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I RESUMEN EJECUTIVO

1. Descripcion de la empresa

La empresa Qiubo SV es una empresa que se dedica al servicio de distribucion, transporte y
entrega de productos a lo largo del territorio salvadorefio, centrdndose principalmente en
brindar dicho servicio de forma oportuna y con el mayor estandar de calidad posible para
cada cliente, de forma que sus productos lleguen a su destino en la forma, cantidad y tiempo
de acuerdo al pedido del consumidor, apoyando firmemente a los emprendedores y

empresas locales.

La empresa es fundada el 22 de octubre del afio 2020 donde se parte de la identificacion de
una necesidad como emprendedor, de una marca de confianza para la distribucién de
productos. Al tener un contacto cercano con otros emprendedores se presenta el caso
particular de cada uno con la misma necesidad, es ahi donde Carlos Zelaya y José Ledn
deciden empezar con Qiubo SV como empresa dedicada a la distribucion de productos y que
hasta la fecha cuenta con la confianza de aproximadamente 185 afiliaciones entre
emprendedores y pequefias empresas de diferentes rubros, al igual que particulares que

solicitan sus servicios.

2. Prediagnoéstico

El prediagnéstico comprende un primer acercamiento hacia la empresa con el objetivo
principal de plantear una hipotesis general sobre su estado actual, dicho estado actual
engloba una serie de problematicas que a su vez se busca solucionar por medio de un modelo

logistico.

Para la obtencién de la hipotesis general se hizo uso de herramientas de analisis que cumplen
con tal fin, para ello se eligieron las herramientas de: matriz de involucrados, arbol de
problemas y arbol de objetivos. Es por medio de estas que se plantearon diversas
problematicas que afectan a la organizacién, aquellas partes involucradas y cémo se plantea

mejorar la situacion. Como fin ultimo se obtiene la siguiente hipotesis general:

La empresa Qiubo SV hatenido un crecimiento acelerado, sin embargo, no cuenta con
una fuerte presencia en el mercado debido a la alta competitividad del rubro, ademas,
sus operaciones logisticas no estan sistematizadas y no hay un control estricto de

estas.



3. Resultados del Diagnostico

A partir de la primera hipétesis planteada en la fase del prediagndstico, se necesitd
profundizar mas acerca de las condiciones actuales de la empresa, es decir, realizar un
diagnéstico completo del funcionamiento de la organizacion para definir con precision
aquellas problematicas de mayor impacto sobre la empresa. Para ello se hizo uso de
herramientas de recoleccion de datos (cuestionarios, encuestas, entrevistas, etc.), el uso de
herramientas de andlisis (FODA, Fuerzas de Porter, etc.), y herramientas de andlisis de
resultados.

Tras la implementacion de los distintos tipos de herramientas mencionados se llevé a cabo
la validacion de la hipotesis y posteriormente el andlisis de la problematica planteada por
dicha hipotesis. Este analisis de la problemética se realiz6 por medio de la aplicacion de la
Metodologia del Marco Ldogico, obteniendo de esta forma el siguiente planteamiento del
problema:

“¢; Como optimizar la distribucién de productos como parte de las operaciones logisticas

de la empresa Qiubo SV mediante un modelo logistico?”

4. Diseflo de la solucion

Una vez conocida la problematica principal a resolver se dio paso al planteamiento de la
solucion viable para la misma. Como una primera aproximacion se procedié a plantear la
conceptualizacion de la solucion por medio de un mapa de procesos con el fin de
esquematizar el propdsito de cada elemento del modelo logistico en funcion de la actividad

propia de la empresa

Comprendiendo que dificilmente se lleguen a cumplir todas las partes del modelo en un solo
proceso de implementacion, se realizé la priorizacion de ciertas partes del modelo logistico
que dieran una pronta y oportuna respuesta a las principales problematicas identificadas
durante el diagnéstico, es decir, el disefio 6ptimo. Para ello el modelo se centra en seis rasgos
principales como: Procesos internos, Evaluacion y control de operaciones logisticas,
Procesos de logistica de entrada, principal y logistica de salida; y la Capacitacion de

colaboradores.

Conociendo las partes principales a cumplir por el modelo, este se centra entonces en el

disefio y desarrollo de manuales administrativos para la organizacién que ayuden a optimizar



sus operaciones logisticas de distribucién de productos a partir de la definicibn de sus
procesos internos por medio del Manual de Organizacion y Manual de Puestos de Trabajo ,
la mejora de sus procesos operativos por medio de un Manual de procedimientos, la mejora
en sus procesos de evaluacién y control a través de una guia de indicadores y por altimo la

implementacién del modelo a través de una guia de capacitaciones para tal fin.
5. Inversién del proyecto

Una vez definido el modelo logistico a implementar en la empresa, se tiene que para su

funcionamiento se debe cumplir con la siguiente inversion:

Rubro $ Costo total

Investigacion inicial $ 4,250.00
Equipo de oficina 1,054.75
Capacitaciones 4,410.00
Horas del personal dedicadas a la capacitacion 1,383.25
Motocicletas 9,500.00
Suma de costos 20,498.00

Imprevisto 550.00
Costo total $21,048.00




i INTRODUCCION

No se trata solo de tener una buena idea, sino de la logistica para llevarla a cabo. Esta frase
enmarca la importancia de ordenar los medios necesarios para llevar a cabo un fin determinado.
El control de proveedores, transporte, clientes, entre otros aspectos puede hacer la diferencia en

el éxito de un negocio.

Por ello, la logistica y operaciones forma parte crucial de la empresa. La mejor forma de
comprobarlo es a través de un negocio real. Por tal, se presenta una empresa de origen
salvadoreno “Qiubo SV” con sus fortalezas y debilidades como cualquier empresa. Para poner
en prctica la logistica y operaciones se desarrollaran diversas fases de estudio a fin de mostrar
todos los aspectos concernientes a dicha tematica y que sea aplicable a la organizacion

mencionada, finalizando con la implementacién de un modelo logistico.

Como segunda fase dentro del conjunto de entregables mencionados y la razén de ser del
presente documento, se tiene la fase de diagndstico de la problematica, que consistira en el
desenvolvimiento de diferentes puntos que lo conforman. Como primer apartado se presenta el
establecimiento del marco tedrico, estructurado a partir de los conceptos concernientes al
proyecto en cuanto a definiciones basicas en la materia, tales como operaciones, cadena de
suministro, gestion del abastecimiento, logistica, entre otras. Esto con el fin de aclarar ideas y
conceptos que se estaran desarrollando a lo largo del estudio y, por tanto, necesitan ser

presentados y contextualizados en base a lo que desarrollara en el proyecto.

También, el marco tedrico comprende la conceptualizacién respecto al estudio de factibilidad, es
decir, presentar las ideas necesarias a fin de concretizar el papel que juega el proyecto desde la
perspectiva de la factibilidad y cuyo desarrollo radica en una serie de bases tedricas y
caracteristicas que ayudaran a plantear la diferencia fundamental entre los estudios de

prefactibilidad y factibilidad contextualizadas en los propdsitos del presente proyecto.

El siguiente punto esta referido a la definicion del marco contextual, dentro del cual se explica de
forma detallada la situacion actual de la empresa en estudio, es decir, que se conozca bajo qué
contexto se desarrolla el proyecto, especificando acontecimientos actuales dentro de la
organizacion que posean relevancia para la aplicacion de conocimientos en el area de la logistica
y las operaciones. Una vez definida la parte contextual, se presenta la identificacion de la
contraparte, la cual contiene la informacion detallada de la empresa en estudio a fin de establecer
puntos importantes como el rubro sobre el que se desempefia la empresa, su logotipo de

reconocimiento, informacién de contacto y estructura organizativa actual, asi también, se define



la historia de origen de la empresa, la clasificacién de la organizacion bajo el criterio de diversas

instituciones y finalmente la definicion de los servicios que esta ofrece a los consumidores.

También, el presente trabajo cuenta con el marco legal el cual comprende el conjunto de
normativas que sustentan el presente estudio, debido a que inciden en las principales variables
y en el cumplimiento de los objetivos a alcanzar con dicho proyecto y también cuenta con un
marco institucional, dicho apartado se refiere a las instituciones que pueden influir en el que hacer
empresarial de Qiubo. Se presenta una lista de estas, lo que hace la institucion y cémo puede

afectar a la empresa en cuestion.

Dentro de la metodologia general, se describe que es una metodologia de investigacion, los tipos
de metodologias que existen, también se describe lo que es un pre diagndstico que no es mas
gue una etapa previa al diagnostico y en general es la que lo origina, surge de una situacion o
desempefio poco satisfactorio del objeto de estudio, ademas, se aborda el diagnostico que no es
mas que un estudio previo a toda planificacion o proyecto y que consiste en la recopilacion de
informacion, su ordenamiento, su interpretacion y la obtencion de conclusiones e hipoétesis.
Consiste en analizar un sistema y comprender su funcionamiento, de tal manera de poder

proponer cambios en el mismo y cuyos resultados sean previsibles.

Dentro del pre diagnéstico se usan herramientas como por ejemplo la matriz de involucrados,
arbol de problemas y algo de objetivos con las cuales se pretende establecer un problema

general para la empresa Qiubo.

Se realiz6 una investigacion de campo, con la cual se pretendia recolectar informacién de
diferentes sectores relacionados con Qiubo, dentro de estas herramientas contamos con
entrevista a la contraparte, encuesta a los clientes finales, encuesta al personal de Qiubo, check

list al proveedor y a la competencia.

Dentro del diagnéstico, se realizaron los diferentes diagramas de flujo de operaciones como la
recepcion y verificacion del pedido, recoleccién de productos o picking, distribucion de productos,

monitoreo y gestion de pedidos y del servicio al cliente.

Se realiza la conceptualizacion del disefio donde se establecen los procesos estratégicos,
operativos y de apoyo para la construccion del modelo logistico. Posteriormente se desglosa
detalladamente el plan a seguir para la elaboracién del modelo logistico en base a lo mostrado

en el mapa de procesos.
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iii. OBJETIVOS

Objetivo general.

Disefiar y planificar un modelo logistico de distribucion de productos en los departamentos de
San Salvador y La Libertad para la empresa Qiubo.

Objetivos especificos.

> Realizar el diagnéstico a la empresa Qiubo para establecer las principales problematicas que

atraviesa la organizacion.

> Establecer el flujo del proceso operativo para la distribucién de productos y disefiar los
instrumentos técnicos necesarios para su respectivo andlisis dentro de la creacién del modelo

logistico.

» Determinar los procesos de la logistica de salida midiendo estos por medio de al menos cinco

indicadores de gestion para evaluar la gestion logistica actual de la organizacion.

» Analizar las tendencias de mercado para la elaboracion de los pronésticos de oferta y

demanda de la empresa Qiubo.

» Realizar un estudio de factibilidad técnica y econdmica en conjunto con la simulacién del
modelo logistico, para asegurar la obtencién de los resultados esperados y la recuperaciéon

de la inversién a corto y mediano plazo.
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Iv. ALCANCES Y LIMITACIONES

Alcances.

R/
0’0

Y/
0'0

Y/
0'0

El alcance geografico del estudio se tomara a los departamentos de San Salvador y La
libertad, esto debido al crecimiento en la prestacion del servicio que esta percibiendo la

empresa Qiubo, realizando aproximadamente 800 envios por mes.

Para saber el alcance dentro del rubro en el cual se desenvuelve Qiubo y con el fin de tener
un mejor panorama de la aceptacién de Qiubo en el mercado, se estudiara a la competencia
directa de la empresa, algunas de las compafiias que ofrecen servicios similares siendo C807
Express, el principal competidor para Qiubo. Por otra parte, se consideran competidores
cercanos o directos a marcas como Delivery Murcia, Gabo Express, Delivery SV, Castor
Express, En ruta, etc. Y otras marcas grandes no solo a nivel nacional sino también a nivel

mundial como Uber, Hugo, etc.

Se tomara como fuente primaria de informacién los datos histéricos de la empresa desde
octubre del 2020, afio en el cual Qiubo fue fundado, hasta abril del 2022, como herramienta
para la definicion de las condiciones actuales de la empresa y establecer el disefio y

desarrollo del modelo logistico.

Dentro de los alcances logisticos se pretende alcanzar la optimizacion de la distribucion de
los productos que ofrece la empresa Qiubo, para lograr una optimizacion en la distribucion

se realizaran pruebas con herramientas de modelado y simulacion.

Limitaciones.

72
0‘0

Para lograr una buena investigacion es necesario contar con la informacion de la empresa
de forma inmediata, por lo cual la disponibilidad de tiempo por parte de la contraparte Qiubo
para contestar a la brevedad de lo posible interrogantes surgidas durante la elaboracion del

trabajo se vuelve una limitante.

Al ser Quibo SV una microempresa de reciente formacion, los datos histéricos e informacién
de la empresa son reducidos, lo que dificulta la realizacion de mediciones de sus condiciones

actuales, lo que representa un obstaculo para el desarrollo del modelo.

Una de las limitaciones a superar es que la empresa Qiubo no cuenta con conocimientos
técnicos sobre la distribucién, el abastecimiento y la comercializacion de los productos que

ayude a optimizar el tiempo de entrega.
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V. IMPORTANCIA

La creacion y ejecucion de un modelo logistico para la empresa Qiubo permitira la optimizaciéon
de la distribucion de productos en los departamentos de San Salvador y La Libertad, logrando
asi una reduccién en los costos, acortar los plazos de entrega, mejorar las ventas y por ende

reducir el stock.

La optimizacién cumple un papel importante cuando se aplica a la cadena de suministro. La
cadena de suministro estd compuesta por el conjunto de actividades que permiten que los
productos pasen por las distintas fases necesarias para llegar a tiempo y en forma a los clientes
de Qiubo.

La importancia del estudio radica en la mejora de los procesos logisticos operativos de la
empresa mediante la realizacion de un diagndstico que permitird conocer sus condiciones
actuales y definira un punto de partida para el disefio y desarrollo del modelo logistico, esperando

lograr la optimizacién de sus procesos y mejora de sus servicios.

Los continuos cambios y avances en la logistica y los sistemas productivos hacen necesaria la
realizacion de mejoras y la toma de decisiones. La simulacion es una buena herramienta de
apoyo para este tipo de acciones. Las técnicas de simulacién sirven para analizar los procesos
actuales (mejora y optimizacion) y procesos futuros (anticipacion de soluciones) con el fin de

obtener el disefio mas eficiente.

Con el disefio de un modelo logistico adaptado a las necesidades de Qiubo y de muchas
empresas que se dedican al sector, se estandarizaran los procesos logisticos con lo que se
reducirdn los costos operativos, esto abrird un camino al desarrollo de la microempresa en el
sector servicios. A partir de este desarrollo se espera que el modelo defina una base para las
empresas de delivery en el pais y por medio del cual se desarrollen otros tipos de sistemas y
modelos adaptables a diversos rubros tomando como principal idea la optimizacion de los
procesos logisticos, estudio de operaciones y simulacion de estos procesos a corto y mediano

plazo.



vi. JUSTIFICACION

La Ingenieria Industrial tiene como objetivo planificar, gestionar y proponer sistemas de procesos
industriales. Es la encargada de administrar los sistemas de gestion en base a la evaluacion y
andlisis de las probleméticas productivas basada en evidencia e indicadores.

Es importante que un ingeniero industrial tenga conocimientos sobre logistica ya que a través de
esto un ingeniero industrial puede gestionar sistemas de produccion y procesos capaces de
incrementar la eficacia de la logistica, la productividad, disminuir cantidades de pedidos a

proveedores, aumentar las ventas, disminuir tiempos de envio y recepcion.

A través del curso de especializacion en logistica y operaciones impartido por la escuela de
ingenieria industrial de la facultad de ingenieria y arquitectura de la universidad de El Salvador
se pretende encontrar puntos de mejorar en el proceso operativo de la distribucién de productos
con el cual opera la empresa Qiubo, de igual manera poder cuantificar los procesos logisticos de
salida a través de indicadores de medicion y sobre todo poder optimizar la distribucion de los

productos a través de un modelo de transporte que se adecue a las necesidades de Qiubo



Vii. FINALIDAD DEL ESTUDIO

Brindar a la empresa un modelo logistico adaptado a sus necesidades particulares, junto con
toda la informacion que necesita para ejecutarle, tal como los requerimientos técnicos,
indicadores de gestion para medir el éxito del modelo, cuantificacion de la inversién necesaria y
los beneficios econémicos y sociales que se esperan a corto y mediano plazo. EI modelo sera
puesto a prueba mediante la simulacidon para tener un mejor panorama de cuales seran los

resultados y asi ajustarlos si es necesario.

Resultados esperados

Con el estudio se espera obtener un modelo logistico que pueda ser aplicado a empresas del
rubro, pero especialmente a Qiubo, pasando de no tener optimizados sus procesos, a tener un
modelo definido, a grandes rasgos, por el tamafio de la empresa y porgue se utiliza un solo centro
de distribucion del cual se parte a la entrega de los paquetes a todos los clientes, uno de estos

modelos pudiera ser el centralizado

Podria tomarse como ventaja lo que ya se estd haciendo, el uso de una aplicacion que permite

ubicar en tiempo real. Mediante la implementacion de un modelo como estos, se espera:

e Optimizacion de los procesos
e Entregar mas paquetes en menos tiempo

e Entregar mas paquetes con menos costos
e Mayor satisfaccion del cliente
e Disminucion de costos

e Aumento de la zona de cobertura

Con todo esto se espera darle un empuje a esta empresa de origen nacional, mejorando su
eficiencia, la credibilidad por parte de los clientes y por consecuencia, aumento de las ganancias

y posible expansién de la empresa.



1. DIAGNOSTICO

1.1.Procesos actuales

Como parte del estudio se hace necesario el levantamiento técnico de las operaciones
con las que actualmente Qiubo brinda el servicio a sus clientes, para ello se realiza el
levantamiento de diagramas de flujos de proceso que permitiran definir de forma detallada
la forma en la que se mantiene en funcionamiento la empresa y sentara una base sobre
la cual se puedan realizar analisis de los mismos en busca de soluciones y para la posterior

etapa de disefio del proyecto.

Cabe destacar que las operaciones reflejadas en los diagramas de flujo de proceso fueron
determinadas por observacién de dichas operaciones dentro del funcionamiento de la
empresa mediante las visitas técnicas realizadas, a su vez, todos los diagramas estan
enfocados en el flujo que siguen los pedidos (principal materia prima de produccién del
servicio), hasta convertirlos en el servicio que brinda la organizacién, asi como puntos
esenciales que dan valor al servicio en si mismo mediante actividades de apoyo como el

monitoreo y gestion; y servicio al cliente.



1.1.1. Proceso general del servicio

a) Entrega inmediata:

Recepciony

verificacion del pedido Entrega del pedido

Envio de transportista

recolector Servicio al Cliente

Recoleccién de
productos o picking
Registro del servicio
brindado.

Inspeccién del pedido
para su distribucion.

Entrega del pedido al
transportista

Transporte del pedido
al punto de entrega

Monitoreo y gestién del
pedido

>

llustracién 1. Diagrama del proceso general del servicio con entrega inmediata.



b) Entrega posterior:

Recepciony
verificacion del pedido

Envio de transportista
recolector

Transporte del pedido
al punto de entrega

Entrega del pedido al
transportista

Monitoreo y gestion del
pedido

Recoleccién del
pedido o picking

Transporte del pedido a

casa matriz Entrega del pedido

‘ Servicio al cliente

Almacenamiento del
pedido en casa matriz

Espera del pedido 1
para su distribucion Registro del servicio
brindado.
A 4
Inspeccién del pedido 1
para su distribucién.

llustracién 2. Diagrama del proceso general del servicio con entrega posterior.



1.1.2. Recepcidn y verificacion del pedido

Verificacion de orden
de recoleccion

Ingreso del pedido en
la plataforma

Envio de orden de
recoleccién a picking

Registro de orden de
recoleccidon en sistema.

