los 5 clientes que
representan el 80% de los ingresos por ventas de Lipomize clasificados en el analisis

ABC del apartado anterior.

A continuacién, se presenta la encuesta aplicada:

Encuesta de satisfaccion

Esta encuesta tiene como finalidad conocer su percepcion acerca de nuestro servicio en los
dltimos 3 meses, abarcando tanto el producto comercializado, nuestra atencidn y el servicio de
transporte.

Nombre Cliente

Atencion al momento de realizar el pedido

() Muy bueno

(O Bueno
(O Regular

O Malo

Figura 14: Encuesta de satisfaccion del cliente. Fuente: Elaboracion propia.
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Recepcion del producto

Muy bueno Bueno
Cumplimiento en
los tiempos
esfipulados de O O
entrega
Estado del
preducto/pedide O o

Percepcion de la

Empresa de O O

transporte

:Recomendaria nuestros productos?
QO si

O No

(O Talvez

Contacto

Tu respuesta

Comentarios

Tu respuesta

ENVIAR
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A partir de la encuesta realizada, se analizd la siguiente informacion:
e Atencion al momento de realizar el pedido:

Se pretende conocer cual es la percepcidn de los clientes con respecto a la

atencion de LIPOMIZE, al momento de que el mismo realiza un pedido.

Dentro de los resultados arrojados se evidencia que la percepciéon Muy Bueno

en un 60%, Bueno un 20% e igual porcentaje se considera Regular

ATENCION AL MOMENTO DE REALIZAR
EL PEDIDO

HMuy bueno ®Bueno MRegular

Figura 15: Resultados de la pregunta “Atencion al momento de realizar el pedido” Encuesta de
satisfaccion del cliente. Fuente: Elaboracion propia.

e Recepcion del pedido: tiene como propdsito relevar informacidon sobre la
distribucién del pedido y el estado del mismo. Con relacion a esta categoria se
determinaron tres aspectos que resultan de interés: el cumplimiento en los
tiempos estipulados de entrega, el estado del producto/pedido y la percepcién

de la Empresa de transporte.

A continuacidn, se presentan los siguientes resultados:
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CUMPLIMIENTO EN LOS TIEMPOS
ESTIPULADOS DE ENTREGA

ERegular ®WBueno M Muy bueno

Figura 16: Resultados de la pregunta “Recepcion del producto” Encuesta de satisfaccion del cliente.
Fuente: Elaboracion propia.

Como puede observarse, el 60% de los clientes expresd su disconformidad

calificando el cumplimiento como Regular.

Con relacién al estado del pedido/producto, el 60% reconocié que el mismo

era Regular, tal como se muestra en la siguiente figura:

ESTADO DEL PRODUCTO/PEDIDO

mRegular ®WBueno B Muy bueno

Figura 17: Resultados de la pregunta “Recepcion del producto” Encuesta de satisfaccion del cliente.
Fuente: Elaboracion propia.
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En cuanto a la percepcidén del cliente con respecto a la Empresa de transporte,

PERCEPCION DE LA EMPRESA DE
TRANSPORTE

B Muy bueno MBueno MRegular

el 80% expresd que la misma era Buena y Regular como se muestra en la siguiente
figura:

Figura 18: Resultados de la pregunta “Recepcion del producto” Encuesta de satisfaccion del cliente.
Fuente: Elaboracion propia.

Al consultar si recomendaria los productos de LIPOMIZE, el 100% de los clientes

respondiod afirmativamente.

A continuacion, se mencionan los comentarios relevados en la encuesta.

Comentarios

2 respuesias

La mercaderia llegd en malas condiciones. Especificamente con cajas marcadas y rotas. NO se puede
comercializar el producto en esas condiciones.

El producto llegd fuera del tiempe pactado. Los envases en muchos casos estaban marcados y las etiquetas en
mal estado.

Mo se cumplid con los tiempos pactados de entrega. Varias unidades presentaban deteriorio en el envase.
El producto llegd en buenas condiciones generales y en el tiempo pactado.

Mo se cumplieron los tiempos de entrega y los envases de los preductos en varios ejemplares llegaron
deteriorados.

Figura 19: Comentarios de Encuesta de satisfaccion del cliente. Fuente: Elaboracion propia
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4.4 Identificacion de problemas en los procesos de LIPOMIZE, que

influyen en la relacion Empresa — Cliente. Matriz de ponderacion

A partir de la informacion relevada se identifica como principal problematica
aspectos vinculados a la Logistica de Distribucion, los cuales tienen impacto negativo
en la percepcién del cliente, afectando la relacidon del mismo con la Empresa. Con el
propésito de profundizar en la tematica y a los fines de elaborar propuestas de mejora
se procede a confeccionar una matriz de ponderacién (Tabla 4). Para ello se
identificaron los procesos y el personal involucrado, se desglosaron las operaciones de

cada uno de ellos y los principales problemas detectados.

Se establecieron criterios a evaluar, teniendo en cuenta su influencia en los
procesos evaluados y su correspondencia con los objetivos planteados en el proyecto.

Estos criterios son:

e Impacto en el proceso: Se tiene en cuenta que el impacto del problema en el
proceso sea directo, es decir que influya negativamente en el cumplimiento de
los objetivos de los procesos.

e Dificultad de resolucidn: Este criterio tiene que ver con la dificultad que tenga
la resolucién del problema, teniendo en cuenta el alcance del presente
Proyecto Final de Carrera. Para el analisis se consideran aspectos vinculados
con los recursos disponibles, los aspectos tecnoldgicos, aspectos organizativos,
entre otros.

e Impacto directo en el cliente: Este criterio tiene en cuenta que los problemas
analizados en los correspondientes procesos sean percibidos directamente por

el cliente.

Se definid a su vez como escala de ponderacidon 1 considerado como poco
importante, poco factible o de poco impacto; 2 para lo relativamente importante, lo
relativamente factible o de impacto intermedio; y 3 para lo muy importante, de alto

impacto o altamente factible.
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Para cada uno de los problemas, se establecieron las ponderaciones
correspondientes segln los tres criterios a evaluar, luego se procedid a realizar la suma
ponderada de cada unay se definié un rango de prioridades, siendo los elegidos cuya
valoracion en dos o mas de los criterios es mayor o igual a dos, por lo tanto, quedaran
seleccionados aquellos que sumen seis puntos o mads, para poder trabajar sobre las

propuestas de soluciones enfocadas a dichos problemas.

Los colores corresponden al grado de criticidad de los problemas. Siendo del

mas critico al menos critico rojo, amarillo y verde respectivamente.

Tabla 4: Matriz de ponderacion de problemadticas identificadas. Fuente: Elaboracion propia

Impacto
Operaciones Problemas Impacto en | Dificultad de | directoenel |Totales
el proceso resolucion cliente
Falta de informacion
sistematizada 3 2
» Falta de procedimientos 2 3 1 6
Recepcidn y carga del
pedido Sobrecarga de tareas 2 2 6
Falta de capacitacion 2 1
Falta de indicadores 3 2
Falta de informacion
Avi I h
viso del despacho sistematizada 3 3
Falta de indicadores 3 2
Falta de informacion
sistematizada 3 3
Reclamo/Registro
Falta de seguimiento de los
reclamos 3 3
Falta de procedimientos 3 2 1 6
Registro informatico de Falta de informacion
Facturacion sistematizada 3 3
Estudio de viabilidad del Sobrecarga de tareas 3 2 1 6
pedido Falta de procedimientos 3 2 1 6
Falta de informacion
sistematizada 3 3
Toma de decision de la o
elaboracion Falta de indicadores 2 2 1 5
Centralizacién de la toma
de decision 2 2 1 5
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Falta de procedimientos 3 2
Continua rotacién de
pasantes 2 1
Falta de procedimientos 3 3
Falta de indicadores 2 2
Produccién Sobrecarga de tareas 2 2

Almacenamiento
circunstancial de MP e
insumos 2 1

Falta de capacitacion 2 1

Centralizacion de la toma

Anilisis de calidad de decision ) 3

Distribuidores no
categorizados 3 3

Eleccién del distribuidor Falta de informacion

de despacho sistematizada 3 3
Falta de indicadores 3 2

Falta de procedimientos 3 2

Envases abollados 3 2

Etiquetas en mal estado 3 2

Entregas fuera de término 3 2

Despacho Falta de planificacion de las
entregas 3 1 1 5
Falta de indicadores 3 2 1 6
Falta de procedimientos 3 2 1 6

A continuacién, se presenta una descripcidon y analisis de los principales
problemas identificados para los distintos procesos analizados. Como puede
observarse en la tabla, muchos de los problemas son los mismos para las diferentes

operaciones.

e Falta de informacion sistematizada: como puede observarse en la Tabla 4, este es un
problema que afecta transversalmente a todos los proceso. La Empresa no cuenta con
herramientas de registro sistematizado y de gestién eficiente de la informacién. En
todos los casos se utilizan soporte papel (planillas, cuadernos), siendo la Unica

herramienta informatica las hojas de cdlculo de Microsoft Excel, como es el caso del
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registro de pedidos, en el proceso de toma de pedidos. De esta manera se dificulta el
control y seguimiento de los procesos dentro de la Organizacidn, ya que se utilizan
varias hojas de calculo para distintos analisis y cuyo procesamiento se centraliza en
pocas personas no siendo extensiva al resto de la organizacién, entorpeciendo la toma
de decisiones, el cumplimiento de objetivos y ocasionando dificultades en la

comunicacion clara de las funciones y las tareas.

e Falta de Indicadores: la Empresa carece de informacion histérica, como se mencioné
no hay herramientas de gestion ni registros sistematizados, lo que dificulta la
confeccion de indicadores relevantes que faciliten la medicién y control de los
procesos, la planificaciéon y la toma de decisiones sobre la base de informacion

confiable.

e Falta de Procedimientos: no existen procedimientos formales que definan claramente
los lineamientos o pasos a seguir en diferentes instancias de los procesos. En particular
en lo relacionado con el seguimiento de los clientes y de la percepcién de los mismos,
no se sigue ningun procedimiento, y en el caso que la percepcidn del cliente sea
negativa las acciones quedan supeditadas a la recepcién de reclamos. No existen
planes de accidn para estas situaciones, las decisiones se toman segun la experiencia

de las personas y del tipo de reclamos

e Sobrecarga de tareas: como se vio en el diagrama de procesos (Figura 6) desde que
se recibe la solicitud de pedido hasta la recepcién del producto por parte del cliente,
las actividades de gestidon y de toma de decisiones son responsabilidad del Socio
Gerente. Asimismo, se observa que los empleados son polivalentes, ante la necesidad
cambian sus actividades principales para colaborar en el Area productiva en las
operaciones de llenado, etiquetado y envasado de productos. Esta situacidon se
observa en las actividades de los mandos medios, quienes ademas de realizar sus
funciones referentes a la planificacién y gestién de la organizacion, deben cubrir

necesidades como el envio de productos a los clientes.

e Falta de capacitacidn: la Empresa no cuenta con un plan de capacitacion integral y
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formalizado. Es una practica de la Empresa que ademas de las funciones propias de
cada drea, se realicen tareas de otros Sectores, cuando asi se lo requiera. La falta de
capacitacion en las distintas dreas de la Organizacion, repercute en los procesos y en
la relacidn con el Cliente, como es el caso de aquellos empleados que, sin recibir la
correspondiente capacitacidon en temas vinculados con la atencién de clientes, cubren
el puesto de recepcién de pedidos pudiendo incurrir en errores que luego impactan

en la percepcion del cliente.

e Centralizacion de la toma de decisiones: tal como se puede presente en el diagrama
de procesos (Figura 6) desde que se recibe la solicitud de pedido hasta la recepcion
del producto por parte del cliente se observa que la mayor cantidad de decisiones

recaen en el puesto del Socio Gerente

e Continua rotacion de pasantes: actualmente Lipomize cuenta con un convenio con la
Universidad Nacional del Litoral y continuamente reciben pasantes de las carreras de
ingenieria quimica, biotecnologia o carreras afines, que participan en las tareas diarias
del Area de produccién como se dijo en el Capitulo 2 del presente proyecto. A partir
de esta politica en conjunto con la Universidad, LIPOMIZE pretende incentivar a
jovenes estudiantes en el desarrollo de sus actividades. A pesar de ello, esto tiene una
connotacién negativa en el sentido que la Empresa debe estar en continuo proceso de

capacitacion.

e Entregas fuera de término/ Falta de planificacion de las entregas: LIPOMIZE
distribuye sus productos con Empresas tercerizadas que ofrecen sus servicios en
simultaneo a varias organizaciones, caracteristica que influye directamente en la
calidad del servicio. Otro factor importante en este caso es el tipo de producto que
produce LIPOMIZE, el cual contiene un alto valor agregado por su composicién y su
desarrollo, pero en general no representa grandes cantidades en cuestiones de
volumen y peso (kg). Esto ultimo repercute en las prioridades de las Empresas
distribuidoras al momento de realizar las entregas, existiendo casos en que la

mercaderia queda a la espera de ser despachada aproximadamente siete dias, y ya
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gue los costos se determinan segun los kg o el volumen que representa el paquete a
enviar, en muchos casos LIPOMIZE queda relegado o postergado en el cumplimiento

de los plazos de entrega.

Atendiendo a los aspectos antes mencionados, se deben contratar fletes extras
que llevan los productos a la Empresa distribuidora, ya que existen casos en que la
Empresa distribuidora no ingresa a las instalaciones del PTLC. Sumado a lo anterior, es
la propia Empresa distribuidora la que determina la ruta de distribucién (y el orden de
los clientes), no siendo posible para LIPOMIZE establecer una prioridad de entrega
entre todos los clientes. Ambas situaciones generan retrasos y por ende

incumplimientos en las fechas de entrega ademas de causar el deterioro de la carga.

e Distribuidores no categorizados: No cuentan con una categorizacion de Empresas
distribuidoras. La eleccidon se basa en la experiencia del personal a cargo de tomar esta
determinacion, utilizando generalmente las Empresas mas conocidas a nivel regional,

sin ningln criterio particular.

e Envases abollados/ Etiquetas en mal estado: este problema se pudo observar cuando
se procesaron las fichas de reclamos nombradas en el punto anterior. Se entiende
exclusivamente como un problema de logistica de distribucidn, ya que como se detallé
en el Capitulo 2, los controles de calidad realizados contemplan y aseguran el
despacho del producto en buenas condiciones, suceso que queda registrado en el

COA3,

e Falta de seguimiento y respuesta del reclamo: como se mostrd en el inicio de este
capitulo, LIPOMIZE implementa una ficha de reclamos que sirve de herramienta para
el registro de informacién referida a la insatisfaccién del cliente con respecto al

producto, o servicio de la Empresa distribuidora.

En este momento la solucidn a los reclamos planteados son particulares, se

estudia el problema, se identifica cual es la razén, se toma una decisién al respecto y

3 Certificado de calidad del producto
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se comunica la solucidn al cliente, pero no se hace un seguimiento de la entrega del

producto sino hasta que el cliente manifiesta alguin problema al respecto.

4.5

Conclusion de la problematica analizada

Tomando como base la matriz de ponderaciéon se seleccionaron aquellos

problemas cuya valoracidn obtuvo el rango mds alto (6 a 9), continuando con el

analisis se determinaron diferentes aspectos a mejorar, tal como puede observarse en

la tabla a continuacidn:

Tabla 5: Tabla de ponderacidn con aspectos generales de mejora. Fuente: Elaboracion propia

Operaciones

Problemas

Totales

Recepcidn y carga del pedido

Falta de informacion sistematizada

Falta de procedimientos

Sobrecarga de tareas

Falta de indicadores

Aviso del despacho

Falta de informacién sistematizada

Reclamo/Registro

Falta de indicadores

Falta de informacion sistematizada

Falta de seguimiento de los reclamos

Falta de procedimientos

Registro informatico de Facturacion

Falta de informacién sistematizada

Estudio de viabilidad del pedido

Sobrecarga de tareas

Falta de procedimientos

Toma de decision de la elaboracién

Falta de informacién sistematizada

Falta de procedimientos

Falta de procedimientos

Andlisis de calidad

Centralizacion de la toma de decision

Eleccién del distribuidor de despacho

Distribuidores no categorizados

Falta de informacién sistematizada

Falta de indicadores

Falta de procedimientos
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Envases abollados

Etiquetas en mal estado

Despacho Entregas fuera de término
Falta de indicadores 6
Falta de procedimientos 6

Como se puede ver, las problematicas identificadas son transversales a los
diferentes procesos desarrollados. En el siguiente capitulo se desarrollan en detalle

distintas propuestas de mejora.
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5 Propuestas de mejora

A partir de la informacidon presentada a lo largo del Proyecto, se han
identificado distintos problemas que afectan a los procesos desde la gestion de
pedidos hasta la recepcion del producto por parte del cliente. En el capitulo anterior
se realizd un analisis detallado y se elaboré una matriz en la cual se pondera, segun

distintos criterios cada uno de ellos.

En el presente capitulo se desarrollan distintas propuestas de mejora a las
problematicas planteadas. Por un lado, se propone una revisién y redistribucion de los
procesos diagnosticados con el fin de disminuir la sobrecarga de tareas y la
centralizacion de la toma de decisiones. A su vez con la redaccién de procedimientos,
confeccién de indicadores, y el desarrollo de categorizaciones se pretende generar
informacién que permita mejorar la gestién de los procesos y contribuir a la toma de
decisiones estratégicas. Por ultimo, con la identificacién y el disefio de instrumentos y
herramientas se procede a sistematizar la informaciéon con el fin de optimizar el
tratamiento de la misma. Es importante destacar que todas las propuestas de modo
integral tienden a mejorar las problematicas relacionadas con logistica de distribucidn,
pero enfocadas principalmente en la relacion Empresa -Cliente y en aquellos procesos

gue intervienen en la misma.

A modo de presentacidon general, en la Figura 20 se presentan dichas
propuestas, formando 3 grandes bloques: Procesos; Gestiéon de la informacién vy

Herramientas de soporte.
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® Revision de procesos
¢ Redistribucién de tareas

Procesos

- ¢ Categorizacion de Clientes
Gestion de  Categorizacién de Distribuidores
Informacion * Formulacién de Indicadores

e Fichas de Procesos

Herramientas de e Encuesta de Satisfaccion de Clientes
Soporte e Sistemas de informacion

* Procedimientos

Figura 20: Propuesta de mejora para las problemdticas identificadas — Fuente: Elaboracion propia

5.1. Procesos:

Para comenzar con las propuestas de solucién, en primera instancia se
tomaron como punto de partida los procesos que se establecieron en el “Capitulo 4:
Situacion Actual”, y los cuales fueron definidos en el alcance del presente Proyecto.
Tales procesos son: Gestién de Pedidos, Operaciones y Logistica de distribucion a

partir de los cuales se basa el desarrollo de las propuestas planteadas.

Luego, se procedidé a elaborar fichas de procesos, a partir de las cuales se
pueden identificar las entradas y salidas de los mismos, los actores intervinientes,
entre otros aspectos que se desarrollan mas adelante, en el punto “A. Revisién de

procesos y fichas asociadas”.