Envio del pedido al
sistema

Recepcién del pedido
en sistema

Espera del pedido
para verificacion

Verificacion del
pedido

Envio del pedido para
orden de recoleccién

Recepcidn del pedido
para orden de
recoleccién

Espera para
expedicién de orden 1
de recoleccién

llustracién 3. Diagrama de flujo de operaciones en la recepcion y verificacion de pedidos



1.1.3. Recoleccién de productos o picking

Revision que lo entregado
2 concuerde con la orden de
recoleccion

1 Almacenar pedido en
mochila del repartidor

Control de |a recepcion

Recepcion de orden
de recoleccion

Asignacion de
repartidor

Entrega de orden de
recoleccion a repartidor

Repartidor establece ruta
para la recoleccion

Repartidor se
desplaza al lugar de
recoleccion

del pedido
Control de |a recepcion
del pedido

Repartidor
establece ruta para
distribucion
Entrega de orden de
recoleccion
Repartidor espera a
recibir el pedido 1

llustracién 4. Diagrama de proceso de recoleccién de productos o picking




1.1.4. Distribucion de productos

Asignacion de pedidos
a transportista

Planificacion manual
de rutas

Entrega de los pedidos
al transportista

Contactar al
destinatario del
paguete

Preparacion
del pedido

1

Transporte del
pedido al punto
de entrega

Control de la
distribucion del
pedido

Entrega del
pedido

Servicio
Postventa

Registro del
servicio
brindado.

llustracion 5. Diagrama de proceso de Distribucion de productos



1.1.5. Monitoreo y gestion de pedidos.

Resolucién de problemas
del transportista o
cliente final

Asignacion de pedidos
a transportista

Control de entrega de
1 todos los pedidos
asignados

Entrega de los pedidos
al transportista

Transporte del pedido al
punto de entrega

Monitoreo de
regreso a casa
matriz
Monitoreo del
Cierre de cuentas de
transportista

desplazamiento del
transportista

Registro de los
pedidos entregados.

llustracion 6. Diagrama de procesos de monitoreo y gestién de pedidos



1.1.6. Servicio al cliente.

Recepcion De
llamadas, mensajes y
correos electronicos

de los clientes

">

Identificar si existen
dudas y/o quejas

Archivar queja del cliente

Revision de la queja

Solventar queja del
cliente

Informar a la gerencia
sobre la queja
solventada

O-O-LH<H:

Fin

llustracion 7. Diagrama de proceso de servicio al cliente



1.2.Evaluacion del desempefio actual

1.2.1. Evaluacion de Aprovisionamiento

e Nivel de lainversion

El nivel de inversion para el funcionamiento de Qiubo varia en el tiempo de acuerdo a las
necesidades de la organizacion, asi como la disponibilidad de recursos financieros con los que
esta cuente segun la disposicion de los socios, ya que estos conforman la principal fuente de

inversion de la empresa.

Para medir el nivel de inversién que se necesita para el funcionamiento de la empresa, se ha
decidido tomar como parametro las utilidades y costos (inversién), registrados por la empresa en
el periodo de octubre de 2020 hasta abril del 2022 (Anexo 4). Se procederd a calcular un
promedio de la inversidn (costos), requerido durante estos meses a fin de establecer una cifra

base, esto de la forma siguiente:

Total de costos del periodo $25,414.44
Total de meses del periodo 19 meses

Nivel de inversion promedio =

Nivel de inversion promedio = $1337.60 por mes
e Retorno de lainversién (ROI)

El ROI es la relacion entre la inversion realizada con los beneficios generados por la misma, por
lo que para poder calcularla es necesario aplicar una férmula matematica que contiene ambas
variables. La férmula para calcular el ROI es la diferencia entre el ingreso y la inversién, dividida
por la inversion. Este resultado da una cifra que indica el retorno obtenido por la inversién y suele

convertirse a porcentaje para analizar este retorno.

A fin de obtener una base de informacion que genere una conclusion solida de la situacion actual
de la empresa, se calculara este indicador a partir de la tabla de costos y utilidades para el
periodo de octubre de 2020 hasta abril de 2022 (Anexo 4), se definira el ROl general del periodo,

asi como el ROI del dltimo mes de dicho periodo. Se presenta el célculo a continuacion:

Ingresos — Inversion
ROI _(ng )

Inversion

($33,209.00 — $25,414.44)
$25,414.44

ROI general =

ROI general = $0.31
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($2,684.00 — $2,114.52)

ROI abril 2022 =
Ol abri $2.114.52

ROI abril 2022 = $0.27

Al observar los resultados obtenidos se concluye que, de forma general durante el periodo de
octubre de 2020 hasta abril de 2022, la empresa percibe un promedio de $0.31 por cada délar
invertido. Por otra parte, el ultimo mes del periodo la empresa percibié $0.27 por cada dolar
invertido. Si bien representa un ingreso para la empresa, se espera que mediante la

implementacién del modelo dicho beneficio mejore en gran medida.
e Capacidad instalada

Se calculara la capacidad instalada de la empresa de acuerdo a la zona delimitada para el
estudio, por tanto, dicho calculo seré para los departamentos de San Salvador y La Libertad.

A partir de los datos presentados de la flota vehicular en apartados anteriores (Desemperio

General, Flota vehicular), se tienen datos especificos respecto al rendimiento de cada tipo de

vehiculo utilizado. Para los departamentos delimitados en el estudio, se distribuyen productos a
partir de 5 motocicletas como maximo, dentro de estas estan las 2 que son pertenecientes a la

empresa y el resto son particulares.
Para este calculo se define la informacion siguiente:

Tiempo promedio de viaje (TPV): Tiempo que le toma a una motocicleta ir y regresar entre la
casa matriz y el punto de entrega ubicado en los departamentos de San Salvador y La Libertad.
Este se calcula por medio de la distancia maxima a cubrir, es decir, la distancia entre la casa
matriz y el punto més lejano de los departamentos en estudio, asimismo, se utiliza la velocidad
promedio sobre la cual se puede conducir una motocicleta durante el trayecto. Se calcula por

medio de la férmula siguiente:

Distancia maxima
TPV

~ Velocidad promedio

86.5 Km.

TPV = ————
V=658 Kmyh

TPV = 1.31 horas
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Cantidad de viajes por dia (CVD): Es la cantidad de viajes que puede realizar un solo repartidor
en un dia de trabajo. Esto se calcula mediante el tiempo disponible (TD) o tiempo que dura un

dia de trabajo, entre el tiempo promedio de viaje (TPV).

CVD = D
TPV
D= 8.00 horas
" 1.31 horas

CVD = 6.11 viajes por dia = 6 viajes por dia

Tomando en cuenta la cantidad de viajes por dia y que en promedio en una misma entrega se
pueden acumular de dos a cuatro pedidos, que para efectos de calculo se considerar que se

realizan 2 entregas por cada viaje, se tendrd la siguiente:
Capacidad de entregas por dia (CED):

Es el parametro que establecera la capacidad instalada de la organizacién, es decir, es aquel
gue medira la cantidad de entregas que la empresa es capaz de realizar con los recursos con los
gue esta posee actualmente. Este se calculara por medio de la cantidad de viajes por dia (CVD),
la cantidad de motocicletas (CM) con las que cuenta la empresa para brindar sus servicios y la

cantidad de entregas por viaje (CEV)

Antes de realizar dicho calculo, se detalla la cantidad de entregas que puede realizar un repartidor

dependiendo de su experiencia, que segun datos proporcionados por la contraparte tenemos:

Tipo de repartidor Capggirdvailgjgticeg\t/r)(igas
Repartidor en entrenamiento 1 entregas/viaje

Repartidor promedio 2 entregasl/viaje

Repartidor avanzado 3 entregasl/viaje

Tabla 1. Cantidad de entregas por repartidor
Para realizar el calculo del numero de entregas al dia, se considerara a un repartidor promedio,

gue realiza un promedio de 2 entregas por cada viaje realizado
CED = CVD x CM x CEV
CED=6x5x2

CED = 60 entregas por dia
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Asimismo, con este dato se puede calcular la cantidad de entregas por mes y por afio que es
capaz de alcanzar la empresa actualmente, que para realizar dicho calculo, se realizara el calculo

de los dias laborales en un afio, los cuales se ven en la siguiente tabla:

Jornada laboral Tiempo laboral
Dias del afio 365
Jornada semanal 5 dias/semana
Jornada diaria 8 horas/dia
Dias de descanso afio= (semanas al afio x .
descanso por semana) 104 dias
Asuetos al afo 11 dias
Total de dias laborales al afio 250 dias/afio

Tabla 2. Célculo de dias laborales al afio
Cantidad de entregas al afio por motorista

= Cantidad de entregas al dia X dias laborales al afio = 12 X 250
Cantidad de entregas al aiio por motorista = 3,000 entregas
Cantidad de entregas al mes por motorista = 250 entregas

Cantidad de entregas al afio = Cantidad de entregas al dia X dias laborales al afio

=60 x 250
Cantidad de entregas al afio = 15,000 entregas

Promedio de cantidad de entregas al mes = 1,250 entregas

e Cantidad de afiliaciones por mes

Las afiliaciones se realizan mediante clientes que solicitan los servicios de la empresa y se
registran en la plataforma de la organizacién, de este modo, hasta la fecha la empresa cuenta
con 185 clientes afiliados. Esta cantidad de afiliados corresponde al periodo de octubre de 2020
hasta abril de 2022, por lo que es posible calcular la cantidad de afiliados promedio que percibe
la empresa cada mes, esto de la forma siguiente:

Total de afiliados del periodo 185 afiliados
Total de meses del periodo 19 meses

Afiliciaciones por mes =

Afiliaciones por mes = 9.74 = 9 afiliaciones
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1.2.2. Evaluacion Operaciones

e [Eficiencia

La eficiencia se medira comparando los pedidos que entregan en el periodo de estudio, versus
la capacidad de entregas de la empresa, la cual depende de la cantidad de repartidores, asi se
obtendran datos concretos sobre que tanto se aprovechan los recursos disponibles.

Cantidad de envios

Eficiencia =
ficiencia Capacidad de entregas

e Costo medio por pedido

Costo por mes
# de pedidos en el mes

Costo medio por pedido =

e Utilidad media por pedido

Utilidad en el mes

Utilidad media por pedido = ¥ de pedidos en el mes

A continuacion, se presentan los resultados de los indicadores anteriores desde el inicio de

operaciones hasta abril 2022:

Afio Mes Envios \ Costos Utilidad Eficiencia Costo medio \ Utilidad media
2020 | oct 26 $915.00 | -$843.50 0.87 $35.19 -$32.44
2020 | nov | 218 $975.67 | -$376.17 0.94 $4.48 -$1.73
2020 | dic 236 $987.50 | -$338.50 0.73 $4.18 -$1.43
2021 | ene | 364 $967.32 $33.68 0.92 $2.66 $0.09
2021 | feb 462 $955.22 | $315.28 0.90 $2.07 $0.68
2021 | mar | 674 $978.12 | $875.38 0.91 $1.45 $1.30
2021 | abr 682 $937.20 |  $938.30 0.95 $1.37 $1.38
2021 |may | 714 $1,021.45| $942.05 0.34 $1.43 $1.32
2021 | jun 258 $910.21 | -$200.71 0.30 $3.53 -$0.78
2021 | jul 224 $875.00 | -$259.00 0.66 $3.91 -$1.16
2021 | ago | 492 $1,315.37 $37.63 0.67 $2.67 $0.08
2021 | sep | 504 $1,327.50 $58.50 0.82 $2.63 $0.12
2021 | oct 612 $1,307.82 $375.18 0.52 $2.14 $0.61
2021 | nov | 524 $1,312.76 | $128.24 0.80 $2.51 $0.24
2021 | dic 994 $1,453.00 | $1,280.50 1.13 $1.46 $1.29
2022 | ene | 1416 | $2,147.11 | $1,746.89 1.04 $1.52 $1.23
2022 | feb | 1304 | $2,456.89 | $1,129.11 112 $1.88 $0.87
2022 | mar | 1396 | $2,456.78 | $1,382.22 0.78 $1.76 $0.99
2022 | abr 976 $2,114.52 $569.48 0.87 $2.17 $0.58

Tabla 3. Eficiencia, costo medio y utilidad media por pedido desde 10/20 al 04/22
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En eficiencia, se observa una tendencia positiva a la mejora, sin embargo, se observan altibajos
en la cantidad de envids, por lo que a veces cuesta abastecer la demanda y en otras hay mucha

ociosidad.

En cuanto a costo medio por pedido, se observa altibajos en algunas épocas del afio, siendo los
meses de marzo, los que presentan costos mas bajos, pudiendo existir alguna estacionalidad o

pico de demanda del servicio sin que incrementen los costos fijos.

La utilidad media por pedido, de forma paralela al costo medio, se observa la misma tendencia,
siento abril del 2021 el mes con mejores utilidades por pedido.

1.2.3. Evaluacion de Distribucion y entrega
e Cobertura

Se define la cobertura del servicio como la capacidad de la empresa para satisfacer la demanda
de acuerdo a la capacidad instalada de la organizacién. Para calcular la cobertura del servicio de
la empresa, se calculara la cantidad promedio de entregas por dia en el periodo de octubre de
2020 hasta abril de 2022 (anexo 4), posteriormente se hara la comparacién entre dicho dato y la
capacidad instalada a fin de concluir el estado de la cobertura del servicio. Los calculos se
muestran a continuacion:

Cantidad total de entregas del periodo
Total de meses del periodo

Cantidad diaria de entregas = -+ 30 dias

12,076 entregas

Cantidad diaria de entregas = -+ 30 dias
19 meses

Cantidad diaria de entregas = 21.19 = 21 entregas

Cobertura = Capacidad instalada — Cantidad de entregas del periodo
Cobertura = 30 — 21 = 9 entregas disponibles

A partir de los resultados obtenidos se concluye que la empresa es capaz de satisfacer la
demanda por sus servicios e incluso sobrepasar la misma y viéndose en capacidad para asumir
9 entregas mas de ser necesarias. Sin embargo, si bien se encuentra en un estado superior a la
demanda, en el largo plazo esto puede representar un costo de gran magnitud para la

organizacion, por tanto; se espera que, mediante la implementacion del modelo, la produccion



del servicio se ajuste de manera mas exacta al nivel de demanda que actualmente presenta la

organizacion.

e Costos totales logisticos

Con este indicador se pretende cuantificar el porcentaje que implican los costos en relacion

a las ventas totales que se dan en Qiubo; para esto utilizamos la siguiente formula:

Costo total de logistica =

Costos totales en el mes

Ventas totales en el mes

Envios Venta Costos Costos logisticos
2020| Octubre | $71.50 | $915.00 1279.72%
2020 | Noviembre [ 218 | $599.50 | $975.67 162.75%
2020 | Diciembre | 236 | $649.00 | $987.50 152.16%
2021 Enero 364 |[$1,001.00( $967.32 96.64%
2021 | Febrero 462 |[$1,270.50( $955.22 75.18%
2021| Marzo 674 |[$1,853.50( $978.12 52.77%
2021 Abril 682 |[$1,875.50( $937.20 49.97%
2021 Mayo 714 |[$1,963.50(%$1,021.45 52.02%
2021 Junio 258 | $709.50 | $910.21 128.29%
2021 Julio 224 | $616.00 | $875.00 142.05%
2021 | Agosto 492 |[$1,353.00(%$1,315.37 97.22%
2021 | Septiembre| 504 |$1,386.00|%$1,327.50 95.78%
2021 | Octubre 612 |[%$1,683.00(%$1,307.82 77.71%
2021 | Noviembre | 524 |$1,441.00|%$1,312.76 91.10%
2021 | Diciembre | 994 |$2,733.50|%$1,453.00 53.16%
2022 Enero 1,416 [$3,894.00(%$2,147.11 55.14%
2022 | Febrero | 1,304 |$3,586.00|%2,456.89 68.51%
2022 Marzo 1,396 [$3,839.00 (%$2,456.78 64.00%
2022 Abril 976 |[%$2,684.00(%$2,114.52 78.78%

Tabla 4. Costos logisticos de octubre/2020 a abril/2022

* 100

Como se puede observar, al inicio de operaciones los costos excedian a las ventas totales,
teniendo pérdidas. Los costos en el transcurso de los meses han ido disminuyendo en

comparacion de las ventas y se estima que sigan disminuyendo conforme el paso del tiempo.



Gréfico 1. Tendencia costos logisticos de octubre/2020 a abril/2022
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¢ Rendimiento de la flota

Con este indicador se pretende cuantificar el porcentaje de incidencia que abarca cada una

de las flotas para los pedidos que se solicitan de manera mensual. Para esto se ocupa la

siguiente férmula:

Rendimiento de la flota =

Pedidos al mes

Cantidad de la flota

Rendimiento

Afio Mes Envios Venta Costos de la flota
2020 Octubre 26 $71.50 $915.00 4.33
2020 | Noviembre 218 $599.50 | $975.67 36.33
2020 | Diciembre 236 $649.00 $987.50 39.33
2021 Enero 364 $1,001.00 | $967.32 60.67
2021 Febrero 462 $1,270.50 | $955.22 77.00
2021 Marzo 674 $1,853.50 | $978.12 112.33
2021 Abril 682 | $1,875.50 [ $937.20 113.67
2021 Mayo 714 | $1,963.50 | $1,021.45 119.00
2021 Junio 258 $709.50 | $910.21 43.00
2021 Julio 224 $616.00 | $875.00 37.33
2021 Agosto 492 | $1,353.00 | $1,315.37 82.00




2021 | Septiembre 504 | $1,386.00 | $1,327.50 84.00

2021 Octubre 612 $1,683.00 | $1,307.82 102.00
2021 | Noviembre 524 | $1,441.00 | $1,312.76 87.33

2021 | Diciembre 994 | $2,733.50 | $1,453.00 165.67
2022 Enero 1,416 | $3,894.00 | $2,147.11 236.00
2022 Febrero 1,304 | $3,586.00 | $2,456.89 217.33
2022 Marzo 1,396 | $3,839.00 | $2,456.78 232.67
2022 Abril 976 $2,684.00 | $2,114.52 162.67

Tabla 5. Rendimiento de la flota de octubre/2020 a abril/2022

Se procede a calcular el promedio mensual del rendimiento de la flota.

Promedio del rendimiento de la flota =

Promedio del rendimiento de la flota = 106

2,012.66
19
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El resultado muestra un promedio de 106 viajes por cada elemento de la flota al mes.

Ademas, se observa en el grafico un aumento considerable en los pedidos que realiza la flota

el mes:

Grafico 2. Tendencia del rendimiento de la flota de octubre/2020 a abril/2022
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e Satisfaccion al cliente
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Una forma de medir la satisfaccion del cliente es por medio del continuo uso del servicio, por lo

cual se muestra a continuacion el nivel de fidelidad de los clientes al hacer uso del servicio que

ofrece Qiubo.

CANTIDAD DE PORCENTAJE DEL TOTAL DE
SUHMSNIBISPIOI PEDIDOS ENVIOS
KALIYAAN 1130 7.95%
GS1 EL SALVADOR 890 6.26%
GLOSSY ORION SV 844 5.94%
PRUEBA 602 4.24%
MENTA 598 4.21%
ALISS STORE 582 4.09%
RECOLECTA 530 3.73%
ANDI STORE 512 3.60%
NUA MAKE IT YOURS 466 3.28%
SIVAR ES 412 2.90%
TIERRAMIA 400 2.81%
COPITUGUI 364 2.56%
GEO STORE 286 2.01%
LAYA’'S FASHION BOUTIQUE 286 2.01%
MACA. 280 1.97%
MANDIL SV 260 1.83%
STORE PLUMONES 254 1.79%
TRIDIPRINT 184 1.29%
SHAMACA.SV 164 1.15%
SERPIA STORE 160 1.13%
KARYAR STORE 148 1.04%
SERVENTURA 144 1.01%

Tabla 6. Fidelizacion de los emprendedores

e Tiempo promedio de entrega

Con este indicador se pretende cuantificar el tiempo promedio en el cual se hace la entrega de

los productos a los diferentes clientes de los emprendedores.
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Tiempo aproximado de procesamiento del pedido.

El procesamiento se hace mediante el sitio web, el emprendedor ingresa el pedido a més tardar
las 9:00PM y asi aparta su cupo para que sea entregado. La persona de la central asigna al

repartidor esa misma noche.

Tiempo aproximado entre la recoleccion del paguete y la entrega al punto de destino para
envios a San Salvador y La Libertad.

En menos de 24 horas el paquete sera recolectado y entregado.

Tiempo aproximado en el que el paquete se mantiene en la casa matriz cuando son envios

a departamentos que no sean San Salvador y La Libertad.

Se tiene un maximo de 2 dias para que el paquete se mantenga en casa matriz, sino se contacta
con el emprendedor para que se comunigque con el cliente y reprogramar entrega o devolucion a

emprendedor.
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1.3.Seleccion de herramientas para el diagnostico

Para la seleccion de herramientas se tomaron en cuenta las ventajas que estas ofrecen y que

pueden ser de ayuda para realizar el proyecto. A continuacién, se mencionan algunas de esas

ventajas:

HERRAMIENTA

VENTAJAS

FODA

¢ |dentificar problemas internos. La operacion diaria de la empresa en
ocasiones no permite encontrar areas de riesgo que impiden el
crecimiento o la innovacién del modelo de negocio. Por eso, es
importante hacer una evaluacion interna con la finalidad de determinar
gué funciona y qué no dentro de la organizacion.

e Innovar estrategias de negocios. Invertir la mayor parte del tiempo en
la parte operativa no deja opciones para innovar el plan estratégico.
Aqui el andlisis FODA es clave para no solo contemplar las fortalezas
y debilidades internas, sino también las oportunidades y amenazas del
entorno. Con esta informacion mas clara, es mas facil ejecutar planes.

e Explorar nuevos mercados. Al conocer mejor el entorno se puede
descubrir qué segmentos de mercado aun no estan atendidos de
manera Optima. Asi, aprovechando las fortalezas del producto o
servicio, se tendran mayores probabilidades de éxito.

e Crear alianzas estratégicas. En ocasiones no es suficiente con tener
un modelo de negocio con fortalezas y un entorno con oportunidades
para crecer. Por tanto, el enfoque del analisis FODA se puede dirigir
hacia cdmo eliminar las debilidades internas y mitigar las amenazas
externas por medio de alianzas estratégicas.