A partir de la informaciéon obtenida de los puntos anteriores se definieron
nuevas tareas para los miembros de la Organizacidon en funcién de las propuestas

nombradas anteriormente.

Abertondo Cesano, Ayelen — Radi, Stefania Soledad Pagina 67 de 161



‘ Proyecto final de carrera R : ®
J UTN % SANTA FE ..--.Llpomlze
Ingenieria industrial L D )

A. Revision de procesos y fichas asociadas

A modo de presentar la informacion de forma mas ordenada, si bien las fichas
de procesos estan clasificadas dentro de las herramientas de soporte, se cree
conveniente desarrollarlas en este apartado de modo de analizar los procesos
planteados, ya que estas constituyen un instrumento que permite describir de forma
mas detallada los procesos y la informacién asociada. Para su confeccidn se disefié un
modelo de ficha normalizada de forma tal que permita la estandarizacion de los datos

y posterior sistematizacién de la informacion.

Se analizaron cada uno de los actuales procesos de gestién de pedidos,
operaciones vy logistica de distribucién, llevando adelante propuesta de reingenieria
de los mismos con la correspondiente reasignacién de tareas. Posteriormente se
definieron los requerimientos, se formularon los indicadores y se desarrollaron los

procedimientos.
Como puede observarse a continuacion, los campos definidos consisten en:

+» Descripcidn: breve descripcion del proceso

+* Objetivo: el propdsito, el para qué.

%+ Responsables: indica los puestos de trabajo encargados de llevar
adelante el proceso

¢ Inicio/Fin: indica el hito que define el comienzo y la finalizacion.

+* Entradas: reflejan cudles son los recursos necesarios para la ejecucion
del proceso

++ Salidas: indica cuales son los resultados del Proceso.

+* Indicadores: representa aquellos indicadores que tienen relacion
directa con la satisfaccion del cliente y a su vez reflejan el avance y los
resultados de los procesos.

+» Registros: aquellos documentos que utiliza la Empresa como respaldo
de diferentes actividades asociados al proceso.

+* Procedimientos asociados: documentos que establecen la forma
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especifica para llevar a cabo los procesos.

X/
L X4

Soporte informatico: representa aquellas herramientas informaticas

para el registro y gestion de la informacion.
A continuacidn, se listan las fichas de procesos:
[}

Gestion de pedidos

Tabla 6: Ficha de procesos “Gestion de pedidos”

Nombre del . .
Gestion del pedido
proceso
Descripcién Esta gestion procura mantener un registro de los pedidos recibidos por la Empresa y la
P gestion de los recursos humanos, procesos y asociaciones necesarias para realizarlos.
Objetivo Realizar un continuo seguimiento del pedido y su gestidon de datos.
Responsables | Socio gerente; Supervisor de negocios.
Inicio/Fin Recepcion del pedido/Recepcion de la percepcion del cliente.
Entradas Datos del cliente; Datos del Pedido; Especificaciones del producto.
Salidas Categorizacion de clientes; Presupuesto; Encuesta de satisfaccion del cliente.
Porcentaje de clientes antiguos con frecuencia de compra; Tiempo promedio de respuesta a
Indicadores reclamos de clientes; Porcentaje de satisfaccion de los clientes; Porcentaje de atencion de
los reclamos, Volumen de venta mensual, frecuencia de ventas mensuales.
Registros Registro de facturacidn; Registro reclamos; Registro de las solicitudes de pedido; Registro de
9 encuestas de satisfaccion del cliente, ingreso por facturacion.
Procedimientos | Gestion del pedido; Encuesta de satisfaccion del cliente; Categorizacion de clientes; Gestion
asociados de reclamos.
Soporte . _
. P ... Instrumentos y herramientas a definir.
informadtico
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e Operaciones

Tabla 7:Ficha de procesos “Operaciones”

Nombre L[] .
Operaciones
proceso
e . Resume todos los aspectos técnicos y organizativos que conciernen a la elaboracion
Descripcion
de los productos.
Objetivo Gestionar y controlar las actividades para la elaboracién de los productos.
Responsables Supervisor de Operaciones/ Supervisor de |+D+i
e Ingreso de materia prima e insumos al area produccién/ Producto terminado enviado
Inicio/Fin
a despacho.
Entradas Pedidos realizados por los clientes
Salidas Producto final a despachar
Indicadores Ciclo total de un pedido
Registros Orden de produccion; COA.
Soporte . . _
. P o Herramientas e instrumentos a definir
informadtico
e logistica de distribucion
Tabla 8: Ficha de procesos “Logistica de distribucion”
Nombre del .. NPy
Logistica de distribucion
proceso
Descripcion Se encarga de las gestiones necesarias para hacer llegar el producto final al cliente.
Obietivo Gestionar y controlar los recursos para que el cliente obtenga el producto en la cantidad, la
J formay la calidad solicitada y en el lugar y el tiempo acordado.
Responsables | Supervisor de operaciones; Socio Gerente, Supervisor de negocios, Supervisor de |+D+i
Inicio/Fin Eleccién del distribuidor de despacho/ Aviso de despacho al cliente
Entradas Datos de distribuidores.
Salidas Categorizacion de distribuidores
, Entregas a tiempo; Costo por envio, Productos sin dafio; Porcentaje de percepcion positiva
Indicadores . s
de los clientes con respecto a las Empresas distribuidoras.
Registros Factura transporte; Remito despacho
Procedimientos L
. Gestion del despacho
asociados
rt . . -
"?OPO e’ , Herramientas e instrumentos a definir
informdtico
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B. Redistribucion de tareas

III

Retomando el diagrama expuesto en el “Capitulo 2: La Empresa” se evidencia
la sobrecarga de tareas que afecta a las funciones del Socio gerente, para ello se
analizaron las tareas asignadas a los distintos sectores, y los responsables de cada una.
Luego en las fichas de procesos se establecieron nuevas responsabilidades con el

propdsito de optimizar y potenciar el desempefio de las distintas dreas involucradas.

La redistribucidn se basa principalmente en las caracteristicas de las tareas
acorde a cada puesto, haciendo foco sobre el Socio Gerente y el Supervisor de

Negocios teniendo en cuenta el alcance del Proyecto.

Esta nueva reasignacion de tareas genera dos nuevos perfiles con roles

especificos definidos y cuya descripcidn es la siguiente:

e Socio Gerente: realizard actividades relacionadas con el nivel
estratégico y tactico relacionadas a todos los procesos desarrollados,
puntualmente serd el encargado del analisis de la informacion de todas
las areas, llevara el control y actualizacion de indicadores y en base a
estos establecerd estrategias para la toma de decisiones. Sera el
encargado de garantizar la resolucién de las problematicas diarias y

estandarizar las mismas para poder establecer acciones.

e Supervisor de negocios: para este perfil se reservan aquellas tareas
operativas relacionadas a los clientes, en mayor medida aquellas
referidas a la comunicacion directa con el mismo. Esto con el fin de dar
una atencidn personalizada, rapida y confiable. A su vez es quien dard

apoyo al socio gerente en las decisiones y estrategias de mercado.

e Supervisor de [+D+i y Supervisor de operaciones: de estos se pretende
gue den apoyo al socio gerente en la toma de decisiones referidas a sus

Areas de expertise.

Con estas nuevas asignaciones se busca evitar la sobrecarga de actividades,
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profundizando la capacitacién de cada uno en su Area especifica generando asi

personal mas calificado.

A continuacién, se presenta la distribucidn propuesta:
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DIAGRAMA DE PROCESOS LIPOMIZE SRL
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Figura 21 Redistribucion de tareas LIPOMIZE — Fuente: Elaboracidn propia:
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5.2. Gestion de informacion

Una vez establecidos los procesos y definidas las funciones del personal a
cargo, se identificd la necesidad de definir una metodologia de clasificacion y/o
categorizacion tanto de clientes como de distribuidores que permita el registro de
informacién para la toma de decisiones. Para ello, se presentaron segun criterios
establecidos en conjunto con la gerencia de la Empresa, indicadores que permiten
obtener dicha categorizacion y otros que proporcionan informacién valiosa para la
Organizacién y que sirven de soporte para la medicion y control de los diferentes

procesos nombrados en el punto anterior.

C. Desarrollo de Indicadores

Como se expresa en el “Capitulo 3: Marco tedrico”, los indicadores se
convierten en signos vitales de una organizaciéon, ya que facilitan el continuo
monitoreo de los procesos claves y permiten identificar sintomas que derivan del

desarrollo normal, identificando asi desvios positivos y/o negativos de los mismos.

Para la confeccion de cada uno de ellos se plantearon, los objetivos, que
definen cudl es la finalidad de los mismos de acuerdo a su definicién; un nombre que
los identifique y caracterice, y se realizé una breve descripcidn de cada uno, de modo
gue se logre entender su definicidn. Luego se presenta la fdrmula, que fue definida en
funcién de los datos con los que cuenta la organizacidn, y a partir de la cual se calculan

los indicadores.

En todos los casos es importante el registro y sistematizacién de los datos para
contar con la informacién que alimente el procesamiento de los indicadores

planteados.

Como se detallé en el apartado de redistribucién de tareas, el Socio Gerente
serd el responsable de realizar el seguimiento y cumplimiento de la carga de datos

para asegurar que estén actualizados, siendo la carga de datos, responsabilidad
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directa de los asistentes.

A continuacién, se detallardn los indicadores planteados definidos por

procesos, indicando los datos que es necesario registrar y la utilizacion de los mismos:

Denominacion

Gestion de pedidos: a partir de este tipo de indicadores, enfocados en

los clientes, se pretende poder medir aquellos procesos que tengan

influencia directa sobre los mismos y repercutan en la respuesta de

éstos sobre la Empresa.

Tabla 9: Indicadores Gestion de pedidos — Fuente: Elaboracion propia

Gestidn del padida

[=
L
=
&
o
a
o
o
=
B
W
5

Porcentaje de clientes
antiguos con frecuencia
de compra

Base de dstos de clientes y el
registro de facturacion. [Se toma
come cliente antiguo a aguel
que tiene relacién comercial con
|z empresa desde hace mas de
un afio y tizne al menos una
compra realizada).

ldentificar 2 aguellos clientes
que muestran mayor fidelidad
con la Empresa.

Definicidn operacional

Nimera de clientes de mas de un afio

[38]

Niimero total de clientes

Tiempo promedio de
respuests a reclamosde
clientes

Registrode reclamas.

Mejorar los tiempos de
resolucion de inquietudes a los
clientes proporcionandoles
cercania con |z organizacian y
mejorar |a relacion con los
mismos.

Fecha de respuesta al reclamo — Fecha de recepcion del reclamo [dias]

Forcentaje de satisfaccion
de los clientes

Encuesta de satisfaccion.

Reflejar |2 percepcidn gue
tienen los clientes en relacian
con los productos adguiridos.

Cantidad de clientes satisfechos con la atencidn

Cantidad total de respuestas

Porcentaje de atencign de

los reclamos

Registro de reclamos y Encuesta
de =satisfaccion.

Mejorar |z satisfaccidn del
cliente, 3 partir de la resolucidn
y respuesta 3 los reclamos que
hacen éstos.

Reclamaos resueltos del mes

[34]

Reclamos totales del mes

Wolumen de venta

Identificar aquellos clientes que

Cantidad de productos X adguiridos por mes

Registro de facturacion. mas velumen de compras realiza
mensual [VVM}) Produccidn total mensual [l
en el mes.

Frecuencia de ventas X » Identificar |a frecuencia de las Cantidad de facturas mensuales del cliente X

Registro de facturacion. . [#2]
mensuales [FVM) compras de los clientes. Total de facturas mensuales
Reconocer cuales son los

» _ » clientes mas representativos en Cantidad facturada pormes por clientea X

Ingreso por facturacian (IF) Registrode facturacion. [38]

cuanto 3 los ingresos mensuales

para la Empresa.

Total facturado por mes

Denominacién

Entregas a tiempo [ET)

Logistica de distribucidn: Este tipo de indicadores optimiza la toma de

decisiones con respecto al medio a utilizar para la entrega del

producto final al cliente.

Tabla 10: Indicadores Logistica de distribucion -Fuente: Elaboracion propia

Fuente

Fechas comprometidas con el
clientey |a fecha de entrega real
al mismao.

Objetive
Conocer el desvio en los tiempos
de entregs, teniendo en cuents
loz tiempos dezde |3 solicitud de

pedidos hasta la entrega al
cliente.

Definicidn operacional

Niimero de envios dentro de la fecha comprometida con el cliente

[8]

Total de envios selicitades en el mismo periodo

Costo por envio [CE)

Costos de cada pedido sobre el
reparto total del viaje.

Conocer cuante representa
cada pedido en el costo total del

despacho.

Costo por envio por cliante

[36]

Costo total de despacho

Productos sin dafio (PSD)

Registro de reclamos.

Mejorar las condiciones enlas
que llega el producto al cliente.

Productos sin dafios por envio por distribuidor X

[%6]

Total de preductos enviados

Percepcion positiva de los
clientes con respecto a las

Pregunta & de |a encuesta de
=atisfaccion.

empresas distribuidoras

Optimizar |z eleccidn de
distribuidores.

Percepcion positiva

16]

Cantidad total de respuestas sobre la percepcion I
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e Operaciones: a partir de éstos se controla la ejecucion y duracién de
los procesos productivos. Indican las fluctuaciones que se generan,
brindando herramientas de respuesta inmediatas a cambios en el nivel
de servicio, a través del control de su evolucién y su impacto en los
procesos. Son importantes desde el punto de vista que permiten a la
gerencia establecer un periodo de tiempo mas preciso al momento de
comprometerse con el cliente y en casos de desvios poder identificar

de que etapa provienen.

Tabla 11: Indicadores Operaciones — Fuente: Elaboracion propia

Definicidn operacional

|

Medir los tiempos de produccion
y despacho, de modo de poder
. tomar decisiones de caracter Himere de trabajos terminados denmo del tiempe en produccion/despacho
Registro del proceso de

Ciclo total de un pedido . logistico que permita ala Total de rabajos entregados en el mismo periodo
operaciones.

gerencizs de la empresa estimar

Oparaciores

los tiempos de entrega de |3
mejor manera posible.

D. Categorizacion de clientes

A los fines de conocer mejor a los clientes y poder generar una atencién
personalizada, en primer lugar, se procedi6 a establecer criterios para su

categorizacion, segun el volumen (fisico y monetario) y frecuencia de compra.

Para la categorizacion se contemplaron los siguientes indicadores, que fueron

desarrollados en la Tabla 9:

e Promedio del volumen de ventas mensuales adquiridos por los clientes

(VWM).
e Frecuencia de ventas mensuales (FVM).
e Ingreso por facturacion (IF).

A su vez estos indicadores fueron ponderados a modo de reflejar Ia
importancia de cada uno de ellos, en relacidn a las prioridades de la empresa y del

presente proyecto, al momento de la evaluacion.
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Tabla 12: Ponderacién indicadores categorizacion de clientes — Fuente: Elaboracion propia

Indicador Ponderacion

Promedio del volumen de ventas mensuales

2 0,

(VM) 0%

Frecuencia de ventas mensuales (FVM) 30%
Ingreso por facturacion (IF) 50%

De esta manera el ratio para la categorizacidn de clientes queda definido de la

siguiente forma:

CC(Categorizacion de clientes) = 0,2 xVVM + 0,3 « FVM + 0,5 = IF

Las categorias definidas consideran el valor del CC teniendo en cuenta no sélo
el ingreso por ventas sino también la cantidad y frecuencia, considerando de esta
forma la fidelidad del cliente con la Empresa. Esta clasificacién permite tomar

decisiones y planificar las acciones con los clientes en funcidn de los valores obtenidos.

e Clientes preferenciales: Para valores de CC mayores a 60. Estos clientes
son los que mayores ingresos generan a la Empresa, con mayor
frecuencia y volumen de compra en comparacién con el resto de los
clientes. La politica de la Empresa es retener a estos clientes
planificando e implementando un conjunto de actividades que tengan

un alto grado de personalizacién.

e Clientes Aceptables: Para CC entre 30 y 60. Tanto el volumen como la
frecuencia de las compras se encuentra dentro del promedio general

de las mismas.

e C(lientes Criticos: Para CC menores o igual a 30. Son aquellos que
generan menores ingresos a la Empresa, con menos frecuenta y menos

volumen de compra.

El ratio a su vez, responderd a los siguientes rangos:
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Tabla 13:Ponderacion de criterios — Categorizacion de clientes

Tipo de cliente

Preferenciales >60%
Aceptables 60 % <CC230%
Criticos <30%

E. Categorizacion de distribuidores

Como se expuso en el “Capitulo 4: Diagnéstico y andlisis de la situacion actual”,
LIPOMIZE no cuenta con metodologias ni informacidn sistematizada que permita la
planificacion y la correspondiente toma de decisiones con respecto a sus

distribuidores.

Para la gestioén de los distribuidores se propone, al igual que con los clientes,
categorizar a las Empresas que brindan estos servicios. De esta forma, sobre criterios

definidos se podrdn planificar las actividades y tomar las decisiones correspondientes.

Para realizar la categorizacién de distribuidores se definen los criterios a tener
en cuenta, los mismos surgen de considerar los reclamos y las encuestas analizadas en
el presente Proyecto. La definicion de los criterios se realizé en forma conjunta con los

indicadores de Logistica de Distribucidn, resultando:

e Tiempos de trdnsito: Este criterio considera el indicador “Entregas a
Tiempo” (ET). Se tiene en cuenta los tiempos desde el despacho del
pedido en las instalaciones de LIPOMIZE hasta la recepcidn de este por
parte del cliente. El cumplimiento o no de los plazos establecidos entre
el transportista y LIPOMIZE afecta directamente a la satisfaccion del
cliente con la Empresa.

e C(onfiabilidad y garantia del traslado: el indicador utilizado para este
criterio es “Productos sin dafio” (PSD). Es importante que el servicio
que prestan las Empresas de transporte sea consistente y serio,
garantizando asi que los productos lleguen en éptimas condiciones a su

punto de entrega. En este caso se tuvieron en cuenta los aspectos
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relacionados con la percepcion del cliente con respecto al estado del

producto.

A su vez se ponderd cada uno de los criterios a modo de remarcar la

importancia que tienen con respecto a los demas.

Tabla 14: Ponderacion por criterios — Categorizacion de distribuidores. Fuente: Elaboracion propia

Criterio Ponderacion

Tiempos de transito 40%

Confiabilidad y garantia del traslado 60%

Para la categorizacion de distribuidores (CDD) se define el siguiente ratio:

(CDD) = 0,4« ET + 0,6 « PSD

De esta forma, en funcién al valor que tome el CDD de cada Empresa

distribuidora, quedan establecidas las siguientes categorias:

e Preferencial: Para CDD mayores que 60. Los distribuidores cumplen
ampliamente las expectativas exigidas por la organizacidn en cuanto a

los tres criterios establecidos.

® Aceptable: Para CDD igual o menor a 60 y mayor o igual a 40. En este
caso se considera que los transportistas cumplen con los criterios, pero
deben tomarse medidas para mejorar la gestion evitando que pasen a

la menor categoria.

e Critico: Para CDD menor a 40. El servicio prestado no cumple con las
expectativas exigidas por la organizacion, se deben tomar medidas
prioritarias, ya que esta situacién afecta directamente a la relacién de

LIPOMIZE con sus clientes.

Que a su vez estara sujeto a los siguientes rangos:
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Tabla 15:Rangos categorizacion de distribuidores — Fuente: Elaboracion propia

Tipo de distribuidor CCD

Preferenciales CDD 2 60
Aceptables 40<CDD<60
Criticos CDD < 40
5.1 Herramientas de soporte

En este caso, se establecid la importancia de implementar herramientas que
sean soporte a los procesos nombrados anteriormente, fundamentalmente que
permitan el registro de informacién sistematizada para crear y visualizar indicadores

e informacion para la toma de decisiones a nivel estratégico.

Para ello, ademds de los indicadores planteados en el punto anterior, se
planted una encuesta de satisfaccion del cliente, que brinda informacion acerca de la
percepcion del cliente tanto en aspectos vinculados con los productos adquiridos,

como de la relacién con LIPOMIZE y con la Empresa distribuidora.

Para el registro de informacion se propusieron herramientas de gestién que
fueron disefiadas y parametrizadas en funcién de las necesidades relacionadas con las

propuestas planteadas en el presente capitulo.

Para llevar a cabo las propuestas se redactaron procedimientos que
estandaricen los procesos establecidos e indiquen el modo de proceder en cada caso.
Los mismos seran presentados en el Capitulo 6: Parametrizacién de los sistemas de
informacién e integracion de las propuestas de mejora desarrolladas, con el fin de

contemplar todos los instrumentos y sistemas planteados.

F. Diseiio de encuesta de satisfaccion del cliente

El objetivo principal de este instrumento es la obtencién de datos para dar
soporte a los indicadores planteados anteriormente. Se disefnd una encuesta de

satisfaccion tomando como base la realizada en el Capitulo 4: Diagndstico y analisis de
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la situacién actual” y enfocada principalmente en cuestiones referidas a la Logistica de

distribucidn, teniendo en cuenta los reclamos analizados en el diagndstico.

Con la misma se pretende captar informacién sobre la percepcion del cliente

acerca del producto y el servicio brindado por las Empresas distribuidoras.

Se propone que la encuesta forme parte de un procedimiento de la Gestion de

pedidos, generando una retroalimentacidon constante.
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9. Lipomize

" Encuesta de satisfaccion del cliente |

Con el fin de conocer su experiencia con nosotros y mejorar la atencion de futuras ventas le

pedimos que conteste las siguientes preguntas.

*0bligatorio

1. ¢Que tan satisfecho esta con la atencion al realizar el pedido?

(O Nada satisfecho
(O satisfecho

(O Muy satisfecho

Figura 22: Encuesta de satisfaccion del cliente - Fuente: Google form, Elaboracion propia

2. ;La informacion brindada fue clara?

O sl
O NoO

3. ;Considera que los canales de comunicacion utilizados son

adecuados?

O s
O No
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4. ;Qué valoracion le da al estado de nuestro producto en

cuanto a: *
Malo Regular Bueno
O O O
Contenido O O O
® O O
Etiqueta O O O

Muy Bueno

O

O
O
O

Excelente

O

O
O
O

5. ¢Fueron cumplidos los tiempos estipulados de entrega?

O si
ONO

6. ;Cual fue su percepcion de la empresa distribuidora?

(O Mala
(O Regular

() Buena

(O Muy buena

7. ;Recomendaria nuestros productos a sus colegas?

O si
O No
() Talvez

Comentarios/Observaciones
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G. Identificacion de los sistemas de informacion a emplear

Para este punto es preciso retomar lo expresado en el marco tedrico acerca

del desarrollo de sistemas de informacion.

La primera etapa del Ciclo de vida del desarrollo de sistemas (SLDC),
desarrollado en el “Capitulo 3: Marco Tedrico”, plantea la identificacidon de problemas,
oportunidades y objetivos, aspectos analizados a lo largo del Proyecto. Uno de los
problemas de la Empresa, es que la informacién se registra en formato papel o bien

en herramientas de gestion en forma aislada entre sectores.

La segunda y tercera fase de este proceso establecen que se determine por un
lado los requerimientos de informacion, y por otro lado las necesidades del sistema.
Para ello se emplean las fichas de procesos, en las cuales se describen las necesidades

de las distintas actividades.

Para definir las necesidades del sistema se plantearon requerimientos
siguiendo la estructura de los procesos bajo analisis, con la denominacion de
“mddulos” se presentan en la Tabla 16. En este punto es importante aclarar que se
tomaron los procesos planteados y desarrollados en el “Capitulo 4: Diagndstico y
analisis de la situacion actual”, y se los definieron como mddulos de los sistemas para
su diseflo y parametrizacion. Cabe destacar que, ademds de los mddulos ya
mencionados (Gestién de pedidos, Operaciones y Logistica de Distribucion), se
incorporaron otros adicionales: uno denominado “generales” para considerar aquella
informacién que atraviesa todos los procesos de la Empresa, y otro de “indicadores”
para especificar la informacion requerida con los mismos. En ambos casos son
presentados de modo genérico ya que involucran a todos los sectores de la

Organizacion y la informacién que contienen son comunes a los mismos.

Los requerimientos fueron establecidos segln las necesidades y finalidad del
madulo; y teniendo en cuenta los objetivos del presente Proyecto. De este modo, se

plantearon como requerimientos todos aquellos que contribuyen al cumplimiento de
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los mismos.

e Moddulo Gestion de pedidos: se establecieron requerimientos relacionados con
la atencion al publico y la gestion de los pedidos de modo que la solicitud de
pedido siga su curso sin inconvenientes ni interferencias y el producto llegue
al cliente en costo, cantidad, calidad deseada y en el tiempo establecido.
Asimismo, a partir de este mddulo se pretende realizar un seguimiento de los
clientes para tomar decisiones basadas en datos confiables. Para lograr dicho
objetivo, se requieren registros de todos los datos de los clientes, carga de
“Solicitudes” que especifiquen detalladamente los pedidos, contar con la
posibilidad de “Adjunto” para incorporar al sistema imagenes y/o documentos
que colaboren y esclarezcan las especificaciones, “Histdrico” que permita
realizar el seguimiento del cliente, “Reclamos” para poder registrar las no

conformidades detectadas por los clientes y tomar medidas al respecto.

e Moddulo Operaciones: Este mddulo se establecidé con el fin de que el sistema
deberia dar la posibilidad de registrar y monitorear todas las solicitudes de
pedidos y 6rdenes de produccion de modo detallado para poder asegurar la

entrega de los productos en el tiempo pactado con el cliente.

e Moddulo Logistica de Distribucion: en este modulo, de modo analogo al de
Gestion de Pedidos, se plantearon requerimientos referidos
fundamentalmente, en este caso, al registro de informacién vinculados a los
distribuidores que permitan el control y seguimiento del comportamiento de
los mismos y otorgue a la gerencia de la Empresa informacién para la toma de

decisiones logisticas que influyan en la relacion con sus clientes.

e Generales: en este punto se plantean cuestiones transversales y generales a
todos los médulos y referidos especificamente a las caracteristicas que debe
poseer la herramienta en cuanto a su facilidad de uso, seguridad de la
informacién, capacidad de registro de grandes volumenes de datos

(rendimiento), y desempefo en su implementacion.
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e Indicadores: se establecen requerimientos a partir de los cuales las
herramientas permitan integrar los datos registrados en los médulos del
sistema a partir de la generacion de los indicadores planteados en el apartado
de Gestidn de informacién del presente capitulo. Para ello es necesario que el
sistema proporcione las condiciones para que se puedan llevar a cabo de

manera amigable para los usuarios.

Tabla 16: Requerimientos del sistema — Fuente elaboracién propia

Requerimiento Descripcion

Registrar la informacidn de contacto del cliente: Categoria,

actividad, productos comercializados, cuit, contacto cliente,

Registro direccidn, teléfono, mail, sucursales, horarios.
Solicitud Realizar solicitudes de pedidos u 6rdenes de produccidn.
Gestion de pedidos Adjunto/Comprobantes Comprobantes adjuntos asociados a este médulo
Histdrico Generar el filtro de ventas histdrico
Reclamo Asociar un reclamo a un cliente
Categorizacion Cargar la apreciacion de la Empresa acerca del cliente.
Relacion Asociar una orden de produccién a una produccién en curso
Planificacion Planificar una fecha de finalizacion de la produccion

Registrar las tareas correspondientes a la produccion semanal

Registro por tipo y usuario

Operaciones

Realizar una descripcién detallada de las tareas involucradas

Descripcién en el proyecto
Asignacion Asignar el tiempo estimado y dedicado a cada tarea
Visualizacion Visualizar el estado de cada tarea
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Registrar toda la informacién de contacto del distribuidor de
transporte; Categoria, actividad, productos comercializados,
cuit, contacto, direccion, teléfono, mail, sucursales, horarios y

observaciones.

Logistica de distribucion

Adjunto/comprobantes

Aceptar comprobantes adjuntos asociados a este mdédulo

Categorizacion

Cargar la apreciacion de la Empresa acerca del servicio del

distribuidor.

Solicitud

Realizar una solicitud de pedidos para el registro de despacho

y distribucion de los productos.

Usabilidad

Facil de usar, con interfaz amigable para el usuario

Seguridad

Ingreso al sistema restringido bajo contrasefa y usuarios

definidos

Generales
Multiplataforma

Funcionar en distintos tipos de sistemas operativos y

plataformas de hardware

Rendimiento

Soportar el manejo de gran cantidad de informacién durante

SuU proceso

Desempefio

Manejo e implementacidn sin problemas

Asociacion

Asociar los datos ingresados y convertirlos en informacion

Visualizacion

Visualizacion de indicadores para la toma de decisiones

estratégica

Indicadores Combinacién

Combinar y asociar cualquier tipo de fuente de datos externos.

(Por ejemplo: Hoja de calculo de Excel)

Consultas

Hacer consultas dinamicas de la informacion.

Resimenes

Elaborar resimenes ejecutivos de los datos integrados
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Teniendo en cuenta los requerimientos del sistema del presente Proyecto las
alternativas que ofrece el mercado en cuanto a sistemas de informacion se relacionan
con la posibilidad de adquirir uno disefiado a medida o sistemas que posean una

estructura definida susceptible de ser parametrizada.

Otro tipo de clasificacion dentro de las opciones disponibles es la de Software
libres y Software de disponibilidad de uso restringida, y cuya principal diferencia radica

en el uso y disponibilidad de las licencias.

Teniendo en cuenta las caracteristicas antes mencionadas se propone la
seleccion de sistemas de informacidn. Las cuales deben permitir la integracién de la
informacién de la Empresa, y su utilizacién y visualizacion en distintas plataformas
(computadoras, smartphone, tablets, etc.), permitiendo su uso y acceso en distintos

lugares y a quienes se les otorguen los permisos correspondientes.

A lo largo de los procesos el volumen de informacidon es muy importante, vy si
bien no representan un problema principal en la Empresa en la actualidad, son de gran
utilidad las herramientas que extraen y simplifican esos datos para favorecer aiin mas
la toma de decisiones. Estas herramientas integradas en un software de gestion,

pueden arrojar un resumen ejecutivo de la informacidn clave para cada area

A partir de la definicion de los requerimientos y caracteristicas antes
descriptas, se realizd una busqueda en diferentes sitios web orientados al estudio de
las diferentes herramientas disponibles, apuntando principalmente a sistemas de
gestion de la informacidn que permitan manejar datos de modo integral y transversal

a todos los sectores de la Organizacion.

Cabe aclarar que debido al alcance del presente Proyecto para la seleccién de
los sistemas se llegard hasta la etapa del disefio, haciendo referencia al ciclo de vida

de un sistema desarrollado en el “Capitulo 3: Marco Tedrico”.

Entre las alternativas relevadas se encontraron herramientas de gestién de

proyectos y Tableros Bl (Business intelligence) pudiendo utilizar ambas de forma
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integrada para dar una solucién mas completa y efectiva.

A modo de resumen se realizaron dos cuadros comparativos, los cuales se
presentan a continuacidn, con el propdsito de seleccionar la opcién que mejor se

adapte al Proyecto, entre las distintas herramientas disponibles.

Tabla 17: Comparativa de herramientas de gestion de proyectos - Fuente: Elaboracion propia

Herramientas de Facilidad Comunicacién Software Cumple los
gestion de de uso con el cliente libre requerimientos
proyectos técnicos definidos

Trac x x v 4
Redmine v v v v
Basecamp % 4 X v

Tabla 18: Comparativa de Tableros Bl — Fuente: Elaboracion propia

Tablero BI Multiplataforma  Facilidad Cumplen requerimientos Software

de uso técnicos definidos Libre

Amazon X v v %
Quicksight

Qlik v v v v

Power bi v x v .

Teniendo en cuenta la informacién relevada se establece que Qlik (tablero de
Bl) y Redmine son las que cumplen con los requerimientos planteados. Teniendo en

cuenta que ambos sistemas brindan la posibilidad de compartir los datos de uno a otro
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a partir de la generacion de tablas y cédigo libre. Asimismo, en el caso de presentarse
la imposibilidad de conexién entre ambos, tanto Redmine como Qlik ofrecen la
posibilidad de exportar los datos en extensiones de archivos compatibles para poder
trabajar a partir de ellos. A continuacion, se describen estos softwares de manera

general.

Qlik: “Es un software de inteligencia Empresarial y visualizacién que permite a
las organizaciones aprovecharse de la analitica de la cadena de suministro y explorar
datos y procesos de manera visual. El resultado es una toma de decisiones mas
eficiente, una mejora del funcionamiento y una optimizacién de la cadena de
suministro. Este tipo de tableros Bl permite a la Empresa contar con informacién
pertinente y en linea con datos del momento, facilitando a quien tiene la
responsabilidad de direccién estratégica la toma de decisiones de un modo mads

certero.” (Qlik, s.f.)

Redmine: “Es un software que permite de manera agil gestionar todos los
proyectos de la Empresa, la documentacién relacionada y los documentos anexados,
controlando en todo momento el cumplimiento de las tareas y efectuando un
seguimiento de las mismas de un modo mas exhaustivo. Cuenta con muchas
funcionalidades, con una interfaz amigable para el usuario y no requiere de

conocimientos previos elevados para su utilizacién.

Soporta distintos tipos de proyectos y en funcién del sistema de permisos que
se apliquen, los usuarios que acceden tendran funciones distintas segun el rol
asignado, ya sea como usuario, jefe de proyecto, administrador, etc. Cada proyecto
puede llevar asociado documentos, archivos o noticias. Ademads, se establece un
sistema de notificaciones para los usuarios mediante correo electrdnico ya sea porque
les ha asignado una tarea o porque una parte del proyecto ha cambiado o se ha
actualizado. Permite generar contenidos rdpidamente, pudiendo editarlos vy

gestionarlos de manera cooperativa.

La metodologia de trabajo con Redmine contribuye a mejorar la comunicacién
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entre los miembros del proyecto, ya que todos (siempre teniendo en cuenta los
permisos y accesos configurados) estan en constante conocimiento acerca del estado

de las tareas que conforman el proyecto vigente.” (Redmine, s.f.)

H. Procedimientos

Si bien los procedimientos son parte de las propuestas de mejora planteadas,
a los fines de ordenar la presentacion de la informacién, los mismos seran
desarrollados en el “Capitulo 6: Parametrizacién de los sistemas de informacion e
integracion de las propuestas de mejora desarrolladas”, donde se muestra la
parametrizacién de los sistemas de informacién y la utilizacion integrada de las

propuestas desarrolladas.
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6 Parametrizacion de los sistemas de informacion e
integracion de las propuestas de mejora desarrolladas

En el presente capitulo, se presenta la parametrizacién de los sistemas de
informacién elegidos. Para llevar adelante esta actividad se consideraron de modo
integral las propuestas desarrolladas en el capitulo anterior: fichas de procesos,
categorizacion de clientes y distribuidores e indicadores. Simultdneamente se avanzé
durante la parametrizacion de los sistemas, en la revision y formalizacién de

procedimientos.

A continuacidn, se presenta la informacién y parametrizacién correspondiente

a los sistemas seleccionados: Redmine y Qlik.

6.1 Redmine

A. Funcionalidades, perfiles y acceso

Redmine gestiona la informacion en Mddulo, de esta forma siguiendo la tabla
de requerimientos (Ver: Tabla 16), se definen 3 mddulos principales: Gestién de

Pedidos, Operaciones y Logistica de distribucién.

En los mdodulos se establecen “Peticiones”, estas corresponden a registros
relacionados con los requerimientos establecidos. Las mismas pueden asignarse a los
madulos como asi también a los perfiles de usuarios encargados de resolver cada una

de ellas.

Estas peticiones son generadas con un nimero Unico de referencia, el cual es
usado para permitir al encargado afiadir o comunicar el estado de lo registrado. A su
vez éstas, estdn conformadas por campos personalizados que son los que deberd
completar la persona encargada tanto de forma obligatoria como no obligatoria

dependiendo el caso.
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Redmine dispone de la “Wiki”, que es un conjunto de paginas de contenido
textual con formato, enlazadas entre si. Estas paginas pueden ser creadas, modificadas
y organizadas por los empleados con los permisos correspondientes, para documentar
lineamientos, procedimientos, restricciones, alcance y cualquier otro contenido que

pueda resultar importante para el proyecto.

Los perfiles de usuario, los cuales estdn ligados a la seguridad y a las

limitaciones de acceso a la herramienta.

Tabla 19: Perfiles de usuario — Fuente: Redmine, Elaboracion propia

. . Permite el acceso a todos los mdodulos del
Administrador
programa y tiene la autorizacion de realizar

cambios en todos los aspectos del software.

Comercial Permite el acceso a los médulos de Gestion
de Pedidos, que incluye Atencién al cliente
donde se puede realizar cualquier tipo de
carga y modificacién, pero no puede
eliminar ningun dato sin la autorizacién del

perfil administrador

NG Permite ingresar al médulo de Operaciones,
Produccidn

que incluye el seguimiento de la produccién
y permite realizar modificaciones.

No esta permitido la eliminacion de ningun
tipo de dato sin la autorizacién del perfil

administrador.

El ingreso a Redmine se realiza con nombre de usuario y contrasefia tal como
se indica en la Figura 23. Es importante tener en cuenta que sélo podran loguearse

(ingresar al sistema) aquellos usuarios dados de alta en el sistema y de acuerdo con
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los permisos que le otorgue el administrador segun los perfiles antes descriptos. De
esta manera queda el registro de las actividades de cada uno de los operadores con

su identificacion.