5 FUERZAS DE
PORTER

Los beneficios que obtiene una empresa al aplicar de forma correcta un
andlisis de las 5 Fuerzas de Porter, pueden ser elementales en el afan de
mantener y direccionar la compafiia hacia un camino préspero y triunfante.
Los beneficios que podemos destacar son:

Conocer a profundidad el sector de la empresa.

e Anticipar y prepararse para los cambios que pueda presentar el
ecosistema.

¢ Implementar mejoras constantes en la compaiiia.
Identificar nuevas oportunidades de negocio.

Tabla 7. Seleccién de herramientas para el diagnéstico



1.4.Aplicacion de la herramienta

1.4.1. FODA

FORTALEZAS
o Cumplimiento de la vision de ser un referente y
apoyo para los emprendedores

¢ Generacion de confianza entre emprendedores
que ya consumen Qiubo

¢ Generacion de nuevas afiliaciones a partir de
recomendaciones, lo que permite ahorrar en
publicidad.

e Precios bajos con relacion a la competencia

¢ Trato personalizado, pueden comunicarse de
forma directa con personal de operaciones.

¢ Recoleccion de pedidos en lugar que emprendedor
estime

¢ No tener costos agregados o escondidos para el
emprendedor

¢ Pago del producto (en caso de que cliente pag6 en
efectivo) garantizado y en el mismo dia

¢ Aplicacion que permite monitorear el paquete

¢ Proporcionar motocicleta, atractivo para el
repartidor, ya que su propiedad no se devaluara.

DEBILIDADES

¢ Procesos no estandarizados

¢ Carencia de categorizacion de costos segun la
etapa del proceso

e Carencia de manuales administrativos y operativos

¢ Carencia de indicadores para evaluar el
funcionamiento de la empresa

¢ Altos costos de mantenimiento de transporte

e No contar con centros de distribucién o almacenes
adecuados

e Corta proyeccion de la demanda (1 dia)

e Escasa promocién de la marca, no se tiene plan de
marketing

¢ Planes de implementacién de estrategias no
definidos

e Tiempos de entrega no son inmediatos
e Falta de estrategias financieras

21

OPORTUNIDADES

e Desarrollo de una aplicacién propia
gue permita automatizar procesos
de asignacién de pedidos,
distribucion de paquete, etc.

¢ Mejora de tiempos de entrega con la
automatizacién de procesos.

o Afiliaciones con empresas ya
establecidas

e Ferias para MYPES

¢ Concursos de emprendimiento por
parte de instituciones
gubernamentales como
CONAMYPE

AMENAZAS

¢ Crecimiento de empresas dedicadas
a la entrega de productos

e Competencia invierte mas en
publicidad

e Competencia indirecta bien
posicionada y con una alta tasa de
mercado

e Crecimiento de servicios sustitutos

e Retorno de la inversion a mediano o
largo plazo

e Inflaciéon de los insumos

e Sistema econdmico nacional
inestable

Tabla 8. FODA para Qiubo
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Analisis FODA

La confianza generada con los emprendedores, las buenas recomendaciones por parte de
clientes asociados y la posibilidad de vigilancia de ubicacién de cada pedido son fortalezas que
permiten a la contraparte tener una buena competitividad en su rubro de actividad, haciendo que
SuU marca sea poco a poco mas conocida, asi mismo las oportunidades ofrecidas a PYMES y la
creciente demanda de emprendedores dan una buena vista al futuro crecimiento de la
contraparte. Caso contrario la deficiente organizacién, la no estandarizacién y la poca
informacion referente a la situacion tanto productiva, financiera y operativa son amenazas que
perjudican a la empresa tanto en productividad, manejo de procesos y costos lo que representa
una amenaza que puede ocasionar un bajo rendimiento e impedir que se aprovechen al maximo
los recursos disponibles que posee la contraparte, asi mismo la creciente competencia en el
rubro y la poca importancia que la contraparte da al marketing pone a la empresa en peligro de
caer en desfase y provocar que esta vaya perdiendo su participacion en el mercado.

1.4.2. Andlisis de las 5 fuerzas de Porter

1) Amenaza de los nuevos competidores.

Un mercado sobrepoblado siempre es un riesgo para su organizacién. Las industrias que estan
altamente reguladas y en las que se requiere una inversién importante para entrar, suelen ser
por lo general industrias, en las que las compafiias que logran entrar pueden posicionarse
facilmente. Por su parte, los mercados en los que es posible establecerse facilmente, con un
riesgo financiero bajo y, por lo tanto, con un rapido crecimiento de clientes, son mercados en

los que los competidores tienden a proliferar.

En el caso de los servicios de entrega de paquetes, requieren de relativa poca inversion, con un
par de motocicletas, personal que pueda conducirlas y un encargado para su gestion, podria
echarse andar un nuevo competidor. Sin embargo, el éxito de este rubro depende de su
organizacion y buena ejecucién logistica, ya que, para optimizar costos, entregar a tiempo,
entregar todos los pedidos, entre otros factores obligatorios a cumplir para la satisfaccion del
cliente, es necesario optimizar las rutas de entrega, dejar bien establecidas las lineas de

comunicacion, y esto requiere tiempo y conocimiento.

Por lo tanto, en los servicios de entrega de paquetes, la amenaza de los competidores puede

calificarse como alta.



23

2) Poder de negociacién de los proveedores

En el caso de Qiubo, sus principales proveedores son los emprendedores, quienes proporcionan
los productos a entregar a los clientes finales. Entre mas afiliaciones tenga, es mejor para la
empresa. Las tarifas de los servicios no dependen del precio de los productos. Al tener una
amplia gama de proveedores, su nivel de negociacién no es muy alto, desde la perspectiva

proveedor.

Por otro lado, proveedores de insumos importantes como la gasolina, est4 supeditado a la
fluctuacion del mercado global del petréleo, el cual puede cambiar de forma drastica dependiendo
de la situacion geopolitica y otros factores, como es un claro ejemplo, el que sucesos mundiales
como el conflicto Rusia — Ucrania han dejado como dafio colateral un alza en los precios. Estos
tienen un nivel de negociacion alto, ya que un alza, esta directamente reflejado en los costos

operativos de la empresa.

3) Poder de negociaciéon de los compradores
En esta parte, se hablara de dos clases de compradores:

Emprendedores: siendo los compradores directos de Qiubo, tiene un buen nimero de afiliados,
guienes algunos les proveen dia con dia de productos a entregar. Sin embargo, debido a que la
mayoria de los nuevos clientes han sido mediante recomendaciones, el poder de negociacién es
alto, si se va un emprendedor, encuentra a un competidor, puede invitar a otros emprendedores
a que se retiren de Qiubo. Por lo que cultivar la lealtad en el cliente mediante la confianza y buen
servicio es vital. Ademas, existen otros competidores cuya oferta es aparentemente similar a la

de la empresa.

Clientes finales: son los compradores de los clientes directos de Qiubo. Quienes tienen un poder
de negociacion alto sobre el emprendedor, en el que ocurre una dindmica similar, hay muchos
competidores ofreciendo productos similares, irse por la competencia puede ser facil. Si al cliente
del cliente directo decide irse con la competencia, esto también afecta a la empresa a corto o
mediano plazo. Sin embargo, también existe un alto volumen de posibles compradores, mediante
buenos productos y publicidad, se puede seguir manteniendo una tasa considerable en el

mercado.

4) Amenaza de productos o servicios sustitutivos

En el caso de Qiubo, un servicio puede volverse sustituto tan solo con implicar el transporte de

algo, ejemplo de marcas sustitutas pueden ser: Uber, inDriver, taxis comunes, Hugo, un particular
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gue se dirija de un punto a otro, pero el precio puede ser mucho mas alto. O, por el contrario, los
centros comerciales y tiendas fisicas, en los que las personas pueden aprovechar después de

realizar alguna tarea, comprar algo que necesitaban o les parecié atrayente.

Sin embargo, con el auge de las ventas por internet, muchas personas prefieren ir comparando
precios y productos desde la comodidad de sus dispositivos y obtenerlos sin tener que salir.
Ademas, mediante un anuncio publicitario en redes sociales y unos cuantos clics, pueden
comprar sin tener que salir de casa. Cada vez mas personas piden a sus domicilios, por lo que

la amenaza de productos sustitutos puede catalogarse como baja.

5) Rivalidad existente entre competidores de la industria

Algunos de los competidores con los que mas se tiene rivalidad es Castor Espress y Me Llega.
Estos han seguido de cerca la marca mediante redes sociales e incluso han hecho comentarios
negativos. El competidor directo mas fuerte, de acuerdo a la observacion directa mediante una
lista de chequeo realizado en el apartado de Investigacién de campo, es C807, el cual tiene
varias ventajas sobre Qiubo como rapidez de entrega, almacenes y mayor capacidad de entrega.
Como en muchos otros rubros, se tiene un considerable nimero de competidores, algunos de

igual o mayor tamafo que Qiubo, por lo que la rivalidad es medianamente alta

Propuesta de valor de Qiubo
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Calidad en el servicio
(entregas en buen estado,
en menos de 24 horas)
cliente
personalizada (no
interactuar con mensajes
automaticos 0
robotizados)
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personalizada

v Soluciéon de
inconvenientes de

forma inmediata
v/ Pago de productos
diario

Canales

v Recomendaciones de
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v' Redes sociales

v’ Pagina web

v App

Segmentos de cliente

v' Emprendedores

v' Empresas pequefias
(no se atiende a
publico en general)

Estructura de costes
v' Gasolina

v' Gastos de mantenimiento de flota
v' Gastos administrativos (pago de planilla)

Fuente de ingresos

v’ Servicio de entrega de paquetes no perecederos

Tabla 9. Propuesta de valor de Qiubo
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1.5. Analisis de los resultados

Una vez sabiendo los resultados de todos los estudios realizados, se incluye aqui la investigacion
de campo, la informacién secundaria y todas las demas consecuciones de la informacion, al
mismo tiempo considerando el andlisis FODA y planteamiento de las 5 Fuerzas de Porter, en el
gue mediante la participacion de todos los miembros se lograron determinar las deficiencias que
son susceptibles de mejora para ayudar al desempefio de la organizacién y aquellas que son
fortalezas en la empresa que se pueden explotar, en tal sentido, surge la proposicion que para
lograr dicho fin en la organizacion, es necesario impulsar las estrategias necesarias que lleven a

Qiubo a alcanzar su maximo potencial con los recursos disponibles.

Lo que en esencia se busca lograr en Qiubo, es que la empresa mejore su desempefio de tal
modo que estas mejoras generen las suficientes ganancias para lograr un crecimiento de la
marca en el mercado. Asi, este esfuerzo de la mejora del desempefio para lograr el crecimiento
de la empresa en el mercado se centra en el mejoramiento de las operaciones en su servicio de
distribuciéon, que representan una buena oportunidad de mejora mediante los ingresos que se

pueden generar en base a dicho servicio.

Con la informacién que en los apartados anteriores se ha podido evidenciar, la empresa cuenta
con presencia en el rubro pero no la suficiente como para competir al lado de las marcas insignia
del mercado, asi mismo se ha definido que la diferencia de Qiubo en comparacién con su
competencia directa (empresa C807), no es de gran magnitud (60%-85%), por lo que el
crecimiento de la marca es posible, sin embargo, para lograr dicho propdsito es necesario
centrarse en el aspecto principal y razén de ser de la empresa y esta se basa en su servicio de

distribucion.

Al ser un servicio y no un producto manufacturado, este posee un proceso productivo con ciertas
particularidades en su analisis y manejo, sin embargo, mantiene las caracteristicas principales
dentro de todo proceso productivo como las etapas de abastecimiento, produccion y distribucion.
Al mantener los fundamentos principales entonces es posible analizar el servicio de la empresa
en base a las etapas de abastecimiento, produccion y distribucion, que facilita la comprensién

del andlisis y se adapta al enfoque logistico del estudio como parte de un todo.

Con respecto a la etapa de abastecimiento, los proveedores de Qiubo (también considerados
clientes), reflejan un alto interés en la marca ya que al ser emprendedores sienten que la empresa
y su servicio es un apoyo fundamental para mantener sus negocios y asi aportar a su crecimiento,

esta fidelizacion e identificacion con la marca hacen que el proceso de aprovisionamiento de
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productos para el servicio sea efectiva y no presente mayores inconvenientes, sin embargo, una
de las caracteristicas en esta etapa que mas aquejan a los proveedores (también considerados
clientes), es los tiempos de espera para la recoleccion de productos. También, se hace necesaria

la evaluacion de existencias y gestion de recursos disponibles previos a la prestacion del servicio.

En términos de las etapas de produccion y distribucion, el servicio de distribucién posee
caracteristicas particulares que buscan solventar las necesidades de los clientes, entre ellas se
presentaron como las mas importantes los tiempos de entrega, las zonas de cobertura y el
servicio al cliente, caracteristicas que actualmente los clientes no perciben como satisfactorias
en Qiubo, esto debido a que la realizacion de dichas actividades no presenta una secuencia
definida y no se ha establecido un proceso para desarrollar las mismas, esto conlleva también al
mal manejo de recursos. También, cabe destacar que las caracteristicas principales por las que
las marcas mas conocidas del mercado (marcas insignia), mantienen dicho dominio del mercado
es porque estas cumplen satisfactoriamente con estas caracteristicas del servicio y las convierten

en sus principales fortalezas.

Hasta el momento las problematicas de Qiubo se han abarcado desde la perspectiva de la
produccién del servicio en diversas caracteristicas como las que debe poseer el servicio en todas
sus etapas de produccién, asi como el enfoque comercial sobre el que se desenvuelve la marca,
sin embargo, para que la produccion del servicio sea 6ptima se necesita de un funcionamiento

interno acorde a dichas condiciones.

En cuanto al funcionamiento interno de Qiubo se tiene que actualmente la empresa no tiene
documentos formales a nivel organizativo, es decir, no posee documentos oficiales que definan
las directrices necesarias para el desarrollo de los procesos internos de la empresa, por lo que
dichos procesos se desarrollan de manera organica segun se vayan dando las necesidades en
la empresa y segun sea la experiencia de cada colaborador en sus funciones a partir de las
exigencias del mercado, esto genera consecuencias como la desigualdad en las cargas de
trabajo asi como responsabilidades duplicadas o compartidas en diversos puestos y areas de la
empresa, asi también, la falta de procedimientos administrativos internos que mejoren la
eficiencia de sus actividades y logren ser una guia en casos de emergencia o situaciones

inesperadas.

A su vez, dentro del funcionamiento interno de Qiubo tanto a nivel organizativo como operativo
se hace notar la ausencia de indicadores que permitan evaluar el funcionamiento de la empresa
a fin de que esta logre corregir el rumbo de sus operaciones antes de que se vea afectada por

los problemas que pueden presentarse. Ante tal escenario es evidente la necesidad de
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documentos formales para la empresa en aspectos como la organizacién, puestos y funciones;

y procedimientos, asi como el establecimiento de indicadores principalmente en el area de

produccién del servicio, es decir, la implementacién de indicadores logisticos.

Ante el andlisis descrito se han planteado diversos problemas que afectan a Qiubo, donde a

modo de resumen se presentan a continuacion:

R/
0’0

Los procesos del servicio no cumplen con las necesidades de los clientes, por lo que es
necesaria una estandarizacion de dichos procesos de acuerdo a las necesidades
identificadas.

La marca es superada por la competencia por sus medios de promocion ya que la empresa
no presenta un plan de marketing para dicho fin.

Todas las operaciones de la empresa se realizan de acuerdo a las necesidades de la
demanda que se presenten y no se repara en la gestion de los recursos necesarios para
cumplir con la demanda.

La empresa no posee documentos formales, ya que sus procesos internos no se realizan
bajo normas especificas, lo que genera cargas de trabajo desiguales y duplicidad de
responsabilidades, asi como la falta de respuesta ante escenarios de emergencia o
situaciones inesperadas.

En la organizacién no se evallan y controlan sus operaciones, por lo que se hace necesario
el uso de indicadores, sobre todo en el proceso de produccion del servicio por lo que se
deben definir indicadores logisticos.

Planes de implementacion de estrategias mal definidos, donde no se toma en cuenta el
mediano y largo plazo por lo que el cumplimiento de objetivos es limitado y no permite un

crecimiento para la empresa.

Ante las problematicas presentadas se hace necesaria la priorizacion de las mismas, es decir,

es necesario identificar aquellos problemas que al darles solucién representan grandes

beneficios para Qiubo, al mismo tiempo, es necesario identificar aquel problema principal sobre

el cual se enfocara el proceso de disefio en busca de una solucién 6ptima. Con el propoésito de

identificar tanto los problemas vitales como el problema central se hara uso de la herramienta de

analisis conocida como el analisis ponderado.
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15.1. Analisis Ponderado

Para la definicién del problema principal para el estudio se aplicara el analisis ponderado, el cual,
definir4 un puntaje sobre ciertas caracteristicas de priorizacién que deben cumplir las alternativas
a evaluar y al mismo tiempo, cada criterio posee cierto grado de importancia de tal forma que
aquella alternativa que resulte favorecida; sea aquella que cumple con todos los requisitos
necesarios al estudio y aporte los mayores beneficios para el mismo.

a) Definicidén de probleméaticas a evaluar

PROBLEMATICA DESCRIPCION

. Las operaciones logisticas que se desarrollan en la
OPERACIONES LOGISTICAS _ ,
empresa no cumplen con las necesidades de los clientes.

, La competencia supera a la organizacion en la promocion
PROMOCION DE LA MARCA .
de la marca dado que carece de un plan de marketing.

3 No se escatima en el consumo de recursos durante el
GESTION DE RECURSOS o
desarrollo de las actividades.

La empresa carece de procedimientos definidos y
PROCESOS INTERNOS asignacion clara de responsabilidades para su

funcionamiento interno.

, El desempefio de las actividades en la empresa no es
EVALUACION Y CONTROL _ )
evaluado, por tanto, no se mide, controla o analiza.

Todas las estrategias implementadas solamente son a
EJECUCION DE ESTRATEGIAS | corto o mediano plazo, dejando el largo plazo relegado

como una posibilidad en base a las capacidades actuales.

Tabla 10. Problematicas identificadas en Qiubo.

b) Determinacién de criterios que afectan a las alternativas

Se consideran criterios relevantes para la evaluacién aquellos que aborden en todo momento la
tematica principal del estudio, dicha tematica se centra en el area de logistica y operaciones, por
tanto, los criterios seleccionados buscan establecer los principales problemas de la organizacion
en base a la temética de la logistica y operaciones con el fin de que se mantenga dicho enfoque

durante todo el proyecto. También, los criterios a considerar se definirdn en base a las posibles
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soluciones que puedan darse a las probleméticas planteadas y como estas se adapten al enfoque

del proyecto.
Por tanto, los criterios a considerar para realizar el analisis ponderado son:

» Elaboracion de su disefio en base a un modelo logistico.
» Contribucién al dinamismo del flujo entre la logistica de entrada y de salida.
» Es posible simular su comportamiento para su analisis.

» Contribucion al aumento en el nivel de servicio de la empresa.

Una vez teniendo en cuenta los criterios o factores con los que se evaluaran las alternativas, se

establecera la escala comUn de calificacion de los factores:

NIVEL DE APROBACION | PUNTAJE DESCRIPCION
EXCELENTE 3 La alternativa cumple totalmente con el factor
BUENO 2 La alternativa cumple regularmente con el factor
DEFICIENTE 1 La alternativa no aporta al factor.

Tabla 11. Criterios de evaluaciéon de alternativas.

c) Determinacién de factores

Para ponderar cada factor, se tomaran en cuenta todos los elementos que estos puedan
involucrar y a la vez condicionar el desenvolvimiento o desarrollo de estos. Una vez establecidos
los elementos de cada criterio, se sumaran y se les asignara un peso equitativo, el cual al
multiplicarlo por la cantidad de elementos de cada factor da como resultado la ponderacion de

los factores.