Identificador: operana]

Contrasefia: |sseeeagy

daste |a contrageha Acceder »
Figura 23: Pantalla de acceso de usuario Fuente: Redmine, Elaboracion propia-
B. Parametrizacion de Mddulos de Redmine

Para la confeccidon de los mddulos que constituyen la parametrizaciéon de
Redmine segun las necesidades planteadas en capitulos anteriores, se dividen los
mismos en “submaddulos” que permiten gestionar los mismos a través de las diferentes

acciones y que contribuyen a cumplir los objetivos de éstos.
Los mdédulos que componen el sistema se detallan a continuacién:

Proyecto: Lipomize
Gestion de Pedidos
Atzncion al cliente
Comprobantes Lipomize
Feclamos
Salicitud de Pedides
Logistica de Distribucion
Operaciones
Produccion Lipomize

Seguimiento de la Produccian

Figura 24: Pantalla "Mddulos del sistema" — Fuente: Redmine, Elaboracion propia

«* Moadulo: Gestiéon de Pedidos

El moédulo Gestién de Pedidos al cual pueden acceder los perfiles
Administrador y Comercial esta conformado por 4 submdédulos, los cuales fueron
disefiados siguiendo el proceso bajo analisis. Los submoddulos se visualizan en la

pestaiia denominada “Vistazo” bajo la denominacién Proyectos secundarios: Atencién
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al cliente, Comprobantes Lipomize, Reclamos y Solicitud de Pedidos, como puede

observarse en la Figura 25. Para cada uno de ellos se establecen peticiones.

Imicloc Ml pdgina Proyectns Adminlistraciin  Ayuda

Proyecto: Lipomize » Gestion de Pedidos

Actividad Calendaric Motidas Documentos Wiki  Archivos

Vistazo

= Proyectos secundarios: Atencién al cliente, Comprobantes Lipemize, Reclamas, Sclicitud de Pedidas

Figura 25: Pantalla “Submddulos” del Mddulo Gestidn de Pedidos — Fuente: Redmine, Elaboracién
propia

v" Atencidn al cliente:

Ingresando a atencidn al cliente se emplea la “wiki” para generar una base de
datos de clientes. Aqui se podrdn cargar y consultar los datos de los clientes de la

Empresa.

A partir de la categorizacién de clientes, desarrollada en el Capitulo 5
Propuestas de Mejora, la informacién de esté submddulo incorpora las 3 nuevas

categorias: Clientes Criticos, Clientes Aceptables y Clientes Preferenciales).

Iniclo Ml pSgina Proyectos Administracibe Ayuda

Proyecto: Lipomize » Gestién de Pedidos » Atencion al cliente

Vistazo Actividad Calendaric Documentos JRU0

* Madificar ¢ Moniterizar |§ Sloguear # Rzrombrar fij Borrar . Histérics

ATENCION AL CLIENTE
®

M° |CLIENTE | CATEGORIA | CONTACTO | TELEFOND | DIRECCION |LOCALIDAD | PROVINCIA
001 | Cliente 1 Aceptzble | Juan Pérez 0342-4444424 | Candioti 4444 | Sznte Tome | Santa Fe

002 |Cliente 2 | Preferencial |Pedro Gémez |011-4335535 | Candioti 4444 | Caballito Buenos Aires
003 | Cliente 3 Critico Mariz Lépez | 011-4365555 | Candioti 5344 | CABA Buenos Aires

Nueve fichera

Figura 26: Pantalla “Wiki: atencién al cliente”

Al ingresar un Cliente, por ejemplo, Cliente 1 se visualiza en la Figura 27, la
informacién del cliente a consultar. Desde alli se pueden realizar diferentes acciones

donde se puede editar la tabla de datos - ficha del cliente, o ejecutar 3 tipos de
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peticiones: Cargar nuevos Pedidos, Comprobantes y/o Reclamos.

Inico MIpigina Froyectos Administraciin Ayuda

Proyecto: Lipomize » Gestién de Pedidos » Atencion al cliente

Vistazo Actividad Calendaric Documentos

Wiki = * Modificar 4 Monitorizar () Bloguear #* Renombrar fij Borrar Histérico
. K e
ATENCION AL CLIENTE Peticiones e%:, Lipomize®
f e
I

CLIENTE 1

NUEVD - HISTORICO HUEVD - HISTORICO

Categoria Breferencial
Actividad Farmacia
Producto/s Comercializados | Cosméticas

cuIT 33-00c00000-9
Contacte Cliente Juan Perez
Direccién Candioti 4444
Localidad Santa Tomé
Teléfono 0342-4444444
E-Mail cliente@gmail.com

Sucursales

Horarios de Atencién

8az20hs

Ponderaciones

Indicadores:

VVM= 0.5 - FVM = 0.53 - IF = 0.67

Criterios internos:

Veolumen= 0.2 - Frecuenciz = 0.2 - Ingresos = 0.5

Resultado Categoria

0.65

Figura 27: Pantalla “Detalle de clientes — Fuente: Redmine, Elaboracién propia

1. Peticiones de Atencion al Cliente:

a. Pedidos: permite de forma agil la carga de requerimientos de productos del

cliente. Se ingresan los detalles del producto solicitado, como asi también las

necesidades de transporte y cualquier otro tipo de observacidon que se

considere necesaria. Ingresando al botdn “nuevo” es posible cargar una nueva

peticién, como puede verse en la Figura 28
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Conectans como ayeien M cuenta Terminar sesién

O N T .

Iaicio MI pSgina. Proyectos Administracin Ayuaa

Proyecto: Lipomize » Gestién de Pedidos » Solicitud de Pedidos

Vistazo  Actividad  Peticiones TN rru) Archivos Configuracién

Nueva peticién

Tipo * [Salicitud de Padidos ¥

Tema * |

Estado * [Nueva v

Prioridad * [Normsl v]

Asignado a | v

Cliente Lipomize * | For favor selecoiane — v idad de entrega * |~ For favor sel L

Producto Lipomize [Supiemento de Resveratol Liposomal cancentrado - FechaPactadadeentrega[ |
|Suplements Detox =
(Supiements Liposomsl Antcsiuiits FechadeEntregaal [ |y
|Suplemento Pra Hysluren < Cliente -
Tipo de Producto * [ For favor selecoione — v Fecha de Despacho |:| til

Proveedor- Transporte * [Fiste N
Pedrito
Brio
Horizante

Ficheros [ Ejegir archives | Ningin archivo seleccionado (Tamafic méxima: 5 ME)

Seguidores o
o

Pravisuslizar
Figura 28: Pantalla “Solicitud de pedidos”- Redmine, elaboracién propia

i. Solicitud de pedidos: al momento de recibir por parte del cliente un

pedido, el usuario del sistema debe cargar los campos obligatorios, que
son aquellos que se visualizan con un asterisco rojo, indicando el tipo
de solicitud y realizando las descripciones pertinentes segun el caso.

Los mismos se detallan a continuacion:

Campos obligatorios Descripcion

Tema Se describe a modo de titulo la solicitud del cliente, indicando
siempre “Producto- Cantidad”. En este caso es una descripcion
identificatoria del pedido. La misma se carga manualmente por el

usuario que a esta realizando.

Descripcion El encargado de recepcionar el pedido y comunicarse con el cliente
(perfil comercial), debe aclarar todas las especificaciones del pedido,
indicando el tipo de producto que se solicita, las especificaciones
técnicas en caso que sea un nuevo desarrollo, y aquellas
consideraciones que crea necesarias al momento de la evaluaciéon de

la produccién y/o del desarrollo del producto. Es importante en este
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caso que al ser texto libre y sin limite de caracteres, quien complete
la solicitud lo haga del modo mdas completo posible para evitar

confusiones.

Estado Por defecto, al crear una peticidn siempre estaran en estado “nueva”,
luego al pasar a produccién, va cambiando de estado hasta llegar el
estado “Cerrada” que es cuando el producto ya estd listo para su

despacho.

Prioridad Existen dos estados de prioridades, Normal (que indica que se puede
adaptar a una futura planificacion de la produccién, se incorpora
dentro de la cola de produccién), y Urgente (que es para aquellos
casos donde se le debe dar prioridad a la solicitud, interfiriendo sobre
la produccioén planificada e incorporandose a la misma con prioridad

sobre las normales).

Asignado a: El asignado en esta instancia siempre sera al responsable de evaluar
los pedidos y aprobar o rechazar su produccién (en este caso el perfil

de administrador, correspondiente a los mandos gerenciales).

Cliente Lipomize Se selecciona el cliente, a partir de una lista que contiene todos los
clientes dados de alta en el sistema, y un “No Cliente” para aquellos
casos donde se recepcionan pedidos de posibles clientes pero que no
existe certeza que los mismos se lleven a cabo (de esta manera se
podra tener un dato estadistico de cuales son los clientes que realizan
compras frecuentes a la Empresa, cuanto representan las nuevas

incorporaciones, entre otras).

Producto Lipomize Se elige a partir de una lista los productos que comercializa la
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Tipo de Producto

Distribuidor-Transporte

Modalidad de entrega

Fecha pactada de entrega

Fecha de despacho

Fecha de entrega de

entrega al cliente

Fecha de entrega de

entrega al cliente
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Empresa.

Se selecciona de una lista teniendo en cuenta las categorias de los
productos elegidos, de manera de poder tener una clasificacidon que
nos permita agrupar las érdenes de produccidn teniendo en cuenta
las fechas y tipos de productos comercializados, de esta manera se
podran optimizar los dias de produccion a partir de una planificacién

de la misma ya que la Empresa trabaja a demanda.

Se elige de una lista con los servicios de transportes utilizados para la
distribucién y entrega del producto al cliente. Aqui se podra
seleccionar el que a priori exige el cliente o bien, el que la Empresa
cree indicado segun las pretensiones del cliente, teniendo en cuenta
la categorizacién que el mismo recibié por parte de la gerencia a
partir de las encuestas realizadas a los clientes y los criterios
expuestos en la categorizacidon de distribuidores desarrollados con

anterioridad

El sistema permite elegir la misma a partir de una lista con las
modalidades de entrega que otorgan los servicios de transporte que
la Empresa utiliza habitualmente.

Se cargarad la fecha estimada de entrega que se acordd con el cliente
al momento de la solicitud del pedido.

Se cargara la fecha en que el producto fue despachado por LIPOMIZE.

Se carga la fecha real de entrega del producto al cliente.

se carga la fecha real de entrega del producto al cliente.
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ii. Orden de produccion: la orden de produccion se relaciona

directamente con la solicitud de pedidos. Al momento de concretarse
la solicitud (es decir cuando el Socio Gerente y eventualmente el
encargado de |+D+i, analizan la solicitud y los campos que la misma
contiene) cambia al estado de orden de pedido y esa informacion es
enviada al area de produccién. El encargado de realizar el cambio de
Solicitud de pedidos a Orden de produccion es el Socio Gerente que es

quien aprueba la realizacion de lo solicitado.

Por otro lado, con la opcién que proporciona el botén “Histérico”, se pueden
ingresar y visualizar todos los pedidos que ha registrado ese cliente que esta

consultando, la pantalla se muestra en la Figura 29.

Peticiones

# Esmada fodcs ¥ Afpds ¢l Fien =
Soliciud de Pedidos

- Orden de Produccian
- qual ¥

# Chars Lipomize gual ¥ e ] v

- Tipa Pricridad Tama Asignade a Ol Realizada Estadoe Tiempo estinado

d e Padicdod P et 17-8 Mo Abarbaido Nl

Figura 29: Pantalla “Pedidos histdricos” — Fuente: Redmine, Elaboracion propia

v' Comprobantes: se puede cargar la documentacion relacionada a cada cliente:

COA producto final, Factura Lipomize u otros documentos asociados.

Con la opcién de “Nuevo” se pueden adjuntar dos tipos de comprobantes: COA
de Producto terminado y Factura del pedido solicitado. Los mismos se detallan a

continuacion.

- Comprobante COA- Producto Final: en la Figura 30 se muestra esta

peticion, en la cual se deben completar algunos campos especificos
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tales como Numero de batch - cantidad- fecha de produccién del COA

- dia de analisis COA- y fecha de vencimiento de COA.

teem P b A Ao

Proyecto: Lipomize » Ciientes « Comprobantes Lipomize

B e il reswvs paticssn I

Nueva peticién
Vips * [COA. Prodec Fral * | L
Toma *

Doaripdde & 4 U # € wm W w DB oame

Eatads * Ny . Tares padra
Priceidad * Normal
Clionte Lipamsrien * . Por tyr seteconne . Ol pradecalin COA

'
Miamere de Baach Wraewere
Vipmemice ke il COA Lipamien
Coanticad batch |ipamize =5
Vgpmmere

Vverws | Clagr aachvecs | N un 0 aectvg  Tmahs e § M

Sequidorws  Apaan Asectnos
© b e brs s b
Crem | | Credw y CONBIU | #rosmeabin

Figura 30: Pantalla “Comprobantes COA producto final” — Fuente: Redmine, Elaboracidn propia

- Factura Cliente: en este caso se deben cargar algunos datos que
serviran de guia y registro para el seguimiento del comportamiento del
cliente. Asi por ejemplo se debe especificar particularmente el nUmero
de factura, la fecha de la misma y el total facturado. Del mismo modo,
se podra adjuntar la factura original como respaldo legal, a través de la
opcién de “Ficheros”> Elegir Archivos. Se puede ver la pantalla en la

Figura 31:

o 0 s Py b A e Spoe

Proyecto: Lipomize » Clientes » Comprobantes Lipomize

T i el ewve eticiien )

Nueva peticion
Tips * Fachsa Lporae \
Toa ¢
Demciipclda o 7 UH C mm B 22 DBm om @
Catads * Tarws padrs
Wiorkded © Foahe de bnicte 2019.08.22
Auignads o Focha tin
Pagrrarn Fadturn | ipaesion Total Lacturads | powice
Foha Cnctiraiion
Lipowmite
Piherss | Bagr atwes | N9 10 #g0 SThies
Semqusferes

(T T L —
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Figura 31: Factura Lipomize — Fuente: Redmine, Elaboracion propia
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v Reclamos: este tipo de peticién permite registrar datos al momento de recibir
cualquier tipo de reclamo por parte del cliente. Los canales de recepcién de
reclamos son a través de las encuestas realizadas al cliente luego de la entrega
del pedido y/o la comunicacién telefénica de éste con la Empresa. A su vez los
mismos pueden ser internos, propios de la gestién o externos a partir de la
percepcion del cliente. Reclamo nuevo: para cargar un reclamo se debe

ingresar al botdon “Nuevo”, tal como muestra la Figura 32:

Inicio Mipagina Proyectos Admimistracién Ayuda Conectado como ayelen  Mi cuenta Terminar sesién

Proyecto: Lipomize » Clientes » Reclamos i | sRedamos 7|

Vistazo Actividad Backlogs Releases Peticiones QTG RCSiwl M Ganit Calendario Noticias Documentos Wiki Archivos Configuracion

Nueva peticion

Tipo * | Reclamo Lipomize * i
Tema * M
Descripcion g | (y|(s| ¢ [m|e|m| = =] = = me - @
4
Estado * [Nueva 7] e
Prioridad * [Normal v]
Asignado a ‘ v ‘
Origen peticidn * | Par favor seleccione — v] Cliente Lipomize * [ - Por favor seleccione - M

Ficheros [ Ejeqir archivas | Ningtin archivo seleccionada (Tamadio méximo: 5 ME)

Seguidores [ | Ayelén Abertondo

Buscar seguidores para afadirlos

Figura 32: Pantalla “Reclamo nuevo — Fuente: Redmine, Elaboracion propia
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- Reclamos Histéricos: con la opcidn que otorga el boton “Histérico” se
pueden consultar los reclamos registrados histéricamente por el

cliente consultado, como se muestra en la Figura 33:

Proyecto: Lipomize » Gestién de Pedidos » Reclamos

Vistazo  Actividad el I Nueva peticion  Archivos  Configuracion

Peticiones
» Filtros
¥ Estado Afiadir el filtro | v
» Opciones

o Aceptar @ Anular | Guardar

v #v Tipo Prioridad Tema Resuelto
] 73480 Reclamo Lipemize Mormal Botellas Abolladas

Aclaracién
[ 73477 Reclamo Lipomize Normal Etiquetas marcadas

El cliente devuelve la mercaderia porque contiene etiquetas en mal estado.
O 73471 Reclamo Lipemize Normal Botellas Abolladas de Producto 1
Se rechaza la entrega por no estar en condiciones el pedido

] 73468 Reclamo Lipemize Mormal Botellas Abolladas Se hizo NC y se envidé nuevamente al cliente.
Se devuelven botellas de 75 ml de Producto 1, por no encontrarse en condiciones dptimas para la venta.

Figura 33: Reclamos histéricos — Gestion de pedidos — Fuente: Redmine, elaboracion propia

Y

% Modulo: Logistica de Distribucion

Este mddulo tiene como objetivo proveer de informacién acerca de las posibles
alternativas existentes de distribuidores para el envio del producto final a los clientes
y asi aportar a la toma de decisiones que contribuyan a la planificacién de entregas y

especificamente a la satisfaccion del cliente.

Aqui se cuenta con las opciones de cargar los pedidos de entregas,

comprobantes, y reclamos hacia los distribuidores que realizaron la operacion.

Con el fin de ejemplificar la carga y uso del sistema en este caso se presenta la

Inicio Mipégine Proyactos Administrecién Ayuds

Proyecto: Lipomize » Logistica de Distribucion

Vistaro  Actividsd  Pebiciones  Muewa pelicidn  Calendario  Documentos [0

# Mozimcar i Manitrzar () Sloquear # Renambear §f Barrar o Histrico

DISTRIBUIDORES

Lipomize®
0g i s

N° | DISTRIBUIDOR |CATEGORIA | CONTACTO | TELEFONO | DIRECCION |LOCALIDAD | PROVINCIA
001 | Tran=parts Pedritc | Preferencial | Juss Pérez 0342-4444444 | Candicti 4444 |Santo Tomé | Santa Fe

N7 e imin Gimmrtarin | Dmen G | 099124555555 | Caedinti 4444 | Canalitn Fuvmmem Birme

Figura 34:Pantalla “Carga de distribuidores” — Fuente: Redmine, Elaboracion propia
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carga de distribuidores, tal como se muestra en la Figura 34:

De manera analoga a la wiki de clientes el ingreso a la misma muestra la

pantalla que se ve en la jError! No se encuentra el origen de la referencia..

En la misma se visualiza en primera instancia una ficha técnica de la Empresa
prestadora del servicio de distribucién, que cuenta con datos relevantes para la
Organizacion y proporciona la posibilidad de cargar diferentes eventos para el mismo.
Asi también se podran cargar Pedidos/ Entregas, Comprobantes y Reclamos referidos

a estas Empresas.

Dentro de los datos a cargar para la ficha técnica se encuentran los que se

muestran en la Figura 35.
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PEDRITD

NUEWD - HISTORICO

Calificacion

Preferencial

Servicios logisticos

Encomiendas

Producto/ s transportados

Cosméticos

CuIT

33-oooonoe-9

Contacto Proveedor Juan Poccia

Direccian Candioti 4444
Localidad Santo Tome

Teléfono D34z-4424444

E-Mail distribuider@gmail.com
Sucursales -

Horarios de Atencion 8a20hs

Area de cobertura Santa Fe

Capacidad de carga 1000 kg

Tipo de flota Tractores de gran porte
Tipo de entrega Puerta a pusrta
Antiguedad en el mercado |3 afics
Tipo facturacion A

Ponderaciones
Indicadores: ET= 0.4 - ESD = 0.8
Criterios internos: TT=04-CG5=0.6
Resultado Categoria 0.64

Observaciones

Mo distribuye los dias feriados

Figura 35: Pantalla “Detalle de distribuidores” — Fuente: Redmine, Elaboracion propia
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Tabla 20: Datos a cargar en la ficha del distribuidor — Fuente: Elaboracion propia

La categoria del distribuidor Preferencial/aceptable/critico, teniendo en
cuenta los criterios de ponderacion
presentados en Capitulo 5: Categorizacion

de distribuidores.

Servicio Logistico Se indica el tipo de servicio que presta:

puerta a puerta/ a depdsito.

Producto/s transportados: Debe indicarse los tipos de productos para

los que el servicio es contratado

habitualmente.

Datos especificos Cuit/ Contacto/ Direccién/ Localidad/
Teléfono/ e-mail/ Sucursales/ Horarios de
atencion/ Area de cobertura/ Capacidad de

carga/ Tipo de flota/ etc.
En este mddulo se plantean las siguientes peticiones:

v’ Solicitud de Pedidos/ Entregas: En esta peticidén se podran cargar los servicios
solicitados (entregas) a la Empresa (distribuidor) de modo que quede registro
histérico de los mismos. De esta manera al ingresar a “Nuevo” se abrira la
siguiente pantalla donde se podra elegir el tipo de peticién a realizar (nueva
peticién), en este caso solo se podran cargar las “Entregas”, donde se
registrard toda la informacidn referida al despacho de la mercaderia. La misma

se muestra en la Figura 36.
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Hueva peticion

Tipo * | Ertragas g

Tma *

Facha dn oo 2006-09-00

Ciedr  Copdd y Contnug
Figura 36: Pantalla “Entregas” — Fuente: Redmine, Elaboracién propia

En este mddulo es necesario especificar: Tema, descripcion, estado, prioridad,

asignado a, cantidad, cliente, fecha de inicio, fecha de fin, producto Lipomize.

Es importante en este caso que el encargado de cargar la nueva entrega, la
relaciones a través de la opcién de “opciones relacionadas” con el nUmero de peticién
de “Solicitud de pedidos” del médulo de Gestidn de Pedidos que fue la que originé la
realizacion del mismo. De esta manera quedan vinculadas las peticiones pudiendo
cerrar el circuito desde que se inicia el pedido por parte del cliente hasta que se

despacha por parte del distribuidor.

Una vez cargada la entrega, los encargados del area comercial (gestion de
pedidos), con los perfiles establecidos anteriormente podran hacer el seguimiento de
la misma y deben cerrar la solicitud al efectuarse la entrega al cliente. Es importante
registrar todas las entregas para las que se utilizd este servicio, de manera de poder
establecer criterios basados en resultados para la calificacion de los distribuidores que
permita a la gerencia poder hacer un control y seguimiento de este tipo de gestién y

tomar decisiones al respecto.

Del mismo modo que en los mddulos precedentes, en la opcidon de Pedidos-
Histdrico, se pueden visualizar las diferentes entregas realizadas por el distribuidor

gue se esta consultando a lo largo del tiempo.
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v' Comprobantes: en esta seccién se podran cargar los diferentes comprobantes
gue serviran de aval y respaldo a la Empresa y que corresponden a la relacién
contractual con el distribuidor elegido. Podrian ser facturas del servicio, remito
de transporte y cualquier otro comprobante que se considere necesario.

Por ejemplo, si se quiere cargar un Remito de transporte se ingresa a la opcién
de comprobantes y luego se selecciona la opcidn correspondiente, tal como se
muestra en la Figura 37.

Inicio Mi pégine Proyectos Administracién Ayuda Conectado como ayelen  Mi ewenta Terminar sesién

» Logistica de Distribucion v

Nueva peticién

Nueva peticién

Tipo * Remito de transporte Lipomize ¥ Privaca

Descripcion g | r|[y/[&/c| m[ie|[m == (22 v o= @

Estado * [Nusva v Tarea padre | |,
Prioridad * [Nomal v
Asignado a v
Cantidad *

Ficheras | Flegir archivos | Ningtn archi...seleccionado (Tamsfis miima: 5 ME)

Sequidores =rtonde

Crear | [ Creary continuar | Previsuslizar

Figura 37: Nuevo remito de transporte Lipomize — Fuente: Redmine, Elaboracion propia
En este caso especial debe cargar el Tema (identificatorio), la descripcién
(aclaratorio), estado, prioridad, cantidad a despachar, asignado (encargado del
seguimiento del despacho) y también cuenta con la posibilidad de adjuntar ficheros

donde se debe incorporar la imagen del remito original.

v Reclamos: se cargaran aqui todos los reclamos que la organizacién perciba
acerca de la Empresa de transporte seleccionada, similar a los casos
explicados en apartados anteriores. Del mismo modo que sucede en relacién
a los clientes, los canales para la recepcion de reclamos son telefénicos y a

partir de las encuestas realizadas.
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s Madulo: Operaciones

En Redmine con el médulo “Operaciones” se busca dar seguimiento de las

tareas del proceso productivo, con el fin de la mejora continua.

Para poder establecer un orden y control sobre las operaciones se decidié
implementar un “Tablero de tareas”. Esto tiene su fundamento ya que a partir del
mismo se pueden aprovechar todos los datos disponibles y producir informacion que
se encuentre al alcance de quien la necesite en el momento oportuno, ya sea el
operador, el personal del area comercial o los gerentes, teniendo en cuenta los perfiles
y restricciones de cada uno. Asi, por ejemplo, los operarios pueden visualizar las tareas
gue le toca realizar y cargar los tiempos reales dedicados, el area comercial puede ver
el estado de la solicitud para poder dar informacién al cliente en el caso de ser
necesario, y el personal encargado de monitorear las solicitudes puede tener
informacién instantanea sobre cada una de ellas. En este sentido es importante
aclarar que todos los niveles de la Empresa, en sus diferentes perfiles tendran acceso

en distintas instancias.

Como se establecid en el parrafo anterior, a partir del “Tablero de tareas” se
pretende que todos los operarios y la persona responsable del seguimiento de la
produccién puedan ver en qué etapa del proceso se encuentran, a su vez cada tarea
proporciona informacién detallada como tiempos estimados y dedicados, personal
asignado para su realizacion, descripcion o especificaciones, observaciones. Las tareas
son las referidas a cada proceso productivo y depende exclusivamente del producto a

elaborar.

Por otro lado, en el “Backlogs” (repositorio de tareas a realizar), se genera un
registro de peticiones, correspondientes a cada tarea cargada y facilita la planificacién
de la produccién en funcién de la demanda, como asi también el seguimiento de la

misma.

De aqui en adelante se explicara el proceso nombrado anteriormente.
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Si la Solicitud de pedidos (definida y cargada por el personal con perfil
comercial) es aprobada por la gerencia debe cambiar de “Tipo” y pasar a ser un tipo
de peticion denominada “Orden de producciéon”. Los encargados de realizar dicho
cambio son los altos mandos de la Organizacién con perfil de administrador (Socio
gerente o Supervisor de |+D+i), ya que son ellos quienes deciden si se acepta o no una
solicitud de pedido. Dicha decision tiene su fundamento en funcién de las condiciones
por las que estd atravesando Lipomize al momento de la solicitud y si la solicitud de
pedidos tiene que ver con un desarrollo nuevo o uno existente, en tal caso aprueban
el Supervisor de [+D+i y Socio gerente respectivamente. Asi, si las condiciones
productivas son favorables y la estructura lo permite, se decide proseguir con la
misma. De lo contrario, pueden darse casos donde se decida rechazar la solicitud por
diferentes motivos (faltante de materiales, limitaciones de capacidad, etc.) o

postergar la aceptacién de la misma.

En caso de aceptar la solicitud, la peticion cambia de tipo para pasar a ser
“Orden de produccién” (pasa del Mdédulo gestion de pedidos a “Produccién Lipomize”

dentro de “Operaciones”: seguimiento de la produccién).

En la Figura 38 se muestra la peticién de Orden de produccidn, que derivod de

la Solicitud de Pedidos cargada anteriormente:
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Modificar
Cambiar propwedades
Proyecto * | » Productén Lipomize v
Tipo * | Orden de Produccicn ¥
Tema * Detox. 100 u
Oescripeién 4 ; U % ¢ m 1w w = = B B o =

icits 10e unidades ce Datox pera el dia 6/9/2

criza la entregs en su negocio en el 4 0.
El pedido debe ser entregado al Sri.... encargado de las recepcicnes.
Estado MNueva Tarea padre
Prioridad * | Noemal v Fecha de inico 2013.08.23
Asignado a | Ayeien Abertondo v Fecha fin
Versién prevista | Producaion 1 AL+ Tiempo estimado
Hs. Dedicadas Cantidad *
Chiente Uipomize * | Lidherma v
Puntos de historia v
tas
s 1 & C T T s 3 - -

Figura 38: Pantalla “Orden de produccion” — Redmine: Elaboracion propia
Una vez que la solicitud fue aprobada e ingresa en el circuito de la produccién,
entonces se encuentra en el médulo “Operaciones”, desde donde se va a hacer el

seguimiento de la produccién.

Para hacer el seguimiento de la produccion descrito se cuenta con el

denominado Backlog del producto que se explica a continuacion:

Backlog: este es un repositorio donde se pueden ver las diferentes
producciones comprometidas para una fecha determinada, como asi también el

estado de las mismas (Nueva o Cerrada).

Al ingresar a una produccién en particular, se puede ver el detalle de la misma,

gue es el indicado en la peticiéon “Orden de produccién” (Figura 39).

~ Produccion § . . = Backiog Del Producto

Figura 39: Pantalla "Backlog principal": Redmine: elaboracidon propia

Tablero de tareas: al ingresar a la flecha del margen superior izquierdo, se
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accede al Tablero de tareas, donde se puede visualizar cada una de las érdenes de
produccién con las tareas relacionadas a la misma. En las tareas, se puede identificar
el responsable de su realizacion, no solo con la identificacion del nombre sino también

a partir de colores que permiten una pertenencia especifica y clara.

.......

Figura 40: Pantalla "Tablero de tareas" — Fuente: Redmine, Elaboracidn propia
De esta manera, cada operario tiene una vision clara de las tareas que le fueron
asignadas vy tiene la posibilidad, a medida que las va realizando, de ir moviéndolas y
cambiandole el estado. En este punto es preciso aclarar que puede visualizar y mover

Unicamente sus propias tareas.

Asimismo, las tareas tienen cargados los tiempos estimados de realizacién y el

operario a su vez puede ir cargando los tiempos reales de operacion.

Es importante tener en cuenta que cada una de las peticiones cargadas en el
tablero de tareas contiene todas las especificaciones del producto y consideraciones

para la produccion.

El socio gerente con el Supervisor de I+D+i, al momento de planificar la
produccién podran organizar la misma teniendo en cuenta dichas especificaciones y

categorias de los productos a elaborar.

Asi, una vez que todas las tareas se encuentran en estado Cerrado, la Orden de
produccién se cierra automaticamente y este nuevo estado nos indica que esta lista

para ser despachada (Figura 41).
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Figura 41: Pantalla "Seguimiento de la produccién"
Es importante aclarar que los encargados de mover las tareas del tablero de
tareas son los operarios para los que fueron asignadas las diferentes producciones y
tareas especificas. De todas maneras, tanto los perfiles comercial y administrador
tienen acceso al mismo para poder ir monitoreando el progreso de la produccion y

poder tener la informacién pertinente ante consultas del cliente.

De esta manera el proceso finaliza y los registros que se efectien de aqui en

adelante corresponden al médulo de Logistica de Distribucion.

6.2 Qlik

A. Conformacion, funcionalidades y acceso

Al tratarse de un tablero Bl a partir del cual se pueden utilizar los datos de la
Empresa y facilitar la toma de decisiones con el analisis de los mismos, se pretende
con el diseio de éste presentar un conjunto de estrategias y herramientas enfocadas

al analisis de los datos existentes, segun las prioridades de la Empresa.

Para el disefo del tablero se presentan diferentes vistas, que son las distintas

pantallas que reflejan los indicadores desarrollados en el presente Proyecto.

El disefo, por su parte se compone de 4 vistas: Ventas, clientes, distribuidores,
satisfaccion del cliente. A partir de las cuales se puede ir atomizando la informacién

de manera dindmica ingresando a los graficos o filtros disponibles.
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Se ingresa con usuario y contrasefia: de esta manera sélo la gerencia o quienes
la direccidn decida, podrdn tener acceso a diferentes vistas de manera de poder tener

al alcance los beneficios de la herramienta. (Figura 42)

Qlik@

iBienvenido! Comencemos iniciando
la sesion.

Nombre de usuario®

Contrasefia”

INICIAR SESION

He perdido mi nombre de REGISTRARSE
usuario/contrasefia

Figura 42: Pantalla “ingreso a Qlik” — Fuente: Qlik, Elaboracion propia
B. Parametrizacion de Médulos Qlik

Una vez que se inicié sesidn se ingresa a las aplicaciones creadas por el usuario
para poder hacer las consultas que desee. En este caso, el usuario puede crear una o

mas aplicaciones sobre las que tenga la necesidad de hacer consultas. (Figura 43)
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@ Final Datos Anlisis Historia

1]
4

Final
{ttima recorga de dotos: 12 dic. 2018 21:36

Hojas [] Marcadores (3] Historias Crear nueva hoja E

¥ Mis hojas (5)

%] @ . = I
W= | (+]
uz u |
¥ o T L o = ul ;

. ! Crear nueva hoja

Satisfaccion del
Ventas Clientes Distribuidores - Proveedores
Cliente

Figura 43: Pantalla “Vistas” — Fuente: Qlik, Elaboracion propia

A continuacioén, se detallan cada una de las vistas desarrolladas con un ejemplo

practico:

4

L)

% Vista: Ventas

En esta vista se pueden visualizar graficos que indican la evolucién de las
ventas en funcién del tiempo referido a un producto o cliente en particular, los dias
dedicados para cada pedido entre que se efectlua el pedido, la fecha acordada de
entrega, la fecha de despacho y la fecha real de entrega, de esta manera se pueden

identificar claramente los desvios entre estas variables.

Al ingresar a cualquiera de los graficos se puede ir atomizando el resultado y

teniendo mas informacidn para tomar las decisiones.

En esta vista, también es posible ver un grafico donde se definié un SKU
(Botellas de 75 ml, siendo esta la menor medida) como unidad de medida para poder
establecer una relacion entre los diferentes pedidos de los clientes, que demuestre la
representacion de las ventas en el periodo indicado, y su influencia en el esfuerzo de

produccién para la Organizacion.

En el margen superior derecho de la Figura 44 puede visualizarse un indicador

KPI que indica los dias promedio de desvio, producto de la diferencia entre los Dias
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prometidos de entrega al cliente y la entrega real. Alli, si el desvio es menor a dos dias
el indicador se muestra en color verde, si es entre dos y cinco dias de color amarillo y

si @s mayor a cinco dias se visualiza de color rojo, en sefal de alerta.

Al ingresar a cualquiera de los graficos se puede ir atomizando el resultado, asi
por ejemplo si se elige en el gréfico de “representacion de las ventas en SKU por
cliente”, se selecciona uno de los clientes, Idraet, se puede ver cdmo se actualizan

todos los graficos en funcion de la seleccién:

En la Figura 44 se muestra un ejemplo con la pantalla principal de la vista

@ v ||= v | @ Final B~ A~ # CEditar | Ventas bl v | ¢ >
a «wl No se ha aplicado ninguna seleccion o] i hg c
Fecha de pedido Entrega Acordada Entrega Real Semana de produccion Mes Produccion Afio Pedido Deavio promedio
: ; 5.66%
Pedidos por Categoria -

Expresado en Unidades

Evolucién del producto
Expresado en Unidades

Nutracéutico

Suplemento ProHyaluron | SuplementoAbsolut | Suplemento oi-
10 g 25
5

Suplemento de
Resveratol
Liposomal

Suplemento Pro

Liposomas con ext de germen
Collagen
7

detrigo
8

Dias de pedido, entrega real y acordada.... Ventas por tipo de presentacion Representacion de Ventas en SKU por cliente *

2 o -

- Idraet SRL Kromberg Fine
sl Botella de 75 ' 66.62k Chemicals SRL

- 1

e S ™e B0 00000 =

e I o i
5000 Bidon de 28

| Botella de 158
-~

* El conjunto de datos contiene valores negativos o cero que no se pueden mastrar en este grafico.

Figura 44: Pantalla ventas — Fuente: Qlik, Elaboracion propia

Como se observa en la Figura 44 se pueden identificar los productos vendidos
agrupados en categorias a través de un diagrama de bloques de manera que se
pueda visualizar la representatividad de cada uno sobre el total en el periodo
seleccionado.

Asi, por ejemplo, si elegimos en el grafico el bloque de nutracéuticos se

muestra la pantalla de la Figura 45.
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® v = v B~ A~ # Editar | Ventas b v | £ >
= o
Q. D oy [P
Fecha de pedido Entrega Acordada Entrega Real Semana de produccién Mes Produccién Afio Pedido Dasvio promadio
Pedidos por Categoria
Expresado en Unidades
Nutracéutico Evolucion del producto
Expresado en Unidades
Suplemento Pro Hyaluron Suplemento Absolut Suplemento Cellu | Suplemento Detox
8 Control 4
5 15
- Suplemento de
Liposomas con ext de germen de -;“P'E'"E"m HesSsA e Resveratol
Liposomal
concentrado
5
a

Dias de pedido, entrega real y acordada... Ventas por tipo de presentacion Representacion de Ventas en SKU por cliente
2
’ Tdract SRL Kromberg Fine
et i\ 2 Botellade 75 5833k Chemicals SRL
N EEEEEEE pEEk
e 1 -
]

-4

= ——————— Botella de 158

Figura 45: Pantalla “Filtro nutracéuticos” — Fuente: Qlik, Elaboracién propia

Y haciendo uso de los filtros de la parte superior, se puede elegir por ejemplo

el o los meses de produccidon. Por ejemplo, si elegimos enero y febrero se ve el

siguiente resultado (Figura 46):

@ v = v | @ Final v A~ # Editar Ventas ] v | ¢ >
= o Fa Categoria Inicio de produc...
R 70 | Numectuics @ Jnar o i la ¢

Fecha de pedido Entrega Acordada Entrega Real Semana de produccion Mes Produccién Afio Pedido Desvio promedio

: ; 0.21~

Pedidos por Categoria -
Expresado en Unidades

Nutracéutico Evolucion del producto

Expresado en Unidades
Suplemento Detox Suplements dz Resveratol Suplemento
4

Liposomal concentrado i Lipasomal
3 Anticelulitis 10
1

Suplemento Liposomal Detax

8
n Feb
Dias de pedido, entrega real y acordada... Ventas por tipo de presentacion Representacion de Ventas en SKU por cliente
E Kromberg Fine Chemicals SRL Idraet SRL
\ 773k 2.46k
A
\ Bidon de 28
1 A
N Botellade 1...
A\
B ] e @ 8 [

Figura 46: Pantalla “Filtro meses” — Fuente: Qlik, Elaboracion propia

Y atomizando aln mas, si se selecciona del grafico de representacion de ventas
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en SKU* por cliente, podemos ver como varian los demas graficos en funcién de la

eleccion. (Ver Figura 47)

@ - = v | @ Final (32 A~ # Editar Ventas ball v | ¢ >

Fa_?:e n_r'l_a_ o }l;licjndeprnﬂun...a :rio;ggr:delae... ') % . |Iq o

a4 &

Fecha de pedido Entrega Acordada Entrega Real Semana de produccion Mes Produccién Afio Pedido Desvio promedio

Pedidos por Categoria 1 - 6 9 v

Expresado en Unidades

Evolucién del producto

Expresado en Unidades

Nutracéutico
Suplemento Detox Suplemento Liposomal Anticelulitis
4

1

p =

o e el s \;
1

Dias de pedido, entrega real y acordada... Ventas por tipo de presentacién Representacion de Ventas en SKU por cliente

Idraet SRL

Y 246k

Figura 47: Pantalla "Filtro SKU" — Fuente: Qlik, Elaboracion propia
Asi se puede ver finalmente con todos los filtros elegidos, en el periodo de
enero/ febrero, en la categoria Nutracéuticos, para el cliente 1, como van cambiando

los resultados en funcion de la busqueda seleccionada.