%

FACTORES ELEMENTOS PONDERACION
INDIVIDUAL
Elaboracion de su | Solucion capaz de contenerse dentro 179
0
disefio en base a | d€ un modelo logistico.
34%
un modelo Contribucién a la mejora del 179,
s 0
logistico. desempefio de la empresa.
ibuCi6 Aporte de soluciones que agilicen las
Contribucién al p que ag 13% 26%

dinamismo del operaciones logisticas de la empresa.
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flujo entre la o _ o
o Disefio de operaciones logisticas
logistica de 3
basadas en la demanda y estdndares 13%
entrada y de
_ del mercado.
salida.
Posibilidad de
simular su Utilizacion de software de simulacién
_ . 16% 16%
comportamiento de procesos productivos.
para su analisis.
Aumento en la satisfaccion de los
Contribucion al clientes y clientes finales de la 12%
aumento en el empresa. 4%
nivel de servicio
de la empresa. Aumento de la presencia de la marca 19%
en el mercado.
TOTAL 100% 100%

Tabla 12. Estructuracion de factores en elementos y sus ponderaciones.

d) Justificacion de las ponderaciones asignadas

@,

« Elaboracién de su disefio en base a un modelo logistico:

Este factor califica las alternativas basado en la contribucién que esta realice respecto a su

adaptabilidad o capacidad de ser contenida en un modelo logistico, con lo cual dicho modelo sea

capaz de implementarse en el funcionamiento de la empresa de forma integral.

CRITERIO DE EVALUACION

CALIFICACION ESPECIFICACION
3 La alternativa es totalmente adaptable a un modelo logistico.
2 La alternativa es medianamente adaptable a un modelo logistico.
1 La alternativa no es adaptable a un modelo logistico.

Tabla 13.Justificacion de ponderaciones asignadas bajo el criterio de adaptabilidad a un modelo

logistico.
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% Contribucién al dinamismo del flujo entre la logistica de entrada y de salida:

Este criterio califica las alternativas basado en las contribuciones de esta hacia las operaciones
logisticas de la empresa de tal modo que dichas operaciones beneficien el flujo de materiales e

informacion desde los procesos de la logistica de entrada hasta los procesos de la logistica de

salida.
CRITERIO DE EVALUACION
CALIFICACION ESPECIFICACION
3 La alternativa aporta totalmente al dinamismo del flujo.
2 La alternativa aporta parcialmente al dinamismo del flujo.
1 La alternativa no aporta al dinamismo del flujo.

Tabla 14.Justificacién de ponderaciones asignadas bajo el criterio de dinamismo del flujo entre la
logistica de entrada y de salida.

+ Posibilidad de simular su comportamiento para su andlisis:

Este criterio o factor califica a las alternativas en base a si esta puede analizarse por medio de
software de simulacién de procesos productivos y, por tanto, profundizar en su andlisis y

busqueda de soluciones a través del estudio de sus variables.

CRITERIO DE EVALUACION
CALIFICACION ESPECIFICACION
3 La alternativa puede simularse totalmente.
2 La alternativa puede simularse parcialmente.
1 La alternativa no puede simularse.

Tabla 15.Justificacién de ponderaciones asignadas bajo el criterio de posibilidad de simulaciéon
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R/

% Contribucion al aumento en el nivel de servicio de la empresa:

Este factor califica las alternativas en base a su aporte en el aumento en la capacidad de la

empresa para cubrir la demanda y; cumplir con los requisitos de los clientes y estandares del

mercado.
CRITERIO DE EVALUACION
CALIFICACION ESPECIFICACION
3 La alternativa contribuye totalmente al aumento del nivel de servicio.
2 La alternativa contribuye regularmente al aumento del nivel del servicio.
1 La alternativa no contribuye al aumento del nivel de servicio.

Tabla 16.Justificacion de ponderaciones asignadas bajo el criterio de aumento en el nivel de servicio.

e) Ponderacion de alternativas

Una vez definidas las alternativas (probleméticas), asi como los criterios de evaluacién; se
procede a calificar cada alternativa respecto a cada criterio y obtener las calificaciones que
permitan comparar cada alternativa presentada para decidir cual es la que posee mas nota para
determinar cual es la idonea para la definicién del problema central o conjunto de problemas
centrales.

Bajo el sistema de ponderacién diseflado, cada alternativa puede alcanzar un valor maximo
de 3.00 puntos, por tanto, para que una alternativa sea calificada como aceptable esta debe
alcanzar un 80% del puntaje maximo del sistema, por lo que la alternativa con un valor superior
a 2.40 puntos, sera tomado como un problema principal que afecta a la empresa en
estudio.

A continuacion, se muestran los resultados de la matriz ponderada:

FACTOR Disenoenbaseaun | | LIERETO SRR R | Postildadde | Aumentoenetnivel | r
modelo loglstico, A simulacion, de servicio.
PONDERACION 34% 26% 16% 24%
[ cP c cP [ cP c cP
OPERACIONES LOGISTICAS 3 1.02 3 0.78 3 0.48 3 0.72 3
PROMOCION DE LA MARCA 1 0.34 1 0.26 1 0.18 1 0.24 1
GESTION DE RECURSOS 3 1.02 2 0.52 3 0.48 1 0.24 2.26
PROCESOS INTERNOS 2 0.68 3 0.78 3 0.48 3 0.72 2.66
EVALUACION Y CONTROL 3 1.02 3 0.78 E) 0.48 2 0.48 2.76
EJECUCION DE ESTRATEGIAS 1 0.34 1 0.26 2 0.32 3 0.72 1.64

Tabla 17.Calificacion de alternativas.
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De acuerdo a los resultados obtenidos mediante la aplicacion del analisis ponderado se tiene

gue los principales problemas de la organizacion en base al enfoque del proyecto son:

v El redisefio y perfeccionamiento de las operaciones logisticas.
v' El disefio e implementacién de documentacion para la ejecucion de procesos internos.
v El disefio e implementacion de indicadores para la evaluacion y control de las operaciones

logisticas.

Es en base a las principales probleméticas identificadas que se procedera al disefio de un modelo
logistico de distribucion para Qiubo, y con el que se espera lograr una solucién integral
satisfactoria que permita hacer crecer a la organizacion, fomentando asi una base clara sobre la

cual se apoye para la consecucién de sus objetivos.

1.6.Conclusiones del diagndstico

Por medio del proceso seguido durante la fase de diagnéstico y presentando sus resultados se
puede definir el problema central del estudio, es decir, aquel problema sobre el cual se
estableceran las estrategias necesarias y el disefio de soluciones Optimas para el

aprovechamiento de la contraparte.
Bajo esta vision se tiene que el problema central del estudio es:

“La empresa Qiubo se ve afectada por una serie de problemas que comprenden una estructura
interna mal organizada que no es apoyada en documentos que logren la normalizacion de sus
procesos internos, generando asi problemas para definir las bases necesarias para el
mejoramiento de sus operaciones logisticas y por tanto impidiendo el desarrollo de herramientas

para su evaluacién y control.”

1.7.Validacion de hipotesis

Una vez conocidas las conclusiones tanto del prediagndstico como del diagnéstico, es necesaria
la validacién de la hipétesis inicial planteada en el prediagnéstico y realizar una comparativa
respecto a los resultados del diagnéstico con el propésito de definir correctamente la
problematica central de tal modo que todas las variables asociadas a ambas partes del estudio
sean tomadas en cuentay asi estructurar una problematica central integral sobre la cual se basen

los posteriores procesos de disefio de solucion.

Basado en los planteamientos realizados se tiene el siguiente cuadro comparativo:
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CONCLUSION DEL PREDIAGNOSTICO

CONCLUSION DEL DIAGNOSTICO

La empresa Qiubo SV ha tenido un

crecimiento acelerado, sin embargo, ho
cuenta con una fuerte presencia en el
mercado debido a la alta competitividad del
rubro, ademas, sus operaciones logisticas no
estan sistematizadas y no hay un control

estricto de estas.

La empresa Qiubo se ve afectada por una
serie de problemas que comprenden una
estructura interna mal organizada que no es
apoyada en documentos que logren la
normalizacion de sus procesos internos,
generando asi problemas para definir las
bases necesarias para el mejoramiento de sus
operaciones logisticas y por tanto impidiendo
el desarrollo de herramientas para su

evaluacién y control.

Tabla 18. Validacion de hipétesis.

Al comparar las conclusiones de ambas etapas del estudio es posible percibir similitudes en sus

planteamientos, de tal modo que la hipétesis del diagnostico se define como valida, dado que

esta profundiza el andlisis tanto interno como externo de la empresa, por medio de herramientas

de recoleccién de datos, definiéndose la probleméatica central como:

“La empresa Qiubo se ve afectada por una serie de problemas que comprenden una estructura

interna mal organizada que no es apoyada en documentos que logren la normalizacion de sus

procesos internos, generando asi problemas para definir las bases necesarias para el

mejoramiento de sus operaciones logisticas y por tanto impidiendo el desarrollo de

herramientas para su evaluacion y control”.
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ANALISIS DE LA PROBLEMATICA

1.8.Técnicas para el andlisis del problema

Se aplicara la metodologia del marco logico

1.8.1. Matriz de involucrados

A continuacién, se listan los grupos de involucrados en el proyecto de un modelo logistico para

la empresa “Quibo SV”, después de haber realizado el diagnostico
Valores posibles:

“

POSICION: Signo “+” si esta a favor; signo “-” si esta en contra
PODER: 5: Muy alto; 4: Alto; 3: Medio; 2: Bajo; 1: Muy bajo

INTERES: 5: Muy alto; 4: Alto; 3: Medio; 2: Bajo; 1: Muy bajo

N° GRUPO INTERESES POSICION | PODER | INTERES
Emprendedores y |eVender sus productos
1 | afiliados ¢ Aumentar nivel de ventas + 4 4
(cliente/proveedor) |e Pagos a tiempo
Consumidores de |e Productos de buena
los calidad
2 emprendedores ¢ Precios bajos * 4 4
(cliente final) ¢ Entregas rapidas
Sociedad en ¢ Fuentes de empleo
3 . : + 3 3
general e Comercios confiables
Instituciones e Recaudar intereses y
4 Bancarias tener capital + 4 3
e Apoyar a las MYPE
Capital humano :Eefl?i'r mgresors] ilie vid
5 | (personal que grsor?a?ue concilie vida + 4 3
trabaja con Qiubo) P L
¢ Experiencia laboral
. ¢ Recaudar impuestos
+
6 | Gobierno central « Apoyar a las MYPE 4 3
Asamblea e Promocion de leyes a
7 L + 4 2
Legislativa favor
Ministerio de e Trabajadores tengan
8 : e . + 2 2
trabajo condiciones dignas
Ministerio de . Velar,po_r el creC|m|ento
9 Economia econdmico del pais, + 4 3
incluido MYPES
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Ne GRUPO INTERESES POSICION | PODER | INTERES
¢ Contar con registro de
Centro Nacional todas las marcas o
10 de Registro empresas _ + 2 1
¢ Proteger del plagio
e Recaudar impuestos
¢ Apoyar las micro y
11 | CONAMYPE pequefias empresas + 3 3
¢ Crecimiento de las MYPE
e Apoyar las micro y
12 | BANDESAL pequeias empresas + 3 3
e Recaudar intereses
e Formar y fortalecer la
13| CEFIE capacidgd de las MYPE i 2 4
14 Alcaldias ¢ Recaudar impuestos + > >
municipales e Apoyar a las MYPE
¢ Capacitacion para el
15 | INSAFORP trabajo de individuos y + 1 2
empresas
16 C_ompetencia ¢ Expandir su mercado ) > 3
directa ¢ Reducir competidores
| S abpmdrsumecato ||, |
directo) ¢ Reducir competidores
, ¢ Entrega de productos de
18 ﬁ%ﬁ?gfﬁ:nma forma inmediata - 1 2
e Expandir su mercado
Hugo (mayor ¢ Entrega de productos de
19 | competidor forma inmediata - 2 3
indirecto) e Expandir su mercado
- . ¢ Recaudar impuestos
20 'I\—I/I;rgliztr?éf de e Hacer cumplir legislacion - 2 1
mercantil
21 Viceministerio de |e Cumplimiento de los ) ) 2
transporte reglamentos de transito

Tabla 19. Matriz de involucrados
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Gréfico 3. Involucrados a favor

GRAFICO DE LOS INVOLUCRADOS A FAVOR
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A partir de la ubicacion de los involucrados segun su grado de poder, interés y apoyo u oposicion

a la empresa, es posible crear los siguientes puntos de mejora con miras estrategias para los

oponentes:

INVOLUCRADO

INTERESES

PUNTOS DE MEJORA

Competencia

e Expandir su

¢ Orientar la atencion primero a los emprendedores
e Brindar un servicio tecnoldgico entendible a todos

directa R mercado e Optimizar procesos logisticos para la disminucion de
L ¢ Reducir costos
indirecta . . . .

competidores e Vigilar el comportamiento de la competencia y sus

estrategias
. ¢ Contar con toda la documentacion en regla
s o Cumplimiento de L

Ministerio de los reglamentos ¢ Respetar en todo momento las normas de transito
transporte e Pago puntual de refrenda de tarjeta de circulacion,

de transito

esquelas de transito, renovacion de licencia, etc.

Tabla 20. Puntos de mejora con miras estratégicas



1.8.2. Arbol de problemas
Disminucion de Costos
ingresos innecesarios
Pérdida de No se identifican No se identifican

clientes actuales
y potenciales

Bajo nivel de
competitividad

con exactitud
cuellos de
botella

actividades
innecesarias

Poca vision en
conjunto de
oportunidades
de mejora

T

|

1

40

Riesgo de toma
de decisiones
no acertadas

?

I

t )
|

Tiempos de entrega
mayores a los de la

T

T

Procesos realizados

Necesidad de
contratacion de
mas personal a

dltima hora

Sobrecarga de
funciones en
algunos puestos
de trabajo

Dificultad para
identificar y
enfocar
probleméticas

Informacion
insuficiente para
la toma de
decisiones

T

T

Personal con poca
claridad de sus
funciones y

T

T

\

Desconocimiento del
rendimiento actual y

competencia

{

de forma empirica

desemperio esperado

1

!

futuro de la empresa

T

NULA SISTEMATZACION EN LAS
OPERACIONES LOGISTICAS DE
DISTRIBUCION DE PRODUCTOS

l

No existe estudio de
tiempos de las
operaciones

*
I |

Nula estandarizacion
de los procesos

*
I |

Deficiente
capacitacion del
personal

*

|

No controlar ni evaluar
el desempefio de la
empresa

A

Aplicacién no
permite obtener
tiempos de
entrega

Baja revision de

requerimientos

en los procesos
operativos

Nula
documentacioén
de procesos y

funciones

Personal no
preparado para
estandarizar sus
procesos

Mala definicion
de perfiles
profesionales

Capital humano
no especializado

Carencia de
planes
estrategicos

Falta de base de

datos sobre las

operaciones de
la empresa

Fy A

Poca vision de como
afectan los tiempos
altos de entrega

h y

\

No se dedican tiempo
a la documentacion y
estandarizacion

N

Nula especificacién de
funciones y procesos
actuales

Esquema 1. Arbol de problemas diagndstico

\
Sistema actual no
contempla evaluacion

y control de las
operaciones




1.8.3.

Arbol de objetivos

Aumentar
ingresos

I

Eliminar costos
innecesarios

Mantener
clientes actuales
y ganar clientes

Alto nivel de
competitividad

Identificar y
eliminar cuellos

Identificar y
eliminar
actividades

potenciales

t t

Tiempos de entrega
mas bajos que la
competencia

f

de botella . :
innecesarias

t t
I

Procesos realizados
de forma sistematica

T

Mejorar puntos

Estabilidad de la

clave de la
empresa
A
. Personal
Nivel de ]
cumpliendo su
recursos -
funciones
adecuados -
eficientemente

empresa
S
Enfoque y Informacioén
correccion de suficiente para
los problemas la toma de
clave decisiones

t t
I

Personal con claridad
de sus funciones y
desempefio esperado

T

t t

Conocimiento del
rendimiento actual y
futuro de la empresa

T

i

OPTIMIZACION EN LAS OPERACIONES
LOGISTICAS DE DISTRIBUCION DE
PRODUCTOS

i

Realizacion de estudio
de tiempos de las
operaciones

T
I I

Procesos logisticos
estandarizados

T

Aplicacion que
brinde tiempos
de entrega

Constante revision
de requerimientos
en los procesos
operativos

Documentacion
de procesos y
funciones

Personal
capacitado para la
estandarizacion y

mejora

h 4

[

Conocimiento de las
ventajas de un estudio
de tiempos

1 ]
I

Documentacion y
estandarizacion de
procesos logisticos

Capacitacion
adecuada del personal

Métodos de
control y
evaluacion de la
empresa

T

Excelente
definicién de

Identificacion de
las necesidades

perfiles en las
profesionales

Definicién de
planes
estratégicos

operaciones

1 1
I

Definiciéon y
estandarizacion de las
funciones y procesos
actuales

Esquema 2. Arbol de objetivos diagnostico

T

Aplicacion de
una base de
datos sobre las
operaciones de
la empresa

Implementacién de
indicadores para las
operaciones logisticas




1.8.4.

Matriz de Marco Logico

En base a los puntos anteriores, se presenta la matriz de Marco légico:

Objetivos
Fin
Aumento de las ganancias y
participacion del mercado

Indicadores

e Utilidades percibidas
en el periodo
Cantidad de nuevas
afiliaciones

Fuentes

Estados financieros
de la empresa

42

Supuestos

Se mejoraran la base
de datos para los
estados financieros
con informacién mas

procedimientos de evaluacion
y control de operaciones
logisticas.

¢ Definicién de procedimientos
de servicio al cliente

e Creacion de herramientas
economicas Y financieras del
proyecto.

¢ Definicién de operaciones de
logistica de entrada

¢ Definicibn de operaciones
logisticas clave
e Definicibn de operaciones

logisticas de salida

estado actual versus
la situacion ideal.

¢ Presupuesto y
recursos requeridos
para el desarrollo de
cada actividad del
proyecto.

implementacion
de la solucion.

e Registros
contables con
los que cuente
la empresa.

e Cantidad de entregas | Aplicacion Desarrollo de una
Proposito por dia adecuada a las | aplicacion adecuada
Optimizacién de las | Tiempo de entrega | OPeraciones y|a las necesidades
operaciones logisticas entre total de entregas | démanda de la | actuales y futuras
empresa
Componentes e Coherencia con la |e Resultados de la | e Lano disposicion de
« Disefiar un Modelo Logfstico cpncNeptuallzacmn del e.tapa, _ de | registros hlstqucos
. disefio. diagnastico. de las operaciones
acorde a las necesidades de - de |
la empresa. . Operatlwda_d Fj,entro . Bases 5 de ela empr_e_sa_l.’
L de la organizacion de | informacion e La no definicion de
¢ Estandarizacion de procesos ) o
. acuerdo a las | operativa. procedimientos de
y operaciones i ) ' _,
necesidades ¢ Reuniones de | implementacion de
identificadas planificaciéon con | estrategias y
la contraparte sistemas
Actividades eNivel de mejora| e Evaluaciones e La escasez de
L mediante la del estado tiempo y
* Peflnlmon de procesos implementacion de la actual de la recursos de la
Internos. B solucién con la empresa y su empresa para el
* Implementacion de | contraposicion  del estado tras la desarrollo de las

actividades
planteadas.

e El
mantenimiento
de las
condiciones
operativas
necesarias para
la
implementacion
de la solucién.

no
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¢ Establecimiento de
procedimientos de monitoreo
de pedidos.

e Definiciébn de mantenimiento,
gestion y soporte informatico
¢ Definicién de programas de
capacitacion de

colaboradores

Tabla 21. Matriz de marco légico
1.9. Planteamiento del problema a resolver

A partir de la realizacién del arbol de problemas y objetivos, es posible percibir que problemas
como el poco reconocimiento de la empresa, costos elevados, se deben a métodos de trabajo
deficiente, mala utilizacién de los recursos, operaciones, y siendo el principal rubro de la empresa
la distribucién de diferentes articulos, al optimizar estas actividades, en consecuencia, se
optimizaria todo el proceso, consiguiendo mayor calidad, eficiencia, disminucion de costos, entre

otros, por lo cual el problema pudiera definirse como:

“: Como optimizar la distribucion de productos como parte de las operaciones logisticas

de la empresa Qiubo SV mediante un modelo logistico?”
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2. DISENO DE LA SOLUCION

2.1.Conceptualizacion de la solucion

A partir de los resultados obtenidos durante la etapa de diagnéstico, la solucion radica en el
disefio y propuesta de un Modelo Logistico para la empresa Qiubo. Por ende, se hace necesario
tomar como base o marco referencial dicho modelo y cada uno de sus requerimientos con el
propésito de proponer las gestiones posteriores para que la organizacibn mejore su servicio

logistico.

El procedimiento de disefio del modelo antes mencionado consta de una serie de procesos
estructurados que en su conjunto representaran el modelo completo a implementar. En busca de
una explicacion rapida y certera respecto al proceso de construccion del modelo logistico para la
empresa en estudio, se ha decidido conceptualizar el modelo mediante un mapa de procesos
donde se establecen los procesos estratégicos, operativos y de apoyo para su construccion.
Posteriormente se desglosa detalladamente el plan a seguir para la elaboracion del modelo

logistico en base a lo mostrado en el mapa de procesos.

La conceptualizacién y desglose del modelo logistico para Qiubo se presenta a continuacion:
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OUTPUTS

ESTRATEGICOS

OPERATIVOS

LOGISTICA DE SALIDA
. Andlisi téenico de sistema de distribucion de productas

0

4 Redisefio de Sistema de Gestién de Pedidos.

Esquema 3. Conceptualizacion del modelo logistico
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MODELO LOGISTICO QIUBO

TIPO DE NOMBRE DEL NOMBRE DEL DETALLE
PROCESO PROCESO SUBPROCESO
Definicion del propésito de las actividades de la empresa.
Creacion e implementacion | Definicién de las formas en las que se alcanzara el propésito de la
de Mision, Vision y Valores | empresa.
de la empresa. Definicién clara sobre qué hace la empresa sobre la sociedad.
Definicion de los objetivos permanentes de la organizacion.
PROCESOS Creacién e implementacion EStl:Jd'IO"de las neceadgdes organlzatlvas dgntrp de la empresa.
o Definicion precisa del tipo de sistema organizativo
INTERNOS de Manual de Organizacién = ; S
: Estructuracion del nuevo sistema organizativo.
y Funciones. - — - - —
Asignacién de funciones de acuerdo al sistema definido.
. L Estudio de las necesidades de la empresa en sus &reas de trabajo.
Creacion e implementacion — - -
d . Definicién de puestos de trabajo por cada érea.
O e Manual Descriptor de Asignacién de funciones y responsabilidades a cada puesto de
O Puestos de Trabajo. trat?ajo yresp P
(u'rJ) Establecimiento del nivel Aplicacion de la ingenieria de métodos.
= operativo logistico 6ptimo. Definicién del nivel 6ptimo operativo.
é . Creacion de Métodos de Establecimiento de criterios de evaluacion.
—~ EVALUACION Y Evaluacion de Operaciones |-Creacion de herramientas de evaluacion de operaciones.
(L{J) CONTROL DE Logisticgs Definicion de procedimientos del método de evaluacién de
0O OPERACIONES ' operaciones.
) LOGISTICAS Estudio de requerimientos de la empresa.
EJ) Creacion e implementacion | Definicién de indicadores logisticos necesarios.
o) de Indicadores Logisticos. Creacion de herramientas facilitadoras de la implementacion de
o indicadores.
o Establecimiento de Analisis de operaciones de servicio al cliente.
Procedimientos de Servicio | Definicion de requerimientos de servicio al cliente.
al Cliente. Establecimiento de procedimientos.
L . Definicion de tipos de cliente.
Definicion de Servicio al — —— - -
Cliente Personalizado. Def|n|C|o_n Qe requer|m|ent<_)s por tipo de chgn_te. _
SERVICIO AL Establecimiento de procedimientos de servicio personalizado.
CLIENTE Definicion del Servicio Definicién de necesidades en servicio postventa.

Postventa.

Establecimiento de procedimientos de servicio postventa.

Establecimiento de Pruebas
de Satisfaccion.

Definicién de criterios de evaluacion

Disefio de pruebas de satisfaccion.

Implementacién de pruebas de satisfaccion.
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EVALUACION
ECONOMICA Y
FINANCIERA

Establecimiento del nivel de
inversién necesaria para el
proyecto.

Definicién de los recursos necesarios.

Definicién de los costos atribuibles a recursos necesarios.

Establecimiento de inversion para implementacion a corto plazo.

Creacién de Estados
Financieros para el
proyecto.

Creacion de estados financieros proforma.

Definicién de Indicadores
econémicos

Definicién de nivel de inversion.

Definicién de estados financieros proforma.

Implementacion de indicadores TMAR, TIR, VAN, B/C.

PROCESOS OPERATIVOS

PROCESOS DE
LOGISTICA DE
ENTRADA

Orden y priorizacion de
recepcion de pedidos segun
su ubicacién

Identificacion de procesos clave.

Medicién de eficiencia y eficacia actual.

Establecimiento de puntos
de mejora del sistema de
recepcion de pedidos.

Analisis de procesos clave.

Analisis de niveles de eficiencia y eficacia.

Definicién de puntos de mejora.

Redisefio del sistema de
recepcion de pedidos.

Construccion del nuevo disefio en base a requerimientos y puntos
de mejora identificados.

PROCESOS CLAVE

Analisis técnico del sistema
de procesamiento de
pedidos.

Identificacién de procesos clave.

Medicidn de eficiencia y eficacia actual.

Establecimiento de puntos
de mejora del sistema de
procesamiento de pedidos.

Analisis de procesos clave.

Analisis de niveles de eficiencia y eficacia.

Definicién de puntos de mejora.

Redisefio del sistema de
procesamiento de pedidos.

Construccidon del nuevo disefio en base a requerimientos y puntos
de mejora identificados.

Analisis técnico del servicio
de recoleccion a nivel local.

Identificacién de procesos clave.

Medicidn de eficiencia y eficacia actual.

Estudio y definicion de
oportunidades de mejora del
servicio de recoleccion a
nivel local.

Analisis de procesos clave.

Analisis de niveles de eficiencia y eficacia.

Definicién de puntos de mejora.

Disefio de Sistema de
Recoleccion de Productos a
Nivel Local.

Construccion del nuevo disefio en base a requerimientos y puntos
de mejora identificados.

Andlisis técnico del servicio
de recoleccién a nivel
nacional.

Identificacion de procesos clave.

Medicién de eficiencia y eficacia actual.

Estudio y definicién de
oportunidades de mejora del

Analisis de procesos clave.

Analisis de niveles de eficiencia y eficacia.




servicio de recoleccién a
nivel nacional.

Definicién de puntos de mejora.

Disefio de Sistema de
Recoleccion de Productos a
Nivel Nacional.

Construccion del nuevo disefio en base a requerimientos y puntos
de mejora identificados.

Andlisis técnico de la gestion
de pedidos.

Identificacion de procesos clave.

Medicién de eficiencia y eficacia actual.

Establecimiento de puntos
de mejora en la gestion de
pedidos.

Analisis de procesos clave.

Anadlisis de niveles de eficiencia y eficacia.

Definicién de puntos de mejora.

Redisefio de Sistema de
Gestion de Pedidos.

Construccion del nuevo disefio en base a requerimientos y puntos
de mejora identificados.

PROCESOS DE
LOGISTICA DE
SALIDA

Analisis técnico de sistema
de distribucién de productos
a nivel local.

Identificacién de procesos clave.

Medicidn de eficiencia y eficacia actual.

Estudio y definicién de
oportunidades de mejora del
sistema de distribucion de
productos a nivel local.

Analisis de procesos clave.

Analisis de niveles de eficiencia y eficacia.

Definicién de puntos de mejora.

Disefo de Sistema de
Distribucién de Productos a
Nivel Local.

Construccion del nuevo disefio en base a requerimientos y puntos
de mejora identificados.

Analisis técnico de sistema
de distribucion de productos
a nivel nacional.

Identificacion de procesos clave.

Medicién de eficiencia y eficacia actual.

Estudio y definicién de
oportunidades de mejora del
sistema de distribucién de
productos a nivel nacional.

Analisis de procesos clave.

Analisis de niveles de eficiencia y eficacia.

Definicién de puntos de mejora.

Disefo de Sistema de
Distribucién de Productos a
Nivel Nacional.

Construccidon del nuevo disefio en base a requerimientos y puntos
de mejora identificados.

PROCESOS
DE APOYO

MONITOREO DE
PEDIDOS

Creacién e implementacion
de Normas de Gestion de
Pedidos.

Identificacion de requerimientos de regulacion.

Creacion de normas de gestion de pedidos.

Implementacion de normas de gestion de pedidos.

Definicion de
Procedimientos para la
Identificacion y Gestion de
Riesgos.

Definicién de posibles riesgos.

Analisis de riesgos potenciales.

Creacion de procedimientos de identificacién de riesgos.

Creacion de procedimientos de gestién de riesgos.
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Implementacion de procedimientos.

Establecimiento de
Procedimientos para la
Disponibilidad y Manejo de
la informacién.

Definicién de tipos de informacion.

Definicién de canales de emisién y recepcién de informacion.

Definicién de bases de informacion.

Establecimiento de procedimientos de disponibilidad de informacion.

Establecimiento de procedimientos de manejo de informacion.

Implementacion de procedimientos.

MANTENIMIENTO,
GESTION Y
SOPORTE

INFORMATICO

Definicion de
Requerimientos de
Mantenimiento, Gestion y
Soporte.

Establecimiento de caracteristicas del servicio.

Definicién de periodos sobre los que se necesita el servicio

Establecimiento de rango de costos del servicio.

Evaluacién de tercerizacion
del area.

Presentacion de requerimientos en el area.

Definicién de candidatos para la tercerizacion.

Establecimiento de proceso de evaluacion de candidatos.

Eleccion de candidato para la tercerizacion.

CAPACITACION DE
COLABORADORES

Establecimiento de los tipos
de capacitacion necesarios.

Andlisis de todas las areas de trabajo.

Definicién de necesidades por area.

Establecimiento de tipos de capacitacion.

Creacion de Programa
General de Capacitaciones.

Analisis de tipos de capacitacion definidos.

Organizacion de periodos de capacitacion.

Establecimiento del programa de capacitaciones.

Tabla 22. Desglose detallado de la Conceptualizacion del Modelo Logistico para Qiubo
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Se espera que a través de la esquematizacion y descripcidon detallada del Modelo Logistico
para la empresa Qiubo, se tenga una idea sélida respecto a su contenido, las fases que lo
conforman y los beneficios que este representa para la empresa en estudio.

2.2.Determinacion de la solucién

Una vez definida la herramienta con la cual es posible definir la o las alternativas de solucién
factible tanto para la empresa en estudio como para el proyecto, se procede a la aplicacién
de esta; en este caso particular se establece la Matriz Ponderada, la cual, definira un
puntaje sobre ciertas caracteristicas de priorizacion que deben cumplir las alternativas de
solucién a evaluar y al mismo tiempo, cada criterio posee cierto grado de importancia de tal
forma que aquella alternativa que resulte favorecida; sea aquella que cumple con todos los

requisitos necesarios al estudio y aporte los mayores beneficios para el mismo.

a) Definicién de probleméticas a evaluar

ALTERNATIVAS DE

. DESCRIPCION
SOLUCION
Establece los elementos principales a nivel
ESTABLECIMIENTO DE administrativo y de direccion empresarial sobre los
PROCESOS INTERNOS cuales la organizacion debe basarse de cara a su

funcionamiento operativo.

Pretende brindar informacion valiosa mediante la
correcta definicion de aquellos elementos de
medicion (indicadores), que mejor se adapten a las
operaciones de la empresa y que brinden un apoyo
de suma importancia para la toma de decisiones.

EVALUACION Y CONTROL DE
OPERACIONES LOGISTICAS

Comprende el disefio e implementacion de un
DEFINICION DE PROCESOS | sistema especifico de procedimientos sobre los
DE SERVICIO AL CLIENTE cuales la empresa pueda satisfacer todas las
necesidades de sus clientes internos y externos.

Define una serie de indicadores econdmicos y
EVALUACION ECONOMICA | financieros que permitan conocer y predecir la

FINANCIERA sostenibilidad del modelo una vez este se implemente
en la organizacion.

OPERACIONES DE Estudio, disefio, desarrollo e implementacion de un
LOGISTICA DE ENTRADA sistema particular para la operatividad de las
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actividades comprendidas dentro de la logistica de
entrada.

OPERACIONES LOGISTICAS
CLAVE

Estudio, disefio, desarrollo e implementacion de un
sistema particular para la transformacion de los
insumos en el servicio final que los clientes buscan.

OPERACIONES DE
LOGISTICA DE SALIDA

Estudio, disefio, desarrollo e implementacion de un
sistema particular para las actividades comprendidas
dentro de la logistica de salida, teniendo esta
coherencia con los subsistemas desarrollados
anteriormente.

MONITOREO DE PEDIDOS

Planteamiento de un sistema de control de pedidos
gue permita mejorar la calidad del servicio, asi como
un punto de apoyo para los elementos de indole
operativo del modelo.

MANTENIMIENTO, GESTION Y
SOPORTE INFORMATICO

Desarrollo de estudio de tercerizacion que permita
brindar informacion respecto de los requisitos
particulares dado el funcionamiento de Ila
organizacion y los candidatos potenciales.

PROCESO DE CAPACITACION
DE COLABORADORES

Desarrollo de un plan que permita describir toda
operacion, actividad y procedimiento respecto al
modelo, y que quede plasmado de forma clara y
precisa.

Tabla 23. Alternativas de solucion.

b) Determinacion de criterios que afectan alas alternativas

Se consideran criterios relevantes para la evaluacion aquellos que aborden en todo

momento la tematica principal del estudio, dicha teméatica se centra en el area de logistica

y operaciones, por tanto, los criterios seleccionados buscan establecer las principales

alternativas de solucion en base a la tematica de la logistica y operaciones con el fin de que

se mantenga dicho enfoque durante todo el proyecto. También, los criterios a considerar se

definirhn en base a las posibles soluciones que puedan darse a las problematicas

planteadas y como estas se adapten al enfoque del proyecto.

Por tanto, los criterios a considerar para realizar el andlisis ponderado son:
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Respuesta inmediata a las necesidades de la empresa en estudio identificadas durante
la fase de diagndéstico.

Factibilidad de desarrollo e implementacién dentro de las posibilidades de la empresa
en estudio en su situacién actual y bajo escenarios realistas.

Relacion directa con la idea central del proyecto tomando en cuenta sus caracteristicas
principales enfocadas a la logistica y operaciones.

Factibilidad de desarrollo e implementacién en un periodo menor o igual a dos meses.

Una vez teniendo en cuenta los criterios o factores con los que se evaluaran las alternativas,

se establecera la escala comUn de calificacion de los factores:

NIVEL DE )
APROBACION PUNTAJE DESCRIPCION
EXCELENTE 3 La alternativa cumple totalmente con el factor
BUENO > La alternativa cumple regularmente con el
factor
DEFICIENTE 1 La alternativa no aporta al factor.

Tabla 24. Criterios de evaluaciéon de alternativas.

c) Determinacién de factores

Para ponderar cada factor, se tomaran en cuenta todos los elementos que estos puedan

involucrar y a la vez condicionar el desenvolvimiento o desarrollo de estos. Una vez

establecidos los elementos de cada criterio, se sumaran y se les asignard un peso

equitativo, el cual al multiplicarlo por la cantidad de elementos de cada factor da como

resultado la ponderacion de los factores.

%

PONDERACION
FACTORES ELEMENTOS INDIVIDUAL
Respuesta Satisfacer las principales
inmediata a las necesidadeg , de la empresa 17%
necesidades de la | dando solucién a los problemas
identificados en el diagnadstico.
empresg en 34%
_ eS"[l.JdIO Relacion entre la alternativa y
identificadas las necesidades identificadas en 179
. . 0
durante la fase de | g diagnostico debe ser directa,

diagnostico. definiendo su coherencia.
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Factibilidad de
desarrollo e

Es capaz de desarrollarse e
implementarse bajo las

.. 13%
implementacion | condiciones  actuales de la
dentro de las empresa en estudio.
posibilidades de la | sy desarrollo e implementacion 26%
empresa en puede estar sujeto a escenarios
estudio en su realistas donde la empresa en 139
I 16 . .. 0
situacion actualy | estudio adopte condiciones para
bajo escenarios | tal propésito sin sobrepasar sus
realistas. posibilidades.
Relacion directa
con la idea central o .
Enfoque principal en la idea
del proyecto
central del proyecto como la
tomando en cuenta logistica operaciones
sus caracteristicas g . y p o 16% 16%
o haciendo uso de la informacion
principales -
y base técnica de etapas
enfocadas a la .
o anteriores del proyecto.
logistica y
operaciones.
Factibilidad de Posibilidad de desarrollar todos
desarrollo e los elementos de la alternativa 12%
implementacién en | €N dos meses 0 menos. ",
. 0
un pgrlodo menor | Oportunidad de implementar la
0 igual a dos alternativa de forma inmediata 12%
meses. una vez terminado su desarrollo.
TOTAL 100% 100%

Tabla 25. Estructuracion de factores en elementos y sus ponderaciones.

d) Justificacién de las ponderaciones asignadas

% Respuesta inmediata a las necesidades de la empresa en estudio identificadas

durante la fase de diagnéstico:

Este factor califica las alternativas basado en su capacidad de satisfacer las necesidades o

resolver las problematicas identificadas en la organizacién en la etapa de diagndstico,

teniendo esto como fin dltimo del presente proyecto.

CRITERIO DE EVALUACION
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CALIFICACION ESPECIFICACION

3 La alternativa responde totalmente a las necesidades de la empresa.

La alternativa responde medianamente a las necesidades de la

empresa.

1 La alternativa no responde a las necesidades de la empresa.

Tabla 26.Justificacion de ponderaciones asignadas bajo el criterio de respuesta inmediata a las
necesidades de la empresa.

% Factibilidad de desarrollo e implementacion dentro de las posibilidades de la
empresa en estudio en su situacion actual y bajo escenarios realistas:

Este criterio califica las alternativas basado en la capacidad de la alternativa de poder
implementarse en la empresa en estudio dada su situacién actual sin generar un cambio
abrupto dentro de la misma y sin necesidad de invertir recursos para generar un escenario
donde pueda ser implementada, es decir, debe ser planteado de acuerdo a un escenario

realista para la organizacion.

CRITERIO DE EVALUACION

CALIFICACION ESPECIFICACION
3 La alternativa es totalmente factible bajo las condiciones actuales.
2 La alternativa es parcialmente factible bajo las condiciones actuales.
1 La alternativa no es factible bajo las condiciones actuales.

Tabla 27.Justificacion de ponderaciones asignadas bajo el criterio de factibilidad actual.

% Relacion directa con la idea central del proyecto tomando en cuenta sus

caracteristicas principales enfocadas a la logisticay operaciones:

Este criterio o factor califica a las alternativas en base a su relacion respecto a la idea central
del proyecto, es decir, si la alternativa estd directamente relacionada con la temética de

logistica y operaciones.
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CRITERIO DE EVALUACION

CALIFICACION ESPECIFICACION
3 La alternativa esta totalmente relacionada con la tematica del
proyecto.
5 La alternativa esta parcialmente relacionada con la teméatica del
proyecto.
1 La alternativa no esta relacionada con la tematica del proyecto.

Tabla 28.Justificacién de ponderaciones asignadas bajo el criterio de relacién con la tematica de
logistica y operaciones.

% Factibilidad de desarrollo e implementacion en un periodo menor o igual a dos

meses:

Este factor califica las alternativas en base a su capacidad de desarrollo e implementacion

en un periodo menor o igual a dos meses, ya que es el periodo con el que se cuenta para

tal fin.
CRITERIO DE EVALUACION
CALIFICACION ESPECIFICACION
3 La alternativa es totalmente factible en dos meses o menos.
2 La alternativa es regularmente factible en dos meses o0 menos.
1 La alternativa no es factible en dos meses 0 menos.

Tabla 29.Justificacion de ponderaciones asignadas bajo el criterio de factibilidad de desarrollo e
implementacion en dos meses 0 menos.

e) Ponderacién de alternativas

Una vez definidas las alternativas de solucién, asi como los criterios de evaluacion; se
procede a calificar cada alternativa respecto a cada criterio y obtener las calificaciones que
permitan comparar cada alternativa presentada para decidir cual es la que posee mas
puntaje para determinar cual o cuéles son las alternativas idéneas para la estructuracion

del modelo logistico propuesto.

Bajo el sistema de ponderacidén disefiado, cada alternativa puede alcanzar un valor

maximo de 3.00 puntos, por tanto, para que una alternativa sea calificada como aceptable
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esta debe alcanzar un 80% del puntaje maximo del sistema, por lo que la alternativa con
un valor superior a 2.40 puntos, serdtomado como un problema principal que afecta

ala empresa en estudio.

A continuacion, se muestran los resultados de la matriz ponderada:

Factibilidad de

Respuesta inmediata a desarrollo e Relacidn directa con la la.lcm.lrad del d:;;:u:
FACTOR las necesidades de la | implementacidn dentro idea central del mp oiguala TOTAL
empresa. de las posibilidades de la| proyecto. e
EMpresd.
PONDERACION 34% 26% 16% 24%
C CP C CP C CP C CP
PROCESOS INTERNOS 3 1.02 3 0.78 1 016 2 0.48 2.44
EVALUACION ¥ CONTROL DE
e 3 1.02 3 0.78 3 0.48 2 0.48 2.76
PROCESOS DE SERVICIO AL
CLIENTE 2 0.68 2 042 1 0.16 3 0.72 2.08
EVALUACION ECONOMICA
FINANGERA 1 0.34 3 0.78 1 0.16 2 0.48 1.76
OPERACIONES DE LOGISTICA DE
1 3 1.02 3 0.78 3 0.48 3 0.72 3.00
OPERACIOMES LOGISTICAS CLAVE 3 1.02 3 0.78 3 0.48 3 0.72 3.00
OPERACIONES DE LOGISTICA DE
SALIDA 3 1.02 3 0.78 3 0.48 3 0.72 3.00
MONITOREO DE PEDIDOS 2 0.68 2 0.52 1 0.16 2 0.48 1.84
MANTENIMIENTQ, GESTION ¥
SOPORTE INFORMATICO 1 0.34 2 042 1 0.16 1 024 1.26
PROCESO DE CAPACITACION DE
T 2 0.68 3 0.78 2 0.3z 3 0.72 2.50

Tabla 30.Calificacion de alternativas.
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De acuerdo a los resultados obtenidos mediante la aplicacion la Matriz Ponderada se tiene

que los principales elementos a desarrollar del Modelo Logistico propuesto son:

v’ Establecimiento de procesos internos de apoyo organizacionales. ( u
organizativo)

Evaluacién y control de operaciones logisticas.

Operaciones de logistica de entrada.

Operaciones logisticas clave.

Operaciones de logistica de salida.

NN

Proceso de capacitacion de colaboradores.

Es en base a los principales elementos seleccionados que se desarrollara el Modelo
Logistico para la empresa Qiubo, cumpliendo asi los requisitos tanto de la empresa como
del proyecto, se espera que, por medio del desarrollo e implementacion de cada elemento,
este conforme una base concreta para la organizacion no solo para su funcionamiento en
el corto plazo, sino también este pueda ser flexible para cambios en el mediano y largo

plazo.
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Las 6 partes de la solucion se desglosan de diferentes pasos para poder llevarlas a su

culminacion y finalmente lograr los objetivos deseados. Las diferentes actividades de las

gue consta cada parte, de describen a continuacion:

implementacion de
Manual Descriptor de
Puestos de Trabajo.

PROCESO SUBPROCESO DETALLE

Definicion del propdsito de las actividades de
la empresa.

Creacion e Definicion de las formas en las que se

implementacién de alcanzara el propdésito de la empresa.
Mision, Visién y Valores | Definicion clara sobre qué hace la empresa
de la empresa. sobre la sociedad.

Definicién de los objetivos permanentes de la
organizacion.
Estudio de las necesidades organizativas

c L dentro de la empresa.

PROCESOS impl reactlon_g q Definicion precisa del tipo de sistema
INTERNOS plementacionde 1, onizativo
Manual de Estructuracién del nuevo sistema
Organizacion y o

Funciones. organlza_lt]vo. -
Asignacion de funciones de acuerdo al
sistema definido.
Estudio de las necesidades de la empresa en

Creacion e sus areas de trabajo.

Definicién de puestos de trabajo por cada
area.

Asignacién de funciones y responsabilidades
a cada puesto de trabajo.

EVALUACION Y

Establecimiento del
nivel operativo logistico
Optimo.

Aplicacidn de la ingenieria de métodos.

Definicién del nivel 6ptimo operativo.

Creacion de Métodos
de Evaluaciéon de

Establecimiento de criterios de evaluacion.

Creacion de herramientas de evaluacion de
operaciones.

de pedidos.

CONTROL DE ()I_perfi<t:_iones Definicion de procedimientos del método de
OPERACIONES ogisticas. evaluacién de operaciones.
LOGISTICAS Estudio de requerimientos de la empresa.
Creacion e Definicion de indicadores logisticos
implementacion de necesarios.
Indicadores Logisticos. | Creacién de herramientas facilitadoras de la
implementacion de indicadores.
Analisis técnico del Identificacion de procesos clave.
S|ster(;1a de recepcion | vedicion de eficiencia y eficacia actual.
e pedidos.
. Establecimiento de Analisis de procesos clave.
LOGISTICA DE puntos de mejora del | Andlisis de niveles de eficiencia y eficacia.
ENTRADA sistema de recepcion | Definicion de puntos de mejora.

Redisefio del sistema
de recepcion de
pedidos.

Construcciéon del nuevo disefio en base a
requerimientos y puntos de mejora
identificados.

Identificacion de procesos clave.
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OPERACIONES

Andlisis técnico del

CLAVE sistema de Medicion de eficiencia y eficacia actual.
procesamiento de
pedidos.
Establecimiento de Andlisis de procesos clave.
puntos de mejora del | Andlisis de niveles de eficiencia y eficacia.
sistema de Definicion de puntos de mejora.
procesamiento de
pedidos.
Redisefio del sistema | Construccién del nuevo disefio en base a
de procesamiento de | requerimientos y puntos de mejora
pedidos. identificados.
Analisis técnico del Identificacion de procesos clave.
servicio de recoleccion Medicién de eficiencia y eficacia actual
a nivel local. y )
Estudio y definicion de | Analisis de procesos clave.
oportunidades de Andlisis de niveles de eficiencia y eficacia.
mejora del servicio de | Definicién de puntos de mejora.
recoleccion a nivel
local.
Disefio de Sistema de L I
= Construccion del nuevo disefio en base a
Recoleccion de T .
; reguerimientos y puntos de mejora
Productos a Nivel . i
identificados.
Local.
Analisis técnico del Identificacion de procesos clave.
servicio de recoleccion Medicién de eficiencia y eficacia actual
a nivel nacional. y ’
Estudio y definicion de | Analisis de procesos clave.
oportunidades de Andlisis de niveles de eficiencia y eficacia.
mejora del servicio de | Definicién de puntos de mejora.
recoleccion a nivel
nacional.
Disefio de Sistema de i I
o Construccion del nuevo disefio en base a
Recoleccion de L .
: reguerimientos y puntos de mejora
Productos a Nivel . .
; identificados.
Nacional.
Andlisis técnico de la | Identificacion de procesos clave.
gestion de pedidos. Medicion de eficiencia y eficacia actual.
Establecimiento de Andlisis de procesos clave.
puntos de mejora en la | Analisis de niveles de eficiencia y eficacia.
gestion de pedidos. Definicion de puntos de mejora.
N . Construccion del nuevo disefio en base a
Redisefio de Sistema requerimientos y puntos de mejora
de Gestion de Pedidos. | | Aot yp )
identificados.
Andlisis técnico de Identificacion de procesos clave.
sistema de distribucién
de productos a nivel Medicién de eficiencia y eficacia actual.
7 local.
LOGISTICA DE - —— —
Estudio y definicién de | Analisis de procesos clave.
SALIDA y &

oportunidades de
mejora del sistema de
distribucion de
productos a nivel local.

Andlisis de niveles de eficiencia y eficacia.

Definicién de puntos de mejora.
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Disefio de Sistema de
Distribucién de
Productos a Nivel
Local.

Construcciéon del nuevo disefio en base a
requerimientos y puntos de mejora
identificados.

Analisis técnico de
sistema de distribucién
de productos a nivel
nacional.

Identificacién de procesos clave.

Medicién de eficiencia y eficacia actual.

Estudio y definicién de
oportunidades de
mejora del sistema de
distribucién de
productos a nivel
nacional.

Andlisis de procesos clave.

Andlisis de niveles de eficiencia y eficacia.

Definicién de puntos de mejora.

Disefo de Sistema de
Distribucién de
Productos a Nivel
Nacional.

Construccion del nuevo disefio en base a
requerimientos y puntos de mejora
identificados.

CAPACITACION
DE
COLABORADORES

Establecimiento de los
tipos de capacitacion
necesarios.

Andlisis de todas las areas de trabajo.

Definicién de necesidades por area.

Establecimiento de tipos de capacitacion.

Creacion de Programa
General de
Capacitaciones.

Andlisis de tipos de capacitacién definidos.

Organizacion de periodos de capacitacion.

Establecimiento del programa de
capacitaciones.

Tabla 31. Actividades parte del disefio de la solucion

PROPUESTA DE DISENO DE LA SOLUCION
2.4.Definicion del modelo logistico

2.4.1. Esquema del disefio del modelo logistico bajo conceptualizacion

A partir de los resultados obtenidos durante la etapa de diagndstico, la conceptualizacién
del proyecto y luego de ponderar las posibles soluciones se llega a la conclusiéon que la
solucion radica en el disefio y propuesta de un Modelo Logistico para la empresa Qiubo.
Por ende, se hace necesario tomar como base o marco referencial dicho modelo y cada
uno de sus requerimientos con el propdsito de proponer las gestiones posteriores para que

la organizacion mejore su servicio logistico.

El procedimiento de disefio del modelo antes mencionado consta de una serie de procesos
estructurados que en su conjunto representaran el modelo completo a implementar. En
busca de una explicacion rapida y certera respecto al proceso de construccién del modelo
logistico para la empresa en estudio, se ha decidido conceptualizar el modelo mediante un

mapa de procesos donde se establecen los procesos estratégicos, operativos y de apoyo
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para su construccion. Posteriormente se desglosa detalladamente el plan a seguir para la

elaboracion del modelo logistico en base a lo mostrado en el mapa de procesos.

PROCESOS
INTERNOS
e Creacion e implementacién de Mision, e Creacion e implementacion de Manual
Vision y Valores de la empresa. de Organizacion y Funciones.

e Creacion e implementacion de Manual

Descriptor de Puestos de Trabajo.

EVALUACION Y CONTROL DE
OPERACIONES LOGISTICAS

e Establecimiento del nivel operativo e Creacion de Métodos de Evaluaciéon de
logistico 6ptimo. Operaciones Logisticas.

e Creacion e implementacion de

Indicadores Logisticos.

LOGISTICA DE ENTRADA

e Analisis técnico del sistema de e Establecimiento de puntos de mejora del

recepcion de pedidos. sistema de recepcion de pedidos.

e Redisefio del sistema de recepcion de

pedidos.
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OPERACIONES CLAVE

e Analisis técnico del sistema de ¢ Redisefo del sistema de procesamiento

procesamiento de pedidos. de pedidos.

e Disefio de Sistema de Recoleccion de

Productos a Nivel Local.

LOGISTICA DE SALIDA

e Estudio y definicion de oportunidades e Estudio y definicion de oportunidades
de mejora del sistema de distribucion de de mejora del sistema de distribucion de
productos a nivel nacional. productos a nivel local.

e Analisis técnico de sistema de
distribucion de productos a nivel local.

[ PROCESOS DE APOYO. J

CAPACITACION DE

COLABORADORES
o Establecimiento de los tipos de e Creacion de Programa General de
capacitacion necesarios. Capacitaciones.

Esquema 4. Disefio del modelo logistico
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2.4.2. Interpretacion del esquema del modelo logistico.

PROCESO

SUBPROCESO

SOLUCION

PROCESOS
INTERNOS

Creacion e
implementacién de
Misién, Visién y
Valores de la empresa.

Darles propdsito a las actividades de la
empresa.

Reorientar el propésito y fin de la empresa.

Definicién clara sobre qué hace la empresa
sobre la sociedad.

Establecer los objetivos permanentes de la
organizacion.

Suplir las necesidades organizativas dentro

im |grr1$:r?tlgguc?n de [ Jelaempresa.
P Manual de Establecer el tipo de sistema organizativo
R Estructurar el nuevo sistema organizativo.
Organizacion y - — -
; Asignacion de funciones de acuerdo al
Funciones. . o
sistema definido.
., Suplir las necesidades de la empresa en sus
Creacion e

implementacién de
Manual Descriptor de
Puestos de Trabajo.

areas de trabajo.

Definir los puestos de trabajo por cada area.

Asignacién de funciones y responsabilidades
a cada puesto de trabajo.

EVALUACION Y

Establecimiento del
nivel operativo logistico
Optimo.

Aplicacién de la ingenieria de métodos.

Lograr un nivel éptimo operativo.

Generar criterios de evaluacion.

Contar para el futuro con herramientas de

CONTROL DE Creacion de Métodos evaluacién de operaciones.
OPERACIONES o, Establecer procedimientos del método de
. de Evaluacion de 9 ;
LOGISTICAS . evaluacién de operaciones.
Operaciones Implementacion de indicadores logisticos
Logisticas. P . 9
necesarios.
Creacion de herramientas facilitadoras de la
implementacion de indicadores.
Analisis técnico del Lograr los objetivos de los procesos clave.
sistema de recepcion Medicion de eficiencia y eficacia actual
de pedidos. y )
. Establecimiento de Analisis de procesos clave.
LOGISTICA DE puntos de mejora del | Andlisis de niveles de eficiencia y eficacia.
ENTRADA sistema de recepcion | Definicion de puntos de mejora.

de pedidos.

Redisefio del sistema
de recepcion de

Construccion del nuevo disefio en base a
requerimientos y puntos de mejora

OPERACIONES
CLAVE

pedidos. identificados.
Analisis técnico del Identificacion de procesos clave.
sistema de
procesamiento de Medicién de eficiencia y eficacia actual.
pedidos.

Establecimiento de
puntos de mejora del
sistema de
procesamiento de
pedidos.

Analisis de procesos clave.

Analisis de niveles de eficiencia y eficacia.

Definicion de puntos de mejora.

Redisefio del sistema
de procesamiento de
pedidos.

Construccién del nuevo disefio en base a
requerimientos y puntos de mejora
identificados.
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Andlisis técnico del
servicio de recoleccién
a nivel local.

Identificacion de procesos clave.

Medicién de eficiencia y eficacia actual.

Estudio y definicién de
oportunidades de
mejora del servicio de
recoleccion a nivel
local.

Andlisis de procesos clave.

Andlisis de niveles de eficiencia y eficacia.

Definicién de puntos de mejora.

Disefio de Sistema de
Recoleccion de
Productos a Nivel
Local.

Construccién del nuevo disefio en base a
requerimientos y puntos de mejora
identificados.

Analisis técnico del
servicio de recoleccién
a nivel nacional.

Identificacion de procesos clave.

Medicién de eficiencia y eficacia actual.

Estudio y definicion de
oportunidades de
mejora del servicio de
recoleccion a nivel
nacional.

Andlisis de procesos clave.

Andlisis de niveles de eficiencia y eficacia.

Definicién de puntos de mejora.

Disefio de Sistema de
Recoleccion de
Productos a Nivel
Nacional.

Construccién del nuevo disefio en base a
requerimientos y puntos de mejora
identificados.

Analisis técnico de la
gestion de pedidos.

Identificacion de procesos clave.

Medicién de eficiencia y eficacia actual.

Establecimiento de
puntos de mejora en la
gestién de pedidos.

Andlisis de procesos clave.

Andlisis de niveles de eficiencia y eficacia.

Definicién de puntos de mejora.

Redisefio de Sistema
de Gestion de Pedidos.

Construccion del nuevo disefio en base a
requerimientos y puntos de mejora
identificados.

LOGISTICA DE
SALIDA

Analisis técnico de
sistema de distribucion
de productos a nivel
local.

Identificacion de procesos clave.

Medicién de eficiencia y eficacia actual.

Estudio y definicion de
oportunidades de
mejora del sistema de
distribucién de
productos a nivel local.

Analisis de procesos clave.

Analisis de niveles de eficiencia y eficacia.

Definicion de puntos de mejora.

Disefio de Sistema de
Distribucién de
Productos a Nivel
Local.

Construccién del nuevo disefio en base a
requerimientos y puntos de mejora
identificados.

Analisis técnico de
sistema de distribucién
de productos a nivel
nacional.

Identificacion de procesos clave.

Medicién de eficiencia y eficacia actual.

Estudio y definicién de
oportunidades de
mejora del sistema de
distribucion de
productos a nivel
nacional.

Andlisis de procesos clave.

Andlisis de niveles de eficiencia y eficacia.

Definicién de puntos de mejora.
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Disefio de Sistema de
Distribucién de
Productos a Nivel
Nacional.

Construcciéon del nuevo disefio en base a
requerimientos y puntos de mejora
identificados.

CAPACITACION necesarios. Establecimiento de tipos de capacitacion.
DE Creacién de Proarama Andlisis de tipos de capacitacion definidos.
COLABORADORES 9 Organizacion de periodos de capacitacion.

Establecimiento de los | Andlisis de todas las areas de trabajo.
tipos de capacitacion | Definicion de necesidades por area.

General de

Capacitaciones. Establecimiento del programa de

capacitaciones.

Tabla 32. Interpretacion del modelo logistico.

2.5.Establecimiento de la linea estratégica empresarial en base al modelo

logistico

2.5.1. Objetivos

Objetivo General:

Brindar un servicio de calidad mediante una eficiente distribucién de productos con la

exactitud y fiabilidad que permitan su entrega en cantidad, tiempo y condiciones oportunas.

Objetivos especificos:

>

Definir una estructura organizacional técnica y administrativa, orientada a la mejora
continua y facilitadora del desarrollo y funcionamiento del modelo logistico.
Establecer las funciones, responsabilidades y tareas de cada miembro de la
organizacion para alcanzar el desempefio adecuado del modelo logistico en la
organizacion.

Diseflar e implementar las actividades, procesos y procedimientos de caracter
operativo y bajo enfoque logistico, que permitan aumentar la eficiencia en la
produccion del servicio de distribucién de productos.

Controlar y evaluar todas las operaciones de indole logistica mediante la
implementacion de procedimientos de control y definicion de variables de
evaluacion.

Preparar a los miembros de la organizacion por medio del establecimiento de una
guia técnica que permita conocer a detalle los principales elementos del modelo

logistico y que se conozca la relacion de cada miembro con el mismo.
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2.5.2. Mision

Se entiende por mision el establecimiento del motivo por la cual la entidad debe de existir,
sus caracteristicas y de qué forma esté involucrada con sus clientes, sociedad y sus propios
empleados. La propuesta de la mision para la empresa QIUBO es la siguiente:

“Construir la compafiia de delivery mas innovadora de El Salvador, convirtiendo
nuestro servicio en experiencias sorprendentes, personalizadas e inolvidables para
nuestros usuarios. Ayudando a crecer a emprendedores; y la micro y pequefia
empresa, formando una gran familia con nuestros comercios asociados, repartidores
y comunidades, junto con el mejor talento, trabajando en equipo y uniendo facilmente

los mejores productos del pais a su estilo de vida.”

2.5.3. Vision

La declaracion de visién implica definir metas y declararlas, ya que principalmente los
empleados de la organizacion podrian sentir incertidumbre sobre el rumbo del negocio y
hacia donde se enfocan sus esfuerzos, de tal forma que con ésta se despejan dudas, pero
también es importante que realmente se implemente adecuadamente para evitar perder
credibilidad como empresa y el fin que esta persigue. La propuesta de la visiéon para la

empresa QIUBO es la siguiente:

“Ser la empresa lider en el servicio de delivery en El Salvador llevando los mejores
productos del pais donde seay cuando sea brindando la mejor experienciay dejando

un poco del talento de cada mano trabajadora en la palma de su mano.”

2.5.4. Valores

En este estatuto se declaran las virtudes con que cuenta la empresa, por supuesto, la
empresa esta integrada de personas y éstas a su vez deberan tenerlos para poder
transmitirlas hacia las estrategias y a los resultados finales. La propuesta para los valores

de la empresa QIUBO es:

/7

% Calidez: Se dispone de la calidad humana en el trato al usuario, reflejados en la

conducta y actitud del personal al prestar los servicios.

% Compromiso: Todos los miembros de la organizacion no escatimardn en poner

todo su empefio para cumplir con sus expectativas con el mejor servicio.
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X3

%

Espiritu de servicio: Se busca una permanente actitud de respeto y preocupacion
ante los requerimientos de nuestros usuarios; asi como una constante investigacion
de sus necesidades.

% Impacto: Generamos nuevas oportunidades para aquellos emprendedores y
pequefias empresas que busquen dar a conocer su talento e innovacion con sus
productos, siendo parte de la experiencia de crecimiento junto con cada uno.

« Liderazgo: Se busca el mejoramiento continuo, para constituirse como el mejor
referente nacional en el servicio de delivery.

% Responsabilidad: Siempre se tiene presente el sentido de los deberes y

obligaciones que nos compete dentro de la empresa para siempre brindar la mejor

experiencia.

X3

%

Trabajo en equipo: Esencia de la marca donde cada miembro de la empresa
conoce su relacion con la misma y su compromiso permanente con cada uno de
nuestros clientes, todos juntos bajo el mismo camino en la bdsqueda de una

experiencia diferente e innovadora.

X3

%

Transparencia: Cada accion es realizada con honorabilidad, de tal manera que nos
permita la confianza en nuestras operaciones y la disponibilidad para ser objetos de

evaluacién y crecimiento constante.

2.5.5. Politicas de calidad

Las politicas de calidad establecen las directrices sobre las cuales se desarrollaran las
funciones de la empresa, permitiendo definir las bases que se requieren en la entidad para
gue esta funcione en la busqueda de la consecucién de sus objetivos. Por lo que a

continuacién se presenta la siguiente propuesta:

v" Prestar un servicio de distribucion de productos que utilice las buenas practicas
profesionales, que cumpla estrictamente con las normas nacionales e
internacionales y con los métodos especificos aplicables a cada pedido particular.

v' Brindar una atencién personalizada a cada cliente, buscando su completa
satisfaccion en el servicio y en todos los servicios indirectos asociados al mismo,
incluyendo el servicio post-venta.

v' Mantener a todos los miembros de la empresa capacitados, proporcionando los
conocimientos técnicos necesarios y las normas utilizadas para brindar el mejor
servicio posible, realizando actualizaciones permanentes, y mostrando un

compromiso total en cada una de las tareas inherentes a su cargo y en el tema
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calidad, motivado, e involucrado con las politicas generales de la organizacién,
incluyendo las presentes Politicas de la Calidad.

v Utilizar eficientemente todos los recursos disponibles para mejorar continuamente
los procesos involucrados en la produccién del servicio, tratando de satisfacer a
cabalidad cada requerimiento particular.

v" Velar constantemente por la seguridad y salud ocupacional de todo nuestro personal
y de toda la sociedad en general, para lo cual se realizaran andlisis de riesgos y se
asignaran los recursos correspondientes para tal fin, mostrando un compromiso real
y confiable por brindar un servicio de calidad y bajo dignas condiciones de trabajo.

v' Asegurar la competencia técnica de la empresa cumpliendo con los requisitos y

logros establecidos en el modelo logistico a implementar dentro de la organizacion.

2.5.6. Linea base de funcionamiento

Pretender ejecutar el proyecto sin un plan, seria dificil y desgastante ya que obligaria a
estar continuamente improvisando. Seria tratar de llegar hasta un lugar desconocido sin
contar con una guia adecuada. Aun con un plan, pretender ejecutarlo sin controlarlo
obligaria a depender del azar para garantizar que el plan funcione y que no aparezcan

situaciones no previstas que obliguen a su correccion.

De lo anterior, se desprende la necesidad de contar con alguna guia que permita establecer
una ruta en el mapa y una vez establecida dicha ruta, determinar en cualquier momento la
ubicacién, y conocer si se sigue el rumbo correcto o no. Surge asi la necesidad de tener

puntos de referencia que permitan una comparacion para efectos de control.

Este “sistema de control” es posible resumirlo mediante un conjunto de operaciones,
actividades, procesos y procedimientos que, disefiados bajo un rumbo concreto, su
implementacion no dependa de situaciones puntuales o condiciones ajenas al sistema, sino
mas bien de toda la planificacion, preparacion y fijacién de metas que este demande y por
tanto, sea capaz de funcionar por si mismo. Esta planificacion, preparacion y fijacion de
metas, es establecida a partir de lo que se conoce como linea base o punto de partida, es
decir, aquella base sobre la cual el sistema; o en este caso el modelo logistico, se

desarrollara acorde a los requisitos planteados y a las metas propuestas.

La linea base del modelo logistico estara entonces basada en los elementos que conforman
dicho modelo y la relacion que exista entre sus factores, dotando a dicho modelo de una

linea base de funcionamiento, es decir, la forma inicial en la que se espera que el modelo



69

y sus elementos se comporten una vez este sea implementado en la organizacién. La linea
base de funcionamiento del modelo logistico de la empresa Qiubo se representa por medio
del siguiente esquema:

MANUAL DE
EVALUACION
Y CONTROL

Esquema 5. Linea base de funcionamiento de modelo logistico en Qiubo.

Es por medio de este esquema que se identifica cada elemento a implementar del modelo
y la relacion existente entre estos, de tal forma que se busca la consecucion de metas y el
desarrollo del modelo en pro de la organizacion.
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2.6.Disefo de documentacion del modelo logistico

2.6.1.

Disefo de documentos

Para la implementacién de un modelo en una empresa, es necesario definir los involucrados en

la empresa, los procedimientos para llevar a cabo sus actividades, formas para medir si los

resultados alcanzados son los esperados, entre otros. Por ello se ha elaborado la siguiente

propuesta de diferentes manuales que atiendas estas necesidades.

DOCUMENTO

CONTENIDO

Manual de
organizacién

Contiene la informacién referente a la Misién, Vision, Valores, Objetivos y

Estructura Organizativa de la empresa, muestra el camino a seguir y los
ideales de la misma

Manual descriptor
de puestos de

Describe las tareas y actividades asignadas a cada integrante de la
empresa, los requisitos profesionales y aptitudes necesarias para su

trabajo desempefio adecuado.
Define los pasos para llevar a cabo las operaciones diarias tales como la
Manual de recepcion de pedidos de la empresa y la recoleccion de los productos, la

procedimientos

distribucion de los productos; asi como asignar los encargados de cada
actividad para su culminacion.

Guia de Establece los factores de medicion con los que contard la empresa para
indicadores su evaluacion de los resultados obtenidos versus los esperados.
Guia de Explica la forma adecuada de transmitir al personal miembro de Qiubo

capacitaciones

para la exitosa implementacién y seguimiento del modelo logistico.

Tabla 33. Contenido de la documentacién del modelo logistico a disefiar




71

2.6.2. Codificacion de documentos

Los documentos elaborados para el modelo propuestos siguen la siguiente codificacién:

M-A1-001

Primera letra representa el tipo de documento, este puede ser, por ejemplo:
M — Manual

M | P - Procedimientos

G — Guias o instructivos

R - Registros

Numero de 2 digitos que corresponde a la unidad o departamento de la empresa, siendo:
A1l Junta De Socios

B11 Auditoria Interna

B21 Marketing

B31 Planificacion Estratégica y Desarrollo Empresarial
C11 Gerencia General

Al | C21 Gerencia Administrativa

C31 Gerencia Financiera

C41 Gerencia Operativa

D11 Unidad De Operaciones

D21 Unidad De Monitoreo Y Gestion

D31 Unidad De Distribucién

D41 Unidad De Servicio Al Cliente

001 | Namero de 3 digitos que corresponde al nimero correlativo de documento asignado por

parte de la unidad o departamento de la empresa

Tabla 34.Definicidon de codificacién de documentacion



Lista maestra de documentos

QUIBO SV
LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS
< < FECHA DE |RESPONSABLE|FECHA DE COPIAS
TIPO CODIGO NOMBRE VERSION APROBACION| APROBACION | REVISION ESTADO CONTROLADAS
Manual | M-A1-001 | Manual de organizacién Inicial
Manual | M-C2-002 Manual descrlptor_de Inicial
puestos de trabajo
Procedi Manual de
miento P-D1-002 procedimientos de Inicial
logistica de entrada
Procedi Manual de
. P-D3-002 procedimientos de Inicial
miento e .
logistica de salida
Guia | G-C4-002 Guia de indicadores Inicial
Guia | G-C2-002| Guia de capacitaciones Inicial

Tabla 35.Listado maestro de documentos

2.7.Documentos del modelo logistico
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AUTORIZACION Y VIGENCIA

Se expide el presente Manual de Organizacion de la empresa Qiubo, el cual contiene informacién
referente a la estructura orgénica y funciones de las areas que lo integran.

Este manual tendra vigencia a partir de la ratificacion por el Gerente General de la empresa y
deja sin efecto a los expedidos en fechas anteriores.

AUTORIZADO
ING. CARLOS ZELAYA

GERENTE GENERAL DE QIUBO S.ADE C.V.
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INTRODUCCION

El Manual de Descripcion de Puestos es un instrumento técnico de trabajo, el cual se usa con el
fin de mejorar la gestion de la administracion de recursos humanos. Este instrumento permite
fundamentar el procedimiento de reclutamiento y seleccién de personal, orientar a los jefes del
tipo de tareas que deben realizarse en los diferentes puestos y procesos de trabajo, determinar
el personal requerido cuando existan plazas vacantes, aplicar debidamente una politica de
ascensos, realizar reestructuraciones de las dependencias con el objeto de lograr un mejor

aprovechamiento del personal.

Las ventajas y beneficios derivados del Manual de Funciones y Descripcion de Puestos, justifican
de sobremanera su preparacion y mantenimiento ya que se debe adecuar de acuerdo con las

necesidades empresariales.
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OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Que todos los trabajadores y colaboradores de la empresa Qiubo cuenten con un Manual de
Descripcion de Puestos, como instrumento técnico orientado a establecer lo que cada integrante
de la empresa tiene que realizar, en cumplimiento de las atribuciones minimas asignadas a la

unidad organizativa donde se desempefie y en el puesto de trabajo que ocupa.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Disponer de un compendio que reuna las disposiciones relacionadas con las funciones de
las unidades organizativas que integran la estructura organizativa de la empresa y
especialmente en lo que se refiere a la descripcion de tareas asignadas a los puestos de

trabajo, que permita su conocimiento, comprensién y racional aplicacion.

» Proveer al personal del Instituto, de un instrumento técnico que debe ser utilizado como guia
en la ejecucion de sus labores, contribuyendo con ello a establecer condiciones uniformes de

comportamiento laboral, entendimiento operativo y de aplicacion funcional.

> Instituir la aplicacién del Manual de Funciones y Descripcion de Puestos, de acuerdo con
criterios técnicos, practicos y estandarizados de trabajo, para que los trabajadores de la
empresa Qiubo ejecuten sus actividades en congruencia con lo que éste establece, y las

desarrollen con calidad, eficiencia y prontitud.

» Contar con un instrumento técnico de trabajo, que contribuya a facilitar los procesos de
seleccion y contratacion de personal y que ademds autorice a los jefes de cada éarea
organizativa que integran la estructura organica del mismo, para que orienten a su personal
respecto a las tareas que les corresponde desempefiar en el puesto para el que han sido

nombrados y por ende exigir su cumplimiento.
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CONTROL DE CAMBIOS
FECHA DE N° DE TIPO NOMBRE DEL DESCRIPCION DEL
AUTORIZACION | REVISION DE PROCESO O CAMBIO
DEL CAMBIO CAMBIO | PROCEDIMIENTO

Manual de Elaboracion Inicial del

Octubre — 2022 Inicial Total Func_longs y Manual de_ ngcmnes y

Descripcion de Descripcion de

Puestos de Trabajo Puestos de Trabajo

CAMPO DE APLICACION

El presente Manual de Descripcibn de Puestos tiene caracter de obligatoriedad, y fiel
cumplimiento a todos los trabajadores y colaboradores de la empresa Qiubo, a fin de lograr la

buena marcha y desarrollo de la Institucion.




. Cdédigo: M-01-002
MANUAL DE FUNCIONES Y DESCRIPCION DE

PUESTOS DE TRABAJO o .
Version: 01 Pagina 8 de 56

ORGANIGRAMA QIUBO S.A. DE C.V.
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CATALOGO DE CARGOS O PUESTOS DE TRABAJO
CODIGO
CODIGO DEL NOMBRE DEL NIVEL
DEPARTAMENTO/UNIDAD
NIVEL CARGO CARGO FUNCIONAL
DEPARTAMENTO UNIDAD
JERARQUICO
A 1 1 JUNTA DE SOCIOS Al11 SOCIO DIRECCION
1 1 AUDITORIA INTERNA B111 AUDITOR INTERNO TECNICO
JEFE DE .
2 1 MARKETING B211 TECNICO
MARKETING
B
) JEFE DE
PLANIFICACION .
. PLANIFICACION
ESTRATEGICA Y . .
3 1 B311 ESTRATEGICA Y TECNICO
DESARROLLO
DESARROLLO
EMPRESARIAL
EMPRESARIAL
GERENTE .
C111 DIRECCION
GENERAL
1 1 GERENCIA GENERAL ASISTENTE DE
C C112 GERENCIA TECNICO
GENERAL
GERENCIA GERENTE ]
2 1 c211 DIRECCION
ADMINISTRATIVA ADMINISTRATIVO
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GERENTE )
3 1 GERENCIA FINANCIERA C311 DIRECCION
FINANCIERO
GERENTE ]
4 1 GERENCIA OPERATIVA c411 DIRECCION
OPERATIVO
ENCARGADO DE ]
1 1 UNIDAD DE OPERACIONES D111 TECNICO
OPERACIONES
ENCARGADO DE
UNIDAD DE MONITOREO Y ]
2 1 ) D211 MONITOREO Y TECNICO
GESTION )
GESTION
ENCARGADO DE ]
D311 ) TECNICO
DISTRIBUCION
3 1 UNIDAD DE DISTRIBUCION
D312 REPARTIDOR OPERATIVO
ENCARGADO DE
D411 SERVICIO AL TECNICO
. . UNIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE
CLIENTE AGENTE DE
D412 SERVICIO AL OPERATIVO
CLIENTE
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JUNTA DE SOCIOS

TITULO DEL PUESTO

SOCIO
Superior inmediato: N/A
Unidad: JUNTA DE SOCIOS
Cédigo de Unidad: All
Cédigo del cargo: Al111
Nivel: DIRECCION

Realizar la aportacién, organizacion, planificacion y estrategia sobre
el uso y/o disposicion de los recursos de la empresa, definiendo la
- organizacion de sus actividades, objetivos a corto, mediano y largo
Objetivo del puesto: o
plazo con la ayuda de planes que puedan contribuir a sobrellevar
una situacién de crisis 0 problemas que se presenten asi como el

desarrollo y crecimiento de la organizacion.

Es el encargado de la aportacién, organizacién, planificacion vy
estrategia sobre el uso y/o disposicion de los recursos de la
Descripcién del empresa, dependiendo exclusivamente de su toma de decisiones el

puesto: rumbo a tomar por la empresa, la definicién de objetivos y metas, y
velar por el crecimiento y desarrollo de la organizacién para el

aumento de las ganancias.

» Realizar la organizacion, planificacion y estrategia sobre el uso
y/o disposicion de los recursos del negocio.

> Definir la organizacion de la empresa para el ejercicio de sus
actividades, objetivos a corto, mediano y largo plazo.

Funciones: > Disponer de planes que puedan ayudar a sobrellevar una
situacion de crisis econdmica, inflacion y desempleo no
previstos.

» Elegir a los miembros que formaran parte de la Junta Directiva

de la empresa.
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» Realizar el respectivo proceso de seleccion para todo aquel que
solicite formar parte de la sociedad.

» Velar por las finanzas de la empresa y sus proyecciones para
gue el negocio pueda ser sostenible.

» Evaluar posibles inversiones y los problemas contables y
financieros que permita valorar las posibles ganancias o pérdida
gque pueda tener el negocio.

» Maximizar las ganancias y potenciar la actividad econémica de
la empresa.

» Supervisar de manera activa las nominas, y evaluar el
desempefio de quienes trabajan en la empresa.

» Gestionar las posibles recompensas 0 reconocimientos que
mejoren el desempefio dentro de la empresa.

» Mostrarse como imagen para la interaccibn con otras
organizaciones o el publico.

» Cumplir con todas las decisiones tomadas por la Junta de Socios
segun estipulaciones legales e internas definidas por la misma.

» Todas aquellas que se deban cumplir de acuerdo a la Ley de

Sociedades Mercantiles y el Cddigo de Comercio.

PERFIL DEL CARGO

Requisitos del cargo:

Requisitos estipulados en el Codigo de Comercio.

Habilidades

regueridas:

v Solidas cualidades de liderazgo.

v' Excelentes habilidades interpersonales y de comunicacion (oral
y escrita) frente a distintos tipos de audiencia.

v" Autoconocimiento y seguridad en si mismo.

v Alta capacidad de planificacién estratégica.

v' Habilidad para supervisar de manera eficiente proyectos
complejos.

v' Clara orientacién a los resultados, con capacidad de motivar y
empoderar a su equipo

v' Alta vision estratégica que le permita anticipar resultados e

impactos a mediano y largo plazo.
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Ser modelo de cumplimiento de normativas, regulaciones y ética
en el trabajo.

Capacidad para gestionar, dirigir y desarrollar equipos de trabajo
de alto perfil.

Habilidad para liderar cambios, procesos de mejora continua e
innovacion.

Sélidas cualidades para el manejo de conflictos y gestion de

crisis.

Conocimientos

requeridos:

AN N N NN

<

Conocimientos en el rubro de la distribucion de productos.
Gestion de recursos y capital.

Conocimientos en el Cédigo de Comercio.

Contar con un conocimiento de los movimientos de la empresa.
Vision estratégica del negocio.

Capacidades para llevar adelante decisiones en momentos
complicados.

Administracion de equipos de alto rendimiento.

Altos niveles de comunicacion e inteligencia emocional.
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AUDITORIA INTERNA

TITULO DEL PUESTO

v AUDITOR INTERNO

Superior inmediato:

JUNTA DE SOCIOS

Unidad: AUDITORIA INTERNA
Cédigo de Unidad: B11l
Cédigo del cargo: B111
Nivel: ASESOR

Objetivo del puesto:

Garantizar el correcto funcionamiento de la empresa, proteger e
incrementar su valor, mejorar la gestién de riesgos, los controles

internos y la gobernanza, a través de sus recomendaciones.

Descripcién del
puesto:

Encargado de adecuar el trabajo de la compafiia y la actividad
interna a los estandares de calidad y normativas que rigen en cada
territorio en que operan. Asimismo, esta capacitado para evaluar
cada uno de los departamentos o tareas emprendidas, asi como
detectar anomalias legales, fraudes o la asignacion ineficiente de

fondos y recursos.

Funciones:

» Revisa que la informacién significativa sobre aspectos
financieros, administrativos y operativos es exacta, confiable y
oportuna.

> Analizar el desempefio de la plantilla laboral y verificar si cumple
con las politicas, regulaciones y procedimientos establecidos.

» Verifica que los recursos adquiridos son utilizados y protegidos
con eficiencia.

» Supervisar que los programas, planes y objetivos de la empresa
se alcancen.

» Controlar la calidad y los procesos de mejora.

» Corroborar que se reconocen y direccionan apropiadamente los
asuntos significativos en materia legal o regulatoria.

» Medir si se estan cumpliendo los procedimientos obligatorios.
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Calcular los riesgos estratégicos de la empresa y verificar si
estan gestionados apropiadamente.

Evaluar todas las evidencias y proporcionar una conclusion
independiente acerca de todos los sistemas, procesos, politicas

y reglamentaciones.

PERFIL DEL CARGO

Requisitos del cargo:

Licenciatura en Contaduria Publica o Administracion de
empresas con Maestria en Finanzas (deseable).

Habilidades

requeridas:

< S

Alto grado de responsabilidad.

Integridad, ética, confianza, proactividad y liderazgo.
Capacidad y gusto por el trabajo en equipo. Buenas relaciones
interpersonales.

Organizacion y normatividad.

Atencion al detalle y precision.

Sensibilidad social.

Abrir/fescuchar y encontrar diferentes formas de hacer el trabajo.
Persistencia.

Toma de decisiones rapidas y efectivas.

Observador y preciso en los detalles.

Razonamiento deductivo.

Conocimientos

requeridos:

AN AN VN N N N N N

Programas informéaticos de contabilidad.

Programas de software cientifico y analitico como Power BI.
Administracion y gestion de recursos en el rubro de la
distribucion.

Leyes tributarias, mercantiles y laborales.

MARKETING

TITULO DEL PUESTO

v JEFE(A) DE MARKETING
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Superior inmediato:

PRESIDENTE DE JUNTA DIRECTIVA

Unidad: MARKETING
Cddigo de Unidad: B21
Cddigo del cargo: B211

Nivel: ASESOR

Objetivo del puesto:

Establecer y mejorar la imagen de la empresa y su servicio,
respetando su visién y valores, para elevar las ventas. Incrementar
las ventas y la participacion de la empresa en el mercado como parte

esencial para garantizar su supervivencia.

Descripcién del

Investiga, determina, examina y evalla la demanda del servicio de
la empresa, con el fin de desarrollar campafas y estrategias de

publicidad atendiendo a las particularidades del publico objetivo. En

ST tal sentido, estd a cargo de establecer y conservar su imagen,

manteniendo la visién y valores de la empresa.

» Desarrollar estrategias para el fijado de precios respetando las
metas de la empresa y procurando la satisfaccién de los clientes,
a los fines de garantizar la productividad.

» Gestionar los canales de distribucion de productos atendiendo a
las particularidades del publico objetivo.

> Monitorear las tendencias para determinar si es necesario

Eunciones: realizar algun tipo de modificacion a los servicios.

» Trabajar en conjunto con las distintas &areas a los fines de
desarrollar estrategias capaces de atraer a nuevos clientes.

» Identificar las metas y objetivos de la empresa o cliente, asi
COmMo su mision, visiéon y valores.