0>

* Vista: Clientes

L)

En esta vista se pueden consultar los clientes activos en la Empresa, y visualizar
las compras que los mismos realizaron el periodo de tiempo establecido, los tipos de
productos que se le comercializaron a los mismos, su categoria, etc. También la vista
cuenta con una tabla que permite realizar distintos tipos de busqueda segun los
criterios seleccionados como principales, en base a esos devuelve diferentes
agrupaciones (segun la Empresa o el producto, y muestra del lado derecho de la tabla
los valores de las unidades comercializadas segun la categoria). En esta vista se

presenta un mapa con la ubicacion de los clientes a partir del cual se pueden tomar

4 Stock-keeping unit
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decisiones referentes a la planificacidon de las entregas y recorridos. También en el
margen superior derecho puede visualizarse la categoria del cliente teniendo en

cuenta los criterios desarrollados en el “Capitulo 5: Propuestas de mejora”.

A continuacion, en la Figura 48, se presenta un ejemplo de lo explicado en los

parrafos anteriores:

Clientes
Clientes Fecha Pedido Fecha Acordada Entrega Real
San:
A Productos pedidos por cliente y categoria
Empresa Q || Producto Q Categoria Q
Paysandii Cosmético Nutracéutico
© Clientel 886,684 6,200,600
@ Cliente 2 377,436 251,624
g Rio Young
i S Cliente 3 503,248 880,684
= ._ Paso «
odffio
Fray Bentos
Mercedes. ol .
San Nicolas de los Arroyos Productos comercializados por Categoria
Dolores Nutracéutico Cosmético
Suplemento Pro Hyaluron Suplemento Absolut Suplemento Suplemento Detox Ampelopsina | Alar
| Cellu Control Liposomal  |na
Lip:
Carmelo al
Nueva Helvecia
Presidente Der u\. %
. W Igciiee TN YT 1 iposomas con ext de germen | Suplemento Pro Collagen
ujan Bue ires
Libenad. Bernal
Virrey Del Pino G jierse
L_S0km ® Qlik-OpenSireetMa contributors

Figura 48: Pantalla “Vista clientes” — Fuente: Qlik, Elaboracién propia
En este caso particular, a diferencia de la vista de ventas se presenta una
imagen de mapa de puntos donde se pueden visualizar las localizaciones geograficas

de los clientes elegidos.

Si se elige en el gréfico de bloques, la categoria Nutracéuticos y se visualiza la

en la Figura 49.
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Clientes
SaméFe
arana
Paysandu
Young
Ro@i Paso «
odfio
Fray Bentos
N Mercedes
San Nicolas de los Arroyos.
Dolores
Carmelo
Nueva Helvecia
Presidente Der ui. :
Luia < JG C.[Baz Juan Lacaz
tign Bue ires
Libenad. Bernal
. . Berisso
Virrey Del Pino G
50 km © Qlik- OpenStrestMap contributors.
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Fecha Pedido

Productos pedidos por cliente y categoria

Empresa Q || Producte Q

© Clientel
© Cliente2
© Cliente3

Productos comercializados por Categoria

Nutracéutico

Liposomas con ext de germen de
trigo

Fecha Acordada

pomize®

Entrega Real

Categoria Q

Nutracéutico

6,200,600
251,624
380,684

BT L el Suplemento de
Resveratol
Liposomal

concentrado

Suplemento Detox

Suplemento Cellu Control

Figura 49: Pantalla “Filtro por categoria”- Fuente: Qlik, Elaboracién propia

Se puede identificar que los valores de la tabla cambian en funcién de la

eleccidn y los graficos también. Del mismo modo que en el caso de Ventas se puede

hacer uso de los filtros de fechas y periodos para realizar la consulta.

L X4

% Vista: Distribuidores

En este caso la vista muestra la apreciacion de los clientes en cuanto a los

tiempos de entrega de los productos respecto al distribuidor que le brindé el servicio,

cudles son las Empresas que las utilizaron y qué productos compraron, como asi

también un diagrama de bloques con la representatividad de las entregas segun los

volumenes trasladados, por tipo de Empresa distribuidora. En el margen superior

derecho se puede visualizar la categoria del distribuidor segun los criterios

establecidos en el Capitulo 5: Categorizacién de distribuidores.

A continuacion, en la Figura 50 se presenta lo expuesto anteriormente:
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Percepcién del cliente sobre tiempos de entrega Fecha de pedido Entrega Acordada Entrega Real Desvio

18 73A

Empresas y Productos comprados

Producto Q,  Nombre Cliente Q
a
| Alantoina Lipsomal Cliente 2
Ampelopsina Liposomal Cliente 1
Arginina Plus Cliente 1
Cafeina Liposomal Cliente 2
Carnitina Tartrato Liposomal Cliente 1
Lider Lo vuolo Expreso Santa Rosa Pedrito Brio
- [T PR e e PSSR S Ampelopsina | Glucoarti- | Liposom- | Supleme- [l o
Lipsomal asconext nto ntode flex as con ext | nto Detox JEas Beauty mento
de Absolut  Liposom- Supleme- | de Lipose- Infusion Absolut
germen ascf Jak nto mal Colacio-
Camnitina o Levadurade  951719° s=he i "
Tartrato e Sl Cervera
Suplementode  Suplemento mento "
Liposomal e atol | mento [[REEREE S n§w|agen - Horizonte
i) Liposomal co...
Hyalu- |8
il 1 itrciox :
Suplemento  Suplemento  Vitamina C
Liposomal ° Liposomal  Detox prmr=]

Figura 50: Pantalla “Filtro por categoria” — Fuente: Qlik, Elaboracion propia
Si seleccionamos transporte Pedrito, podemos visualizar la siguiente pantalla

(Figura 51):

Percepcion del cliente sobre tiempos de entrega Fecha de pedido Entrega Acordada Entrega Real .
l 734

Empresas y Productos comprados

a5
Producto Q_  Nombre Cliente Q
Liposomas con ext de germen de lAr\go Cliente 3
a Suplementa Absolut Cliente 3
Suplemento Pro Hyaluron Cliente 1
Suplemento Vigor 182 Cliente 1

Entregas por Distribuidor

Pedrito

Liposomas con ext de germen de trigo Suplemento Absolut Suplemento Pro Hyaluron Suplemento Vigor 182

Figura 51: Pantalla “Filtro por distribuidores” — Fuente: Qlik, Elaboracion propia

A partir de esta vista se puede identificar, para transporte “Pedrito”, como
calificaron los clientes que fueron los tiempos de entrega, y en la tabla se puede ver

cuales fueron los clientes y productos involucrados.
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Entregar los productos a tiempo y en condiciones éptimas es fundamental en
la operacién logistica. Conseguir esto requiere de un trabajo de planificacidn riguroso,
sin embargo, una buena entrega es clave para construir relaciones sélidas entre los

clientes y la Empresa.

«» Vista: Satisfaccion del cliente

En este caso, la vista: Satisfaccién del cliente es creada a partir de los datos
extraidos de las encuestas de satisfaccion del cliente, planteada en el “Capitulo 5:

Propuestas de mejora”.

En esta vista en Qlik, se pueden identificar diferentes graficos que nos indican
la percepcién del cliente. Se refleja en la misma, cémo los clientes han percibido la
atencidn al realizar el pedido a la Empresa, un Diagrama de bloques que indica cdmo
fue su percepcion en cuanto a la Empresa prestadora de servicio de transporte, si la
informacién brindada por el personal de atencién al cliente fue clara, y si los canales
de comunicacién utilizados consideran son los adecuados. En cuanto al producto
especificamente y a la logistica de distribucién se les consulta en la encuesta a los
clientes, sobre los tiempos de entrega, y el estado en que les llegd el producto
teniendo en cuenta el contenido, el envase, las etiquetas y los costos. De esta manera
se podran tomar acciones correctivas y de mejora al momento de realizar la eleccidn
de los servicios de distribucién utilizados. También a modo informativo y para tener
un indicador acerca y su apreciacion, si recomendarian los productos de Lipomize a

sus colegas. (Ver: Figura 52)
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Satisfaccion sobre la atencidn al realizar el pedido iTiempos de entrega cumplidos? Percepcidn de empresa Transporte

Bucna Regular Mala
No 8 6 5
.

¢ Recomendaria nuestros productos? ¢Lainformacion brindada fue clara? ¢Canales de comunicacion adecuados?

Muy satisfecho Nada satisfecho

Mo si Talvez

Count(Empresa)
o

H = e o
Contenido Envase Etiqueta Costo

Regular Muy Bueno Bueno Malo Muy Bueno

Muy Bueno

Muy Bueno Bueno
Regular
Excelente
Excelente

Regular Excelente

Figura 52: Pantalla "Vista satisfaccion del cliente" - Fuente: Qlik, Elaboracion propia

A partir de las diferentes pantallas que se disefaron, se pueden ir realizando
consultas sobre los clientes, los productos que se comercializaron, los distribuidores
que realizaron el despacho y entrega, la modalidad de entrega, los tiempos promedio
de entrega de cada distribuidor, la conformidad del cliente en cuanto a los productos
adquiridos, la atencidon de parte de le Empresa y su percepcion sobre la empresa
distribuidora, entre otras cuestiones que permiten a los miembros de la Organizacién
conocer el estado de situacién y tomar decisiones basadas en datos empiricos. Esta
afirmacion tiene su fundamento teniendo en cuenta que se puede realizar un estudio
analitico del comportamiento de las ventas, de los clientes y distribuidores que
permita a la gerencia apoyarse en las mismas al momento de decidir las empresas
Distribuidoras de sus productos que contribuyan a la satisfaccién del cliente y mejoren

su relacién con éste.

6.3 Desarrollo de procedimientos

Como se menciond al inicio de este capitulo se contempla la redaccién de
procedimientos como propuesta de mejora, para lo que se deben considerar todos los

aspectos antes desarrollados. A partir de la confeccion de estos procedimientos, se
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revisan los procesos teniendo en cuenta los sistemas de gestiéon de informacién
propuestos y se presentan modos de proceder estandarizados, a partir de los cuales

se revisan y reorganizan las actividades de los puestos de trabajo.
Los procedimientos propuestos son:

e Gestién del pedido:
o Gestidn del pedido
o Categorizacién de clientes.
o Gestidn de reclamos
e Logistica de distribucién
o Gestidn de despacho.

o Categorizacion de distribuidores.

A modo de ejemplo se muestra el procedimiento “Categorizacién de clientes”
(Ver: Figura 53 y Figura 54), el resto de los procedimientos desarrollados se presentan

en el Anexo 3.
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PROCEDIMIENTO Versian N 01
Categorizacion de client
Fgorizacion - Fagina 102 4
Procedimiento:
CATEGORIZACION DE CLIENTES
ORIGINAL B
COPIA CONTROLADA I:' Mo
COPIA HO EGHTRDLADD
Destinatario: Fecha de entrega: ! !
Elaborado por: Revisado por: Eprobado por: Fecha de vigencla:
Darecoion Lipomiae
Firma: Firma: i
F=lla: E=lio:

Figura 53: Categorizacion de clientes— Fuente: Elaboracion propia
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-Lipurniz:-' PROCEDIMIENTO Wersin M 02

. CATEGORIZACISN DE CLIENTES Fhging 1 ce 4

Gestion de Pedidos - Atencion al pablico

1. OBIETIVD
El objetivo del presente procedimiento es establecer los pasos a seguir para realizar la categorizacion de
los dientes.

Z. CAMPO DE APLICACION
El presente procedimiento se debe aplicar al momento de establecer una categorizacion de clientes qua
permita a la Empresa tomar decisiones estratégicas.

3. RESONSABILIDADES
Socio gerente: actuar segun el presente procedimiznto.

Supervisor de negocios: registrar la informacion correspondiente para que 2l socio gerente pueda
realizar la categorizacion.

4. DEFINICIOMES Y ABREVIATURAS

= MNoaplia.

5. DESCRIPCION

1.1 Para comenzar con |3 categorizacicn de clientes en primera instancia el Supervisor de
negocios debe encargarse de registrar toda |a informacion correspondients gue permita la
generacion de indicadores referentes a la categorizacion.

1.2 con la informacion cargada en el sistema de gestion de informacdion el Socio Gerente
confecciona los indicadoras que tienan inferencia directa sobre |3 clasificacion de los dientes y
gue sa listan a continuadon:

VWM Volumen de ventas mensuales por cliente

FWM: Freouencia de ventas mensuales

IF: Ingresos por facturacion de los clientes.

Nato: jos mismes son coicuiocos por @l Sodo Genente faniands an cudnha kas _rtlnnum.: preustohiacidas.

1.3. & su vez, es el Socio gerente debe tener en cuenta las ponderaciones creadas y establecidas

en conjunto con los supervisores, que tienen su fundamento en la importancia que le dan como
Organizacicn a los diferentes factores y que se presentan a continuacion:

Elaborado por: Revizado por: Aprobado por: Fecha de vigencia:

Representante Direccidn Representante Direccion

Referente de Calidad

Figura 54: Procedimiento Categorizacion de clientes — Fuente: Elaboracion propia
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7  Analisis econdmico - financiero

A continuacion, se presenta el andlisis econdmico-financiero correspondiente
a la propuesta, con el fin de proporcionar informaciéon para aportar a los mandos

medios al momento de evaluar la implementacién del proyecto.

Entre los costos asociados para llevar adelante el proyecto en la Empresa, se
definen 3 categorias: costo de diseio de propuesta de mejora, costo de capacitacion,

y costo de RRHH TICs (soporte informatico)

7.1 Costo de diseno de propuestas de mejora

Para la confeccion de las propuestas planteadas y elaboracion de instrumentos
que colaboren en la sistematizacion de la informacion y parametrizacion de las
herramientas que sirven de soporte a los sistemas de informacion planteados, se

estiman horas del personal profesional capacitado para tal fin.

Si bien estas actividades se hicieron en el marco de un proyecto final de
carrera, las mismas deben ser cuantificadas a fin de ser consideradas como parte de
los costos asociados al presente trabajo. Estas actividades generan resultados que son

transferibles al momento de una potencial implementacion.

Los honorarios del profesional antes citado se calculan en 413 S/hr> el tiempo
estimado para la realizacion de la actividad es de aproximadamente 3 meses y

dedicando 6 hr diarias durante dias habiles, los que se detallan a continuacion:

Tabla 21:Costos de disefio de propuestas de mejora — Fuente: Elaboracion propia

Costo de disefio de propuestas de mejora Horas invertidas

Diagnéstico y relevamiento de datos 100 hs
Mejora de procesos y gestion de la informacion 100 hs
Parametrizacion de sistemas de informacion 160 hs

5> Fuente: CIE (Colegio de ingenieros especialistas- Honorarios de trabajo de gabinete, segin
Res. RDP 82)
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Total 360 hs
De esta manera queda definido el costo de confeccidn de las propuestas de la

siguiente manera:

Costo confeccion de propuestas = 413 $hr = 360 hr = $148.680

7.2 Costo de capacitacion

Para la implementacién de las propuestas planteadas es fundamental que
todos los miembros de la Organizacion sean capacitados en la gestién de los procesos,
la informacién asociada a ellos y las herramientas e instrumentos propuestos, ya que

seradn quienes deberdn llevar adelante las actividades.

En particular para la capacitacion de los empleados se propone instruir al Socio
Gerente y los mandos medios de la Organizacién en la implementacién de las
propuestas y que sean ellos los encargados de transferir la informacién a los asistentes

y pasantes.

De esta manera, las capacitaciones se plantean teniendo en cuenta los bloques
desarrollados en las propuestas de mejora del presente Proyecto. Cabe aclarar que los
cada uno de los temas planteados se encuentran relacionados y deben ser llevados

delante de forma articulada:
e Procesos: Reasignacién de tareas, Descentralizacion de las decisiones.

Al proponerse modificaciones en los actuales procesos proponiendo la
redistribucidn de tareas y la descentralizacién de las decisiones, entre otros aspectos
considerados, es necesario que todo el personal se capacite en este sentido; deben
guedar claras las nuevas pautas y tareas de cada uno de los miembros para optimizar
los procesos. La comunicacién en este caso es fundamental puesto que proporciona
el medio para que se evacuen todas las dudas y cada uno sepa qué hacer, cdmo y en

gué momento.

e Gestidon de lainformacion: Desarrollo de indicadores; Categorizacidon de
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clientes; Categorizacion de clientes.

En cuanto a los indicadores, la capacitacién se prevé principalmente para el
socio gerente, quien es el encargado de realizar el control y seguimiento de todas las

areas de la Empresa.

De forma particular, en el caso de las categorizaciones, los supervisores de los
distintos sectores deberan ser capacitados segun la participacion de los mismos en los
procesos intervinientes en las mismas. El motivo de esta decisidn es que estos, como
se dijo en el capitulo de propuesta de mejora, hardn de apoyo a la toma de decisiones

de sus areas.

e Herramientas de soporte: Encuestas de satisfaccion; Ficha de procesos;

Procedimientos; Redmine (Usos del sistema de informacion); Qlik.

Se deberd capacitar a todos los miembros de la Empresa en la utilizacién de las
herramientas propuestas, ya que seran los usuarios de las mismas y deberdn

manejarla de manera segura para asegurar la correcta carga de informacion.

En cuanto a Redmine y Qlik, las capacitaciones tendran relacién con los
permisos establecidos en el Capitulo 6, y a su vez con las responsabilidades y la
participacién que tengan los distintos actores de la Empresa en cada uno de los

procesos desarrollados

Las fichas de procesos y procedimientos deben ser parte de la capacitaciéon

relacionada a la redistribucion de tareas.

En el caso de la Encuesta de satisfaccién, la misma serd utilizada por el
Supervisor de negocios y el Socio gerente, es por eso que ambos deben ser

capacitados en la utilizacidn de la misma

En la Tabla 22 se detalla, segun las propuestas, la carga horaria recomendada

en la cual el personal antes especificado estara afectado tareas de capacitacion:
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Tabla 22:Costos de capacitacion — Fuente: Elaboracion propia
Capacitacion Horas de capacitacion
h
Procesos Wl
., . ., 15h
Gestion de la informacion 5 hs
Herramientas de soporte 70 hs
Total 95 hs , .
En el término de

2 meses, de acuerdo con las tareas asociadas a cada puesto, se propone llevar
adelante un programa de capacitaciéon abordando las tematicas de los 3 mddulos
antes detallados. Queda sujeto a la decision de la Empresa la forma de
implementacidon del programa (dias, horarios y duracién de las jornadas de

capacitacion).

El valor de la hora se establece en 413 S/hr® por persona. Con esta informacion

procedemos a calcular el costo de capacitacion:

Costo total capacitacion = 413 $hr * 95hr = $39.235

7.3 Costo de RRHH TICs (soporte informatico)

Se propone la incorporacion de un profesional especializado en Sistemas de
Informacién que colabore en las tareas de ajuste de Qlik y Redmine, segun las
necesidades de la Empresa, y sirva de soporte en cuestiones de capacitacion de los

empleados en este tipo de herramientas.

Para ello se estima un tiempo de soporte freelance a partir del cual dicho
profesional estaria disponible con una carga horaria de 8 hs semanales por un periodo
de dos meses pasada la etapa de capacitacién inicial. Teniendo en cuenta el costo de
un Profesional Junior en Sistemas de Informacién realizando esta modalidad de

trabajo, se calcula el costo de dicha incorporacidn de la siguiente manera:

6 Fuente: CIE (Colegio de ingenieros especialistas- Honorarios de trabajo de gabinete, segin
Res. RDP 82)
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Costo Profesional Junior Freelance = 880 $hr = 64 hr = $56.320

Finalmente, de acuerdo a lo anteriormente expuesto, se estima que los costos

asociados para la implementacién del proyecto son:

Tabla 23: Total de costos - Fuente: Elaboracion propia

Costo de Capacitaciéon $39.235
Costo de disefo de propuestas de mejora $148.680
Costo de RRHH TICs (soporte informatico) $56.320
TOTAL $244.235
7.4 Costos de los productos devueltos segun reclamos

En este punto se consideran los costos de aquellos productos que actualmente
devuelven los clientes a Lipomize como resultado de los reclamos, y que esta
reemplaza por productos en buen estado sin que el cliente deba abonar nuevamente

el pedido.

Siguiendo este criterio se utiliza para la estimacidn, los datos con los que se
realizaron los estudios de reclamos en el “Capitulo 4: Diagndstico y analisis de la

II’

situacion actual”. Tomando la totalidad del afio 2017 y 2018, se calcularon los costos
de los productos teniendo en cuenta los diferentes tipos de unidades (litros o
unidades) y los ingresos por ventas en unidades monetarias para los mismos afios, los
cuales se presentan en la Tabla 24. Es importante aclarar que, respetando la
confidencialidad de la informacidn de la Empresa, los datos de la tabla se afectaron

por un coeficiente que los modifica, preservando asi los datos reales, pero

manteniendo la relacion porcentual de los datos originales.
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Tabla 24: Costos e ingresos 2017 - 2018 - Fuente: Elaboracion propia

2017 $ 820.744,00

2018 $1.395.396,99

Total: $2.216.140,99
Ventas 2017/18
$14.169.189,42

Representatividad de los
costos sobre los ingresos
por ventas
15,64%

Como puede observarse la representatividad de los costos de los reclamos

sobre los ingresos de la Empresa en el mismo periodo es de aproximadamente un 16%.

Segun se ha descripto, a los fines del presente Proyecto, se estima que los
costos en los cuales actualmente incurre la Empresa frente a la devolucién de los
productos debido a los reclamos disminuirian luego de la implementacion de las

propuestas planteadas.

A los fines de presentar un analisis mas ampliado, en el modelo desarrollado
se muestran diferentes escenarios en los que se consideran distintos porcentajes de
reduccion de los actuales costos asociados a los reclamos una vez que sean

implementadas las propuestas de mejoras:

Tabla 25: Escenarios posibles costos e ingresos por ventas 2017/2018 - Fuente: Elaboracién propia

2017 $656.595,2 $492.446,40 $164.148,80
2018 $1.116.317,59 $837.238,20 $279.079,40
Total: $1.772.912,79 $1.329.684,60 $443.228,20

Ingresos por Ventas 2017/18
$14.169.189,42
Representatividad sobre los ingresos por ventas
12,51% 9,38% 3,13%
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De esta manera, en el escenario pesimista, se considera que los costos se
reducen en un 20%. La Empresa dejaria de tener costos en productos que los clientes
devuelven por reclamos en aproximadamente $443.000, dicho valor es un 3% sobre

los ingresos por ventas del periodo analizado.

En el escenario optimista, con laimplementacidn de las propuestas, la Empresa
reduciria los actuales costos por reclamos en un 80%, es decir aproximadamente

$1.800.000 (valor que representa el 16% sobre los ingresos por venta).

7.5 Recupero de la inversion

Cabe aclarar que los célculos realizados son un modelo aproximado, a partir de
los datos con los que se cuenta, para poder realizar la estimacion del recupero de la
inversién del presente Proyecto. De acuerdo con lo expresado en los apartados

anteriores, se obtiene:

Costo total de implementacion (Disefio de propuestas + Capacitacion + RRHH TICs) =
$148.680 + $39.235 + $56.320 = $244.235 $/mes

Monto de dinero en concepto de “recuperacién” del actual costo de productos
devueltos por reclamos: Este valor corresponde al desarrollado presentado en el

apartado anterior, se tienen en cuenta los escenarios pesimista y optimista.

Monto de recupero de costos de devolucién de
productos (Escenario pesimista - 20%) 18.467,84 S/mes
Monto de recupero de costos de devolucién de
productos (Escenario optimista - 80%) 73.871,37 S/mes

o Recupero de la inversion =

. .. 244.235
Escenario Pesimista (20%) ————— = 13 meses
18.467,84
. o 244.235
Escenario Optimista (80%) = ————— = 3,31 meses
73.871,37

Como puede observarse, en el Escenario pesimista, en un plazo de 13 meses
se recupera la inversidn requerida para implementar el proyecto. En tanto que dicho

periodo es de aproximadamente 3 en el escenario optimista.
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7.6 Beneficios intangibles

Los beneficios intangibles, son aquellos asociados a la implementaciéon del
Proyecto y que tienen un impacto positivo en la Empresa, pero cuya valorizaciéon es
compleja y su calculo excederia al alcance del presente PFC. En este caso particular se

destaca que la posible implementacidn de las propuestas de mejora:

e Optimiza los procesos, mejorando la calidad de los mismos, impactando
positivamente en la satisfaccion de los clientes actuales y potenciales,

posibilitando atraer nuevos clientes y abrir nuevos mercados.

e Mejorala comunicaciony el intercambio de datos e informacién entre los

eslabones de la cadena logistica.

e Ahorra tiempo y esfuerzo en el registro y procesamiento de informacion,

y proporciona motores agiles de busqueda de la misma.

e Incrementa la satisfaccion del trabajo en los empleados, eliminando

tareas tediosas como el armado de indicadores en planillas de Excel.
o Facilita la planificacién estratégica, tactica y operativa de los procesos.

e Mejora la relacién Empresa-cliente a partir de procesos de mejora
continua para la satisfaccion de los mismos, como la Encuesta de

satisfaccidon del cliente y registro y seguimiento de reclamos.

e Mejora la relacién con los distribuidores y la posicion de LIPOMIZE en la

negociacién de las condiciones de servicio.
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8 Conclusiones, sugerencias y recomendaciones

8.1 Conclusiones

En primera instancia se hizo el diagndstico de la Organizacidn, se analizaron las
problematicas y a partir de las mismas se realizaron propuestas de mejora en la

logistica de distribucién enfocadas en la relacién Empresa — cliente.

Se plantearon un conjunto de propuestas que tiendan a disminuir las
problematicas analizadas. Se estudiaron los procesos, se elaboraron fichas
requerimientos, se confeccionaron procedimientos e indicadores, y se eligieron
sistemas de informacidn como herramientas de soporte que a partir del registro y
sistematizacion de informacién, la disponibilidad de la misma, la gestion de
indicadores, permiten al personal de la Empresa identificar los pasos a seguir al
momento de tomar decisiones y actuar en consecuencia, con el objetivo ultimo de

optimizar la relacién Empresa Cliente y la Logistica de Distribucién a partir de ella.

La gestion interna de la organizacién provee de informacién que contribuye
significativamente a la toma de decisiones inherentes a la eleccidn criteriosa de los
servicios de entrega del producto al cliente, el control y seguimiento de las
operaciones de produccién para lograr que dichas entregas sean las acordadas con el
cliente, la evaluacién de la satisfaccion del mismo entre otras, hacen que la direccién
estratégica de la Empresa cuente con un escenario favorable para la toma de

decisiones que tiendan a favorecer la relacidn con sus clientes.

A continuacidén, se presentan algunos resultados esperados en los diferentes

procesos a partir de la implementacion de las propuestas realizadas.

Propuestas de mejora Resultado esperado

Procesos Redistribucion de tareas - Estandarizar los puestos de trabajo,

/Descentralizacion de la toma estableciendo tareas especificas para
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cada perfil teniendo en cuenta los
procesos desarrollados.
- Brindar

puestos de trabajo

calificados y capacitados.

- Optimizar la toma de decisiones.

- Brindar criterios cuantitativos para
la eleccién del distribuidor y los
clientes.

- Proporcionar informacidon para
establecer el tipo de relacién del

Cliente con la Empresa.

- Optimizar toma de decisiones.
- Permitir la medicién y control de

los procesos establecidos.

- Estandarizar procesos.
- Proporcionar informacién
sistematizada a partir del registro de
datos.

- Permitir la integracion de todas las
areas, cualquier integrante de la
Empresa puede tener acceso a la
informacién generada.

- Brindar un nuevo canal formal de

comunicacion con el cliente.

mize®

Teniendo en cuenta lo expuesto anteriormente, es posible concluir que las

propuestas planteadas permiten:
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e Sistematizar la carga de informacion (Redmine) de clientes, distribuidores, y
operaciones dentro del sistema productivo, facilitando de este modo la
obtencién de informacion en cuanto al acceso de la misma y los tiempos de
busqueda empleados.

e Crear informes e indicadores, a partir de la utilizacion de Qlik, los cuales
permitan a la gerencia la toma de decisiones basadas en informacion
actualizada y en linea.

® A partir de la aplicacidon y procesamiento de las Encuestas de Satisfaccién,
evaluar la percepcion que tienen los clientes acerca de los productos y servicios
prestados por Lipomize, teniendo una idea clara de las debilidades y fortalezas
de la Organizacidn y en base a ello poder aplicar acciones tendientes a mejorar
continuamente la relacién Empresa-Cliente.

e Determinar, a partir de los reclamos de los clientes, la evaluaciéon de las
Empresas distribuidoras de los productos, los tiempos de produccion y entrega
de los mismos, entre otros factores, identificar cudles son las Empresas de
distribucién de los productos dptimas para las entregas evaluando a su vez la
situacion del Cliente (segun la categoria actual del mismo) y mejorar de este
modo la Logistica de Distribucion a partir de la toma de decisiones basada en

dichos criterios.

Es importante aclarar que las propuestas fueron planteadas con una mirada
integral. sin perder el foco en el objetivo principal del presente Proyecto, que es
contemplar las problematicas identificadas en la Logistica de distribucién. A lo largo
de la realizacién del mismo se vio la necesidad de realizar un andlisis mas abarcativo
de los procesos que intervienen en la relacién Empresa-cliente. De esta manera,
teniendo en cuenta el alcance de este trabajo se realizaron propuestas que son

transversales a toda la Organizacién.
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8.2 Sugerencias y recomendaciones

Contemplando el alcance de este Proyecto, durante la elaboracién del mismo,
surgieron algunas propuestas que no se abordaron en el desarrollo del mismo pero
gue se dejan como sugerencias ya se considera que aportan a la optimizacidn de la

relacién Empresa- Cliente en particular y a la mejora de la organizacién en general:

A. Reingenieria de Procesos

Dentro de los beneficios que proporciona la utilizacion de los sistemas de
informacién planteados y la reorganizacidn en la gestidén de los procesos estudiados,
podemos identificar que, entre otras cosas, el tiempo de procesamiento de
informacién, por ejemplo, en la confeccién de indicadores se reduce
significativamente con la implementacion de Qlik, ya que el mismo una vez disefiadas
las vistas proporciona informacion en linea. Asi, el personal dedicado a la confeccién
de dichos indicadores podra reutilizar e invertir ese tiempo en el andlisis y estudio de
los resultados de los mismos y tomar decisiones referidas a: estudio de proveedores,
estudio de distribuidores, andlisis de clientes, diagndstico de la situacién de la Empresa
y propuestas que optimicen la relacidn con los clientes y la rentabilidad de la
Organizacidn, y también podra realizar un control y seguimiento exhaustivo de los
procesos productivos mediante el seguimiento de la produccion y las operaciones en

Redmine.

En el caso del personal de atencidn al publico, el mismo tendra una tarea muy
importante que servird de soporte a la toma de decisiones. Debera cargar toda la
informacién en el sistema de manera que la organizacién en su totalidad, a partir de
sus diferentes perfiles, tenga acceso a la misma y de este modo mejore la
comunicacidn y transferencia de informacion que disminuya los errores generados por

la falta de informacién concreta.

Es de importancia en este trabajo destacar que a partir del analisis de la

informacién que se gestionara, el personal que actualmente, tal como se menciond en
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el “Capitulo 4: Diagndstico y andlisis de la situacion Actual”, que deja de lado sus
actividades principales para suplir las demandas de despacho de productos
terminados, ahora con la implementacién de las herramientas y el estudio de los
distribuidores, podra realizar una eleccion mucho mas criteriosa, que si bien se basa
en datos empiricos también encuentra fundamentos solidos en el analisis de los
mismos. De esta manera se podra invertir dicho tiempo en la toma de decisiones que
mejores los procesos involucrados y no en cuestiones meramente operativas. Para ello
se propone que se realice un estudio de tiempos que permita una redistribucién de
tareas en funcion de las disponibilidades de los empleados y las caracteristicas de las

tareas.

B. Incorporacion de Personal TIC

Teniendo en cuenta que con las propuestas plantadas la Empresa comienza a
utilizar nuevos sistemas de informacidén, se cree conveniente que incorpore un
profesional TIC capacitado y que sirva de soporte en el aquellas dudas que puedan
surgir en la utilizaciéon de las herramientas, y realice los ajustes necesarios en la
parametrizacion de las mismas en funcién de las necesidades de la Empresa, pero que
sobre todo mantenga actualizada a la Empresa en este tipo de tecnologia de software

gue permiten sistematizar y registrar grandes volimenes de informacién.

C. Herramientas e Indicadores

En este caso, como con las herramientas de gestion de informacidén, se
recomienda que cuenten con personal capacitado para el ajuste de los indicadores, ya
qgue con el alcance del Proyecto se presentaron aquellos que se consideraron
convenientes para el cumplimiento de los objetivos, pero que la Empresa podra

ajustar segun sus propios objetivos y necesidades teniendo en cuenta otros criterios.

En todos los casos, se propone que las herramientas presentadas segun el

alcance del Proyecto, se haga extensivo a todos los procesos de la misma, por ejemplo,
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Gestion de Compras o Planificacién de la Produccidn para poder lograr una mayor

integracion y aprovechamiento de éstas.

D. Sistema de Gestion de la Calidad - Procedimientos

Durante el desarrollo de este proyecto se confeccionaron documentos de
soporte, procedimientos que son necesarios para contribuir a la mejora continua vy al
enfoque de la organizacién a través de la optimizacion de los procesos y no solamente
de las personas que los componen. De todas maneras, entendemos que seria de gran
utilidad seguir con esta perspectiva y trabajar sobre un Sistema de Gestidn de la
Calidad que se enfoque en los aspectos mencionados. Para ello serd necesario
documentar toda la informacién pertinente, identificar procesos, generar
procedimientos, instructivos, formularios que faciliten el entendimiento sobre los
mismos, etc. A partir de ello se propone confeccionar un manual de procedimientosy,
la concientizacidon y trabajo en equipo para la implementacion del mismo de manera
de poder ponderar los procesos de la organizacion y trabajar continuamente en su

mejora.
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9 Anexos
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Anexo 1: Planilla de registro de reclamos
Versién:
ipomize® Registro de reclamos/Devolucién productos terminados Hojaldel
o%
Fecha:

Fecha |Nombre del producto/reclamo |Cantidad |N° de lote |[Fechavencimientolote [N°de NC|Motivo del reclamo |Accién tomada con el cliente [Accidon tomada |Notas
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Anexo 2: Planilla de procesamiento de reclamos

1000 Unidad Packagin, envases y etiquetas deteriorados Deterioro de envases y etiquetas
80 Unidad Packagin, envases y etiquetas deteriorados Deterioro de envases y etiquetas
8 Litros Packagin, envases y etiquetas deteriorados Deterioro de envases y etiquetas
1000 Unidad Packagin, envases y etiquetas deteriorados Deterioro de envases y etiquetas
60 Litros Administrativos Pedido incorrecto
2000 Unidad Packagin, envases y etiquetas deteriorados = Se encontraron errores en los registros de ASSAL
150 Unidad Packagin, envases y etiquetas deteriorados Tapas y Etiquetas en mal estado
150 Unidad Packagin, envases y etiquetas deteriorados Problema de etiquetas
1543 Unidad Pedido en transito Entregas fuera de termino
500 Unidad Packagin, envases y etiquetas deteriorados Deterioro de envases y etiquetas
1000 Unidad Packagin, envases y etiquetas deteriorados Cajas abiertas
300 Unidad Packagin, envases y etiquetas deteriorados Etiquetas
20 Unidad Packagin, envases y etiquetas deteriorados Tapas abolladas
27 Litros Administrativos Pedido incorrecto
1500 Unidad Packagin, envases y etiquetas deteriorados Etiquetas
80 Unidad Packagin, envases y etiquetas deteriorados Tapas abolladas
100 Unidad Packagin, envases y etiquetas deteriorados Tapas abolladas
557 Unidad Packagin, envases y etiquetas deteriorados Envases marcados
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Administrativos
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Pedido incorrecto

Packagin, envases y etiquetas deteriorados Envases marcados

Administrativos

Pedido incorrecto

Packagin, envases y etiquetas deteriorados Deterioro de envases y etiquetas

Administrativos

Pedido incorrecto

Packagin, envases y etiquetas deteriorados Cajas abiertas

Packagin, envases y etiquetas deteriorados Cajas marcadas (sin etiquetas)

Administrativos

Error en facturacion

Packagin, envases y etiquetas deteriorados  Se encontraron errores en los registros de ASSAL

Administrativos

Error en facturacion

Packagin, envases y etiquetas deteriorados Tapas y Etiquetas en mal estado

Administrativos

Pedido incorrecto

Packagin, envases y etiquetas deteriorados Problema de etiquetas

Administrativos
Administrativos
Administrativos
Pedido en transito
Pedido en transito
Administrativos
Pedido en transito

Administrativos
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Anexo 3: Procedimientos

Proyecto final de carrera

Ingenieria industrial

l.'!*.l_- ; FROCEDIMIENTO WVersion NE 04
Iparmize
"‘i-.. P GESTIIN DE PEDIDOS Phgina 1ded
Procedimiento:
GESTION DE PEDIDOS
ORIGINAL .
COPLA CONTROLADA |:| N
COPlA NO CONTROLADA I:'
Destinatario: Fecha de entrega: /
Elaborado por: Revizsdo por: HAprobado por:
Direccion Lipomize
Firma: Firma:
Sello: Sello:

Figura 55: Procedimiento Gestion de pedidos — Fuente: Elaboracion propia
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1. OBIETIVO

Establecer la metodologta, los lineamientos a seguir, para realizar la gestion de los padidos.