> Analizar las tendencias del mercado para evaluar la viabilidad y
rentabilidad de campafias nuevas o de las que se estén llevando

a cabo.
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» Planificar y supervisar la puesta en marcha de las campafias y
estrategias de Marketing, estableciendo tanto los tiempos de
gestién, como el presupuesto a destinar.

> Determinar vias para medir el impacto de las estrategias de
Marketing, tales como los indicadores claves de rendimiento
(KPI por sus siglas en inglés).

» Garantizar que tanto los servicios como las marcas cumplan con
la identidad que les fuese previamente disefiada.

» Crear, revisar y modificar de ser necesario todo el material a ser
utilizado para representar la marca.

» Hacer recomendaciones atendiendo a las estrategias y
principios trazados por la Junta de Socios, ademas de aplicar
una vision enfocada en la perspectiva de los clientes al momento
de tomar decisiones.

» Coordinar reuniones para dirigir el proceso creativo previo al
lanzamiento de nuevas marcas y productos.

» Supervisar el uso de logos y demas activos de Marketing para
garantizar su consistencia con la identidad empresarial.

» Supervisar la creacion de contenido, disefios y la imagen final de
los productos, marcas o servicios, a los fines de garantizar que
cumplan con las especificaciones del plan de Marketing.

> Supervisar la produccion y distribucion del material publicitario.

» Elaborar informes mensuales, trimestrales y anuales referentes
a las actividades de Marketing y su impacto.

» Hacer seguimiento a las actividades de Marketing de la
competencia.

» Evaluar las métricas pertinentes a la rentabilidad de la inversién
(ROI por sus siglas en inglés) y los KPI.

> Presentar estrategias de Marketing detalladas ante el Director
de Marketing y demas departamentos.

> Ejecutar las actividades de Marketing atendiendo a los limites

presupuestarios establecidos.
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» Optimizar la relacién costo-ganancia.
PERFIL DEL CARGO

v Licenciatura en Mercadeo, Comunicaciones, Administracion de
Empresas u otras carreras afines.

Requisitos del cargo: | v Experiencia minima de 2 afios en el disefio, desarrollo e

implementacion de planes y estrategias de marketing

empresarial.

v' Capacidad de prever y adaptarse a las necesidades de los
clientes de una manera estratégica y proactiva.

v" Comunicarse claramente, de manera escrita y oral, para
transmitir ideas innovadoras y cultivar la confianza de clientes,
compafieros de trabajo, consumidores y distribuidores.

v' Capacidad de manejar multiples proyectos al mismo tiempo y de
trabajar bajo presion en un entorno dinamico y activo.

Habilidades v Organizado para manejar diversas campafias al mismo tiempo.

requeridas: v Ser versdtil, flexible y estar dispuesto a trabajar en un ambiente
con exigencias en constante cambio.

v Estar en la capacidad de priorizar tareas y responsabilidades de
manera efectiva. Leer e interpretar informacién de manera
efectiva.

v" ldentificar y resolver problemas de manera oportuna utilizando
la creatividad y el buen juicio.

v Proactivo, confiable, responsable y detallista.

v' Conocimiento sobre el manejo de MS Office, Adobe, hojas de
Conocimientos célculo y de programas para la elaboracion de graficos y

requeridos: flujogramas.

v' Conocimiento en el manejo de branding, marketing digital y

redes sociales.

PLANIFICACION ESTRATEGICA Y DESARROLLO EMPRESARIAL
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TITULO DEL PUESTO

v JEFE(A) DE PLANIFICACION ESTRATEGICA Y
DESARROLLO EMPRESARIAL

Superior inmediato:

JUNTA DE SOCIOS

PLANIFICACION ESTRATEGICA Y DESARROLLO

Unidad: EMPRESARIAL
Cédigo de Unidad: B31
Cédigo del cargo: B311

Nivel: ASESOR

Objetivo del puesto:

Desarrollar el andlisis estratégico para facilitar la formulacion o la
adecuacion de las estrategias a los cambios organizacionales y del
entorno para optimizar la adaptabilidad de la estructura y de los
procedimientos a las estrategias definidas, asegurando la

evaluacion eficiente de los resultados de la gestion.

Descripcion del

puesto:

Se encarga del proceso de gestion que permite establecer cuales
son las metas y objetivos de la organizacién y qué es lo que hay que

hacer para alcanzarlos, estableciendo acciones concretas.

Funciones:

» Analizar las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades
de la empresa.

» Identificar a los clientes y mercados estratégicos clave para la
empresa.

» ldentificar, seleccionar y proponer las estrategias precisas para
lograr los objetivos que la empresa se ha marcado.

» Comunicar la vision estratégica en el seno de la organizacion.

» Conseguir el compromiso y apoyo a la visién estratégica y
planes de accién por parte de todas las partes interesadas:
accionistas, clientes, empleados, etc.

» Definir los planes de acciébn encaminados al desarrollo de

nuevas capacidades clave para los altos directivos tanto en la

actividad individual como de equipo, que supongan cambios y
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mejoras en la compafia en cuanto a estilo de liderazgo y
rendimiento.

» Revisar y actualizar regularmente la estrategia de la compafiia,
incluido el progreso en el logro de planes de accion estratégica
clave.

» Evaluacion sistemética y periodica de la evolucion de la posicion
competitiva de la empresa para establecer nuevas directrices
estratégicas operativas y controlar su grado de cumplimiento.

» Analizar las desviaciones que se produzcan en los objetivos,
tanto corporativos como de las diferentes unidades,
valordndolos y proponiendo las medidas correctoras oportunas
y adaptando los planes estratégicos a dichas desviaciones.

» Asegurar el uso efectivo y estratégico de la tecnologia.

» Proponer la formacién necesaria sobre estrategias.

» Generar un clima propicio para la reflexion y la gestion
estratégicas.

» Estudio y analisis de los medios y recursos financieros, humanos
y técnicos que requieren los planes definidos.

» Establecimiento de un eficaz sistema de informacién continua y
relevante a la alta direccién sobre la situaciéon de la empresa con
respecto a los objetivos estratégicos u operativos fijados.

» Colaboraciéon y apoyo en la elaboracion de subestrategias,
programando sus acciones y planes de distintas clases y
traduccién de dichas subestrategias, programas y planes a
presupuestos y objetivos rutinarios.

» Cooperacion con la Gerencia Financiera para la cuantificacion
monetaria de los programas por medio de los presupuestos que
se desarrollaran en el tiempo (plazos mensuales, trimestrales,
semestrales, anales o plurianuales).

» Andlisis de los procesos de generacion de costes y de valor en

la compafiia y el sector.
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Identificacion y formulacion de los factores criticos de la
planificacién en vigor.

Redefinicion de los planes estratégicos y operativos cuando las
circunstancias lo requieran.

Revision y puesta al dia de las subestrategias con los directores
funcionales de la compafiia. Fijacién de subobjetivos (asumidos
por los responsables del siguiente escaldn jerarquico).
Formacion del personal directivo para asegurar que se emplee
toda la gama de practicas de direccion con el apoyo de bases
de datos empresariales amplias y herramientas analiticas.

PERFIL DEL CARGO

Requisitos del cargo:

Licenciatura en Administracion de Empresas, Ingenieria

Industrial o Ingenieria de Negocios.

Habilidades
requeridas:

Liderazgo.

Toma de decisiones.

Visién estratégica.

Pensamiento estratégico.

Habilidades en negociacion, ética y creatividad.

Comunicacion y resolucién de conflictos.

Conocimientos

requeridos:

N N N N N VU NN B N N N N N

Planificacion Estratégica.

Organizacion y Métodos.

Administracion Publica.

Habilidades genéricas de Gestion.

Gestidn de Proyectos.

Conocimientos sobre Estadistica, Modelizacién y Logistica.
Dominio del inglés.

Buen nivel en el manejo de las herramientas micrinformaticas
(hojas de célculo y bases de datos), valorandose conocimientos

de sistema integrados (SAP, BaaN-4 y similares)
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GERENCIA GENERAL

TITULO DEL PUESTO

v GERENTE GENERAL

Superior inmediato:

JUNTA DE SOCIOS

Unidad: GERENCIA GENERAL
Cédigo de Unidad: C11
Cédigo del cargo: C111
Nivel: GERENCIAL

Objetivo del puesto:

Planificar, dirigir, coordinar y orientar los esfuerzos de las diferentes
gerencias que conforman la empresa, hacia el cumplimiento de los
objetivos planteados por la Junta de Socios, asegurando el
desarrollo de la entidad, siendo responsable ante la Junta de Socios

por la gestibn administrativa, técnica y financiera.

Descripcion del

puesto:

Se encarga de coordinar y supervisar que el area administrativa
cumpla con su gestién para que haya eficiencia en la empresa, por
lo que tomara decisiones que crea pertinente para evitar problemas
administrativos que puedan perjudicar las metas a corto y largo

plazo.

Funciones:

> Obtener un aporte de beneficios gestionando al personal y
estableciendo y cumpliendo los objetivos comerciales.

» Construir la imagen de la empresa al colaborar con los clientes,
el gobierno, las organizaciones comunitarias y los empleados; y
hacer cumplir las préacticas comerciales éticas.

» Aumentar la efectividad de las gerencias al contratar,
seleccionar, orientar, capacitar, entrenar, asesorar y disciplinar
a los gerentes; comunicar valores, estrategias y objetivos;
asignar responsabilidades; planificar, monitorear y evaluar los
resultados del trabajo; desarrollar incentivos; cultivar un clima
para ofrecer informacion y opiniones y brindar oportunidades

educativas.
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» Desarrollar un plan estratégico mediante el estudio de las
oportunidades tecnoldgicas y financieras, presentando analisis y
recomendando objetivos.

» Lograr los objetivos subsidiarios mediante el establecimiento de
planes, presupuestos y mediciones de resultados; distribuyendo
recursos; revisar el progreso; y hacer correcciones a mitad de
camino.

» Coordinar esfuerzos mediante el establecimiento de politicas y
practicas de adquisiciones, produccién, marketing, campo y
servicios técnicos; y coordinar acciones con el personal
corporativo.

» Mantener un servicio de calidad estableciendo y haciendo
cumplir los estandares de la organizacion.

» Mantener el conocimiento profesional y técnico asistiendo a
talleres educativos; revisar publicaciones profesionales;
establecimiento de redes personales; evaluacién comparativa
de practicas de vanguardia; y participacion en sociedades
profesionales.

» Contribuye al esfuerzo del equipo al lograr resultados
relacionados segun sea necesario.

PERFIL DEL CARGO
v Licenciatura en Administracion de empresas o Ingenieria
Requisitos del cargo: Industrial.

v' Maestria en Administracién de empresas o Negocios (deseable).

v" Gran habilidad analitica.

v' Excelentes capacidades comunicativas.

Habilidades v' Excepcionales capacidades de organizacion y de liderazgo.
requeridas: v Aptitud para solucionar problemas.

v Experiencia en planificacién y elaboracion de presupuestos

v' Conocimiento de los procesos y funciones comerciales

(finanzas, recursos humanos, adquisiciones, operaciones, etc.)
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Conocimientos
requeridos:

v' Experiencia en materia de planificacion y presupuestos

v" Conocimientos sobre las funciones y procesos empresariales
(finanzas, RR. HH., compras, operaciones, etc.)

v/ Conocimiento y experiencia en negocios, supervision y gestion.

v" Conocimiento de las funciones, operacion y misién del
departamento especifico.

v/ Conocimiento de principios y practicas basicos de economia,
presupuesto y contabilidad.

v' Conocimiento general de diversas leyes y practicas laborales y

relaciones laborales.
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TITULO DEL PUESTO

v ASISTENTE DE GERENCIA GENERAL

Superior inmediato: GERENTE GENERAL
Unidad: GERENCIA GENERAL
Cédigo de Unidad: C11
Cédigo del cargo: C112
Nivel: TECNICO

Objetivo del puesto:

Asegurar el buen funcionamiento de la empresa realizando labores
administrativas, tales como archivar, planificar y coordinar las
actividades generales de la gerencia, ademas de redactar los
reportes correspondientes.

Descripcion del

puesto:

Trabaja directamente con la gerencia general de la organizacion, y
las actividades que debe realizar a diario se encuentran enmarcadas
en asistir las funciones del gerente general y se ajustan a la

naturaleza de la organizacion.

Funciones:

» Monitorear, responder y reenviar correos entrantes de manera
constante.

» Coordinar los servicios de mensajeria y Courier.

» Recibir, filtrar y distribuir la correspondencia entre los miembros
del personal.

> Localizar y restituir las propuestas (disefios y reportes).

» Recopilar informacion de diferentes herramientas con el objetivo
de estudiar los datos y generar los reportes correspondientes.

» Redactar, revisar y distribuir correspondencia.

» Actualizar y mantener al dia los procedimientos y guias
existentes, las listas de contactos, entre otros.

» Escanear documentos fisicos para respaldarlos de forma digital.

» Brindar asistencia registrando informacion y realizando el

mantenimiento de la base de datos.
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Gestionar el calendario y coordinar el trabajo con las reuniones
de con Junta de Socios.

Generar el orden del dia para las reuniones con el objetivo de
gue se lleven a cabo de manera eficiente.

Reservar los salones de conferencia necesarios u otros locales.
Confirmar la reserva de salones o locales y coordinar la comida,
ademas de encargarse de la logistica del evento empresarial.
Tomar notas durante las reuniones laborales, generar un
resumen y distribuirlo entre las personas correspondientes.
Llevar a cabo seguimientos y mantener buenas relaciones con
los clientes.

Redactar y entregar documentos a clientes que soliciten
informacidn sobre proyectos y realizar el debido seguimiento.
Asegurar que los proyectos en proceso sean finalizados de
acuerdo con el tiempo establecido.

Solicitar y acordar la reparacién y mantenimiento de los equipos
de oficina.

Solicitar nuevos suministros y hacerse cargo del inventario,
reemplazando materiales y equipos cuando sea necesario.
Realizar reportes de gastos.

Gestionar todas las llamadas, correos electronicos,
correspondencia y faxes, tanto entrantes como salientes,
ademas de encargarse de la agenda general.

Interactuar con clientes y atender consultas.

Archivar, organizar, guardar y revisar todo tipo de documentos.
Realizar fotocopias.

Solicitar suministros y acordar el mantenimiento o reparacion de
los equipos de oficina.

Organizar reuniones y encargarse de la logistica.

Procesar y registrar informacion mediante la actualizacion de

bases de datos o archivos informaticos.

PERFIL DEL CARGO
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Requisitos del cargo:

v

Licenciatura en Administracion de Empresas, Ingenieria de

Negocios, Ingenieria Industrial o carreras a fin.

Habilidades
requeridas:

AN
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Habilidades para la comunicacion (respeto, elocuencia y eficaz).
Vocacion para la atencion a clientes y otros profesionales.
Honestidad y discrecion, capaz de manejar informacion
confidencial.

Motivacién y responsabilidad.

Capacidad de adaptarse a diferentes situaciones.

Capacidad de trabajar independientemente y en equipo.
Organizar el tiempo y el espacio de modo efectivo.

Priorizar tareas y archivar documentos.

Capacidad para resolver conflictos.

Leer e interpretar con efectividad.

Atencion a los detalles y casos meticulosos.

Desarrollo de varias tareas al mismo tiempo y trabajo bajo
presion.

Realizar seguimiento a diversos procesos, manteniendo el
enfogque ante labores repetitivas y mondétonas.

Poseer conocimientos de todos los procedimientos, procesos y
equipos de la oficina.

Apego a los procesos, protocolos y procedimientos.

Facilidad y dominio de la expresion oral y escrita.

Aptitudes para el liderazgo.

Conocimientos

requeridos:

DN NN I NI NN

MS Office (Word, Excel, Power Point).

Dominio de MS Outlook (e-mail).

Desempefio en el equipo de oficina (copiadoras, fax, sumadoras,
entre otras).

Destreza para redaccion de documentos de determinada
dificultad, tanto en espafiol como en inglés.

Tipografia en espafiol e inglés.
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GERENCIA ADMINISTRATIVA

IEECIRE SRR v GERENTE ADMINISTRATIVO
Superior inmediato: GERENTE ADMINISTRATIVO
Unidad: GERENCIA ADMINISTRATIVA
Cédigo de Unidad: C21
Cédigo del cargo: C211
Nivel: GERENCIAL

Objetivo del puesto: | cabo de manera eficiente y efectiva para permitir que las

Garantizar que las actividades administrativas y de apoyo se lleve a

operaciones internas de la empresa funcionen debidamente.

Descripcion del

puesto:

metas y objetivos.

Colaborar con la Gerencia General en la supervision y organizacion
de las labores de cada departamento, y al utilizar los diferentes
recursos que tienen a su disposicion, pondran en marcha una

planeacion estratégica que ayude a la empresa a alcanzar sus

y espacio en la oficina.

Funciones:

» Planificar y coordinar procedimientos y sistemas administrativos,
asi como idear modos de optimizar procesos

» Contratar y formar personal, asi como asignar responsabilidades

» Valorar el rendimiento de la plantilla y ofrecer asesoramiento y
orientacion para garantizar la maxima eficiencia.

» Asegurar un flujo de informacion fluido y adecuado dentro de la
empresa para facilitar otras operaciones empresariales.

» Gestionar calendarios y plazos de entrega.

Controlar el inventario de los suministros de oficina y la compra
de nuevo material dedicando especial atencion a las limitaciones
presupuestarias.

Conducir, coordinar y supervisar la administraciéon de los

recursos humanos en los procesos de reclutamiento,
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prestaciones sociales, administracion de sueldos y salarios,
capacitacion del personal, asi como, propiciar y mantener un

clima laboral apropiado.

» Controlar costes y gastos para ayudar en la preparacion de
presupuestos.

» Conducir, coordinar y supervisar la administraciéon de los
recursos materiales y de servicios, necesarios para la adecuada
marcha administrativa y operativa de la Empresa, de
conformidad y con sujecion a los reglamentos y disposiciones
legales vigentes.

» Supervisar los servicios en las instalaciones, las actividades de
mantenimiento y contratistas (p. e€j. Servicio de software
externo).

» Planificar estrategias para el mejoramiento del servicio al cliente.

» Organizar y supervisar otras actividades en la oficina (reciclaje,
reformas, planificacion de eventos, etc.).

» Asegurar que las operaciones cumplan las politicas y las
normativas.

» Brindar cualquier tipo de informacién que requieran el resto de
gerencias con previa autorizacion de la Gerencia General.

» Mantenerse al dia de todos los cambios organizativos y las
novedades empresariales.

» Toda aquella tarea asignada por la Gerencia General.

PERFIL DEL CARGO
Requisitos del cargo: v/ Licenciatura en Administracion de empresas o Ingenieria
Industrial.
v" Gran habilidad analitica.
Habilidades v' Excelentes capacidades comunicativas.
requeridas: v' Excepcionales capacidades de organizacion y de liderazgo.
v Aptitud para solucionar problemas.
v Experiencia en planificacién y elaboraciéon de presupuestos.
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v' Conocimiento de los procesos y funciones comerciales

(finanzas, recursos humanos, adquisiciones, operaciones, etc.)

Conocimientos

requeridos:

v' Conocimientos profundos de procedimientos de gestién de
oficinas, asi como politicas legales y departamentales.

v' Familiaridad con principios financieros y de gestion de
instalaciones.

v" Dominio de MS Office.

v' Mente analitica y capacidad para solucionar problemas.

v' Excelentes habilidades organizativas y para realizar varias
tareas a la vez.

v' Trabajar bien en equipo, con capacidades de liderazgo.
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GERENCIA FINANCIERA

UREILENRIS P e v GERENTE FINANCIERO
Superior inmediato: GERENTE GENERAL
Unidad: GERENCIA FINANCIERA
Cédigo de Unidad: C31
Cédigo del cargo: C311
Nivel: GERENCIAL

Gestionar las finanzas de la empresa, liderar la estrategia financiera,
- optimizacion de fiscalidad y de recursos econdmicos de la
Objetivo del puesto: L _ o o o
organizacion, garantizando la sostenibilidad, liquidez y viabilidad de

las inversiones y politicas expansivas.

Experto en todos los aspectos técnicos que involucren las

L decisiones financieras que necesite tomar la empresa. El
Descripcion del . _ . _ _ o
planeamiento financiero, el control financiero y las decisiones
puesto: _ . _
financieras son los elementos claves que debe seguir en

colaboracién al desarrollo y crecimiento de la empresa.

» Conducir, coordinar y supervisar las acciones relativas al registro
y consolidacién de las transacciones econdmicas Yy financieras
de la Empresa, asi como, la formulacion, analisis, evaluacion y
presentacion oportuna de los estados financieros a la Gerencia
General.

> Proponer las politicas, normas y directivas para las actividades

Funciones: administrativas y comerciales, verificando su aplicacion vy
manteniéndolas actualizadas de acuerdo con el entorno
empresarial