2. CAMPO DE APLICACION

Este documento es aplicable al personal abocado a la relacion directa con el cliente y aguellos que
realizan el control sobre las tareas asociadas, desde que reciben el pedido de un cliente, hasta que se
toma la decision de enviarlo al area de produccicn y postericrmente el feedback con el cliente una vez
que recibic el producto.

3. RESPONSABILIDADES
Supervisor de negocios: actuar seglin el prasente procedimiento.
Socio gerente: realizar el seguimiento y asegurar el cumplimiento de las tareas.
4, DEFIMICIONES ¥ ABREVIATURAS
Definiciones:
= Mo aplica.
Abrevigituras:
= Mo aplica.
5. DESCRIPCION
1.1. El supervisor de negocios recibe el pedido del dliente.
Nota 1: Los canales de recepdon son e-mail y lemado telefonico, pudiends presentarse cosos de
solicitudes presenciales.
1.2. Registra los detzalles del pedido en Redmine y genera una peticion de "Solicitud de pedidos”.
1.3. El Socio Gerente realiza un primer analisis de la solicitud, estudiando la produccion en curso y

planificada.

1.4. El suparvisor de 14D estudia la vizbilidad del padido teniendo en cuenta la composicion y
desarrolla la formula.

1.4.1.5i es viable, se comunica con el Supervisor de negocios para que confeccicne el
presupuesto y envie al cliente.

1.4.2.5i no es viable, se emite un aviso de rechazo al cliente que es comunicado por el Supervisor
de negocios.

Elaborado poT: Revissdo por: Aprobado por:

Direccion Lipomize
Firma: Firma:
Sello: Sellac

Figura 56: Procedimiento Gestion de pedidos — Fuente: Elaboracion propia
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1.5. Seapuarda la aceptacion o rechazo del presupuesto por parte del diente.

1.5.1.5i el cliente acepta el presupuesto sigue en punto 1.6.

1.5.2.5i el cliente no acepta el presupuesto finaliza el procedimiento.

1.6. El Socio gerente, con el aval del supervisor de WD, evalia otras variables relacionadas con la
planificacion de la produccion y decide si la peticion pasa a ser “Orden de Produccion” e ingresa

a la produccion planificada.

1.7. Unavez finalizado el proceso productivo, se disponen los productos terminados para su despacho
y se realiza el despacho segun procedimiento “Gestion de despacho™

1.8. El Supervisor de negocios emite un avise de despacho junto con la "Encuesta de satisfaccion del

cliente”™.

1.8. El diente recibe el producto y contesta la Encuesta de Satisfaccicn del diente [Procedimiento
"Encuesta de Satisfaccion del clienta™).

1.10. El Socio gerente recibe las respuestas de las encuestas, las analiza, registra los resultados y
reclamos, y toma decisiones al respecto.

1.10.1. 5i recibe un reclamo, actua segun Procedimiento: “Seguimiento de reclamos”, lo resuelve
y toma decisiones al respecto.

1.11. 5e da por finalizado el procedimiento.

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

MNormativa de aplicacion

[ Moaplia

Documentos adheridos al procedimiento

[/ Peticion de Soficitud de pedidos.

Documentos relacionados

[ Procedimiento: “Gestion de Despacho®
] Procedimiento: “Encuestas de satisfaccion”™
[ Procedimiento: “Gestion de Reclamos®
Elaborado por: Revizsdo por: Aprobado por:
Direccion Lipomize
Firmas Firma:
Selio: Sello:

Figura 57: Procedimiento Gestion de pedidos — Fuente: Elaboracion propia
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GESTHIN DE PEDIDOS - GESTION DE RECLAMOS

Procedimiento:

GESTION DE RECLAMOS

ORIGINAL .

COPLA CONTROLADA D M2

COPLA NO CONTROLADA D

Destinatario: Fecha de entrega: [
Elaborado poT: Revismdo por: Aprobade por: Fecha de vigencac
Direccian Lipomize
Firma: Firmea: i
Selioz Selloc

Figura 58: Procedimiento Gestion de reclamos — Fuente: Elaboracion propia
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GESTIIN DE PEDIDOS - GESTION DE RECLAMOS

1. OBIETIVO

Establecer la metodologia, los lineamientos a seguir por Socio Gerente, para gestionar los reclamos
presentados manifestados por los clientes.

2. CAMPO DE APLICACION
Este documento es aplicable al Supervisor de negocios y al Socio gerente de Lipomize SRL, desde que

recibe el redamo, hasta gue se torman medidas que lo resuelvan.
3. RESPOMNSABILIDADES

Supervizor de negocios: actuar segun el presente procedimiento.

Socio gerente: actuar seglin el presente procedimiento. Controlar y monitorear el proceso. Supervisar el
cumplimiznto del presente procedimiento y resolver los redamas.

4. DEFINICIONES ¥ ABREVIATURAS
Definiciones:
# Noaplica.

Abreviaturos:

# Noaplica.

5. DESCRIPCION

1.1. El socio gerente recibe por diferentes canales de comunicacion los reclamos gue oportunamente
realicen bos clientes.

1.2 5e registra el reclamo en Redmine para constituir el historizl del diente.
1.4. El Socio Gerente analiza el reclamo y decide las acciones a tomar segin los criterios establecidos.
1.5. El Supervisor de negodios informa al clente:

1.5.1. Siel reclamo es rechazado se comunica al cliente &l motivo de rechazo.

1.5.2_5i el reclamo &5 aoeptado, se comunica 2l cliente [2 resolucion del mismo.

1.6. 5e da por finalizado & procedimiento.

Elaborado poT: Revissdo por: Aprobado por: Fecha de vigenda:
Dirscoian Lipomize
Firma: Firma: !
Selioc Selloc

Figura 59: Procedimiento Gestion de reclamos — Fuente: Elaboracion propia
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. I_ipﬂr'l"l i_.f{': EMVID ¥ REGISTRO DE ENCUESTA DE SATISFACCIOMN DEL
L

LosisTica pE misTRIBUCIGN - ENVID ¥ REGISTRO D ENCUESTA DE SATISFACCION DEL OLENTE

Procedimiento:

ENVID ¥ REGISTRO DE ENCUESTA DE SATISFACCION

ORIGINAL

COPLA CONTROLADA D ME

COPLA MO CONTROLADA I:‘

Destinatario: Fecha de entrega: [ /

Elaborado por: Revissdo por: Aprobado por:
Direcoion Lipomize

Firma: Firmac
Selio: Selloc

Figura 60:Procedimiento envio y registro de encuesta de satisfaccion — Fuente: Elaboracion propia
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LoEisTICA DE DISTRIBUCIGN - ENVID ¥ REGISTRO DE ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

1. OBIETIVO
Establecer la metodelogia, los lineamientos a seguir, para gestionar el envio y registro de la Encuesta de
satisfaccicn del cliente.

2. CAMPO DE APLICACION
Este documento es aplicable al Supervisor de negocios y el 5000 gerente de Lipomize SRL, desde que se
envia la Encuesta de satisfaccion del cliente, hasta que se registra la respuesta de la misma.

3. RESPOMNSABILIDADES
supervisor de negocios: actuar segun el presente procedimiento.

Socio gerente: actuar segun el presente procedimiento. Controlar y monitorear el proceso. Supervisar
el cumplimiento del presente procedimiento.

4. DEFIMICIONES ¥ ABREVIATURAS
Definiciones:

» Mo aplica.
Abrevigturas:
= Mo aplica.
5. DESCRIPCION
1.1. Una vez realizado el despacho segin Procedimients “Gesticn del despacho” el Supervisor de
negocios envia la Encuesta de satisfaccion del cliente desde “Google forms®.
1.1.1.13 Encuesta es enviada por commeo electrénico luego de despachar cada pedido.
1.2. El Socio gerente recibe y registra la respuesta del cliente, para la generacion de indicadores.
1.2.1.El registro se realiza instantaneamente an Glik.
1.2.2.5e actualizan los indicadores para la toma de decisiones mensualmente.

1.3. Luwego de realizar el registro, si se evidencian problemas, se realizan acciones tendientes a
optimizar la relacicén con el cliente. Se resuelven los problemas y se toman decisiones en base a
la informacion arrojada por los indicadores planteados para la medicion de |3 satisfaccidn dal
cliente.

1.4. Se da por finalizado el procedimisnto

Elaborado por: Revizsdo por: Aprobade por:
Direccion Linomize

Firma: Firmaz
Sello: Selloc

Figura 61: Procedimiento envio y registro de encuesta de satisfaccion — Fuente: Elaboracion propia

Abertondo Cesano, Ayelen — Radi, Stefania Soledad Pagina 152 de 161



/ UTN ¥ SANTA FE

Proyecto final de carrera

Ingenieria industrial

....‘o. .
., Lipomize®

w, Lipomize
l.'.

EMVIO ¥ REGISTRO DE EMCUESTA DE SATISFACCION DEL

FROCEDIMIENTO

Wersion N2 01

Fagine 3 de 3

LoGisSTICA DE DISTRIBUCIGN - ENVID ¥ REGISTRO DE ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLENTE

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Mormativa de aplicacicn

[ Mo aplca

Documentos adherides al procedimiento
[ Encuesta de Satisfoccion del Ciante

Documentos relacionados

[ Procedimianto “Gestion del despocha™

[ Procedimianto “Gestin del pedido”™

7. CONTROL DE CAMEBIOS

Mo aplica. Emision original.

Elaborado por:

Revissdo por:

Aprobade por:

Firma:
Sello:

Firma:
Sellac

Direccion Lipomize

Figura 62: Procedimiento envio y registro de encuesta de satisfaccion — Fuente: Elaboracion propia
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LOGESTICA DE DISTRIBUCION - GESTIIN DE DESPACHO

Procedimiento:

GESTION DE DESPACHO

DRIGINAL
COPLA CONTROLADA |:| ME
COPLA NO CONTROLADA |:|
Destinatario: Fecha de entrega: /
Elaborado poT: Revissdo por: Aprobado por:
Direcoion Lipomize
Firma: Firma:
Selloc Sellioc

Figura 63:Procedimiento gestion de despacho — Fuente: Elaboracion propia
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LOGESTICA DE DISTRIBUCION - GESTION DE DESPACHO

1. OBIETIVO

Establecer la metodologia, los lineamientos a seguir, para gestionar el despacho de producto final al

cliente.

2. CAMPO DE APLICACION
Este documento es aplicable al personal responsable del despacho del producto final de Lipomize SRL,
desde que ingresa el producto 2l drea de despacho, hasta que se concreta el envio del producto final al

mismo,

3. RESPONSABILIDADES
Supervisor de operaciones: actuar segun &l presente procadimisnto.

Socio gerente: controlar y monitorear el proceso. Supervisar el cumplimiento del presente

procedimiento.

4. DEFINICIONES ¥ ABREVIATURAS

Definiciones:

= Mo aplica.

Abrevigturas:

« UTA: Unicn Tranviarios Automotor

5. DESCRIPCION

11. Unawez finalizada |a produccion s= pone 3 disposicion en el Sres de despacho.

1Z. ElSupervisor de operaciones despacha el producto final, y werifics con la orden de produccien que:

1.21. 5e envie el producto al cliente correcto.

122 Secorrespondan las cantidades enviadas con lo solicitado por el diente.

1.2 3. Los productos enviados cormmespondan al pedido del cliente.

13. 5esacan fotos en donde se registren las condiciones de embalaje. Es importante que en la foto se visualice

facilmente &l nimero de caja. La foto se guarda en Redmine con |a fecha y hora en la que fue tomada.

Una vez cerrada la caja se registra el nimero de caja, cantidad de unidades, peso.

Nota: laimagen debe adjuntarse en la peticion “Remito de Transporte™ de Redmine.

14. El socio gerente realiza la eleccion del distribuidor segin “Procedimiento de categorizacion de

distribuidores”

Elaborsdo por:

Revissdo por:

Aprobado por:

Firma:
Sello:

Firma:
Selloc

Direccion Lipomize

Figura 64: Procedimiento gestion de despacho — Fuente: Elaboracion propia
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LOGESTICA DE DISTRIBUCION - GESTION DE DESPACHO

15. 5i no existe ninguna anomalia, el Supervisor de operaciones efectisa el despacho del producto final y =
registra su egreso en | Redmine, a partir de la carga de la peticion “Remito de transporte”, donde tambign
gueda asentado el desting, el transporte gue bo traslada y el ndmero de UTA o patente del mismo, en la
descripcion de la misma.

16. Unawvez cargado el Remito de transporte, se da aviso 2l Supervisor de Negocios para que o= ocomunigue
con el diente & informe sobre el despacha, y envie |z Encuesta de Satisfaccion, siguiendo el procedimiento

“Enwvio de encuesta de satisfaccion”™.

17. 5edaporfinalizado e procedimiento.

6. MOCUMENTOS DE REFEREMCIA

Mormativa de aplicacicn

[ Mo aplica

Documentos adheridos al procedimiento
[ Peticion de Redmine: “D'rdan de produccion™
[ Peticion de Redming: *Ramito de Tronsporta™
Documentos relacionados
[ Encuesta de satisfaccion

7. CONTROL DE CAMEIDS

Mo aplica. Emision original.

Elaborsdo por: Revissdo por: Aprobado por:
Direccion Lipomize

Firma: Firma:
Sello: Selloc

Figura 65: Procedimiento gestion de despacho — Fuente: Elaboracion propia
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Logistica de distribucion

Procedimiento:

CATEGORIZACION DE DISTRIBUIDORES

ORMGINAL .

COPIA CONTROLADA |:| NE:

COPIA NO WNTHDI.AD.RD

Destinatario: Fecha de emtrega: [ f
Elaborado por: Revizado por: Aprobado por: Fecha de vigencia:

Representante Direccicn

Referente de Calidad

Representante Direccion

Figura 66: Procedimiento categorizacion de distribuidores — Fuente: Elaboracion propia
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Logistica de distribucion
1. OBIETIVO

El objetivo del presente procedimiento es establecer los pasos a seguir para realizar |a categorizacion de
los distribuidores.

2. CAMPO DE APLICACION

El presente procedimiento se debe aplicar al momento de establecer una categorizacion de
distribuidores que permita a la Empresa tormar decisiones estratégicas.

3. RESOMSABILIDADES
Socio gerente: actuar segun el presente procedimiento.

Supervisor de negodios: registrar la informacion correspondiente para que el socio gerente pueda
realizar la categorizacidn.

4. DEFIMICIOMES Y ABREVIATURAS

= Mo aplica.

5. DESCRIPCION

1.1 Para comenzar con la categorizacion de distribuidores se debe registrar toda la informacion que
permita la generacion de indicadores referentes a la categorizacion.

1.2. con lainformacion cargada en el sistemna de gestidén de informacion el Socio Gerente confecciona
los indicadores que tienen inferencia directa sobre la dasificacion de los distribuidores y que se
listan a continuacion:

1.3 Para realizar |a categorizacion deben tenerse en cuenta, en primer lugar, los criterios que surgen
de considerar los reclamos y encuestas realizadas a los clientes y que tisnen relacion directa con
5U percepcion acerca de las empresas distribuidoras. Dichos criterios son:

Tiempos de fransito: este criterio contempla que se respeten los tiempos comprometidos con el
cliente teniendo en cuenta desde el despacha del producto en LIPOMIZE hasta la recepcion del
producto final por parte del cliente.

Elaborado por: Revizado par: Aprobado por: Fecha de vigencia:
Representante Direccicn Representante Direccon

Referente de Calidsd

Figura 67: Procedimiento categorizacion de distribuidores — Fuente: Elaboracion propia
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Logistica de distribucion

Confiobilided y gorontio del traslado: es importante gue el servicio que prestan las empresas de
transporte sea consistente y serio, garantizando que 2l producto llegue en dptimas condiciones
a su punto de entrega. En este caso se tuvieron en cuenta los aspectos relacionados con la
percepcion del cliente con respecto al estado del producto, fundamentalments a traves de

encuestas y reclamos.
Nofor ios mismos son coicufodos mensumimente por @ Socio Garamte Denienco an Cwento dos ‘I'u'rmuhs
pragstohisocas.

1.4. El Socio gerente debe tener en cuenta las ponderaciones creadas y establecidas en conjunto
con los supervisores, que tienen su fundamento en la importancia que le dan como Organizacion
a los diferentes factores y que se presentan a continuacion:

Ponderaciones
T 40%
CG 60%

L.5. Por otro lado, se tienen en cuenta los indicadores que se confeccionan para el area de
Logistica de Distribucion y que se listan a continuacicn:

& Entregas o tiempo

* Productos sin dofio
1.6. Teniendo en cuenta la ponderacidn por indicador y la generacion de los indicadores segun
los datos registrados por el Supervisor de negocios en los sistemas de gestion de la informacidn,
se rezliza el calculo del indicador principal para la clasificacion, que se define de |a siguiente

manara:

Clasificacion de Distribuidores: CDD = TT = ET + CF = ESD

Elaborado por: Revizado por: Aprobado por: Fecha de vigencia:

Representante Direccion Representante Direccion
Referente de Calidad

Figura 68: Procedimiento categorizacion de distribuidores — Fuente: Elaboracion propia
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1.7. A partir del calculo del walor del indicador de clasificacion de distribuidores se procede a
ubicar el mismo dentro de los rangos establecidos seglin se muestra a continuacion:

Clasificacion de distribuidores

Critico < 0%

Aceptable 40% <= Aceptable < 60%

Preferancial »= 60 %

1.8. Finalmente a partir de dichas practicas los distribuidores sufren una clasificacicén que permite
a los miembres de la Crganizacion tomar dedsiones estratégicas al respecto.

Nato: todos ios volones gue dariven de o |'ndirmum_p.mmn‘ns deben ser actuclizodes mensusimants an fos
nerramigntas O gesticon de D informacicn 08 MOdo QUE 58 ERCURTINEN dispanibles fociimants.

1.9. 5e da por finalizado el procedimiento.

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Mormativa de aplicacion
[ Mo aplca
Documentos adheridos al procedimiento
[ Mo aplca
Documentos relacionados

[ Mo aplca

7. CONTROL DE CAMEIOS
Mo aplica. Emision original.

Elaborado por: Revizado por: Aprobado por: Fecha de vigencia:

Representante Direccicn Representante Direccion
Referente de Calidsd

Figura 69: Procedimiento categorizacion de distribuidores — Fuente: Elaboracion propia
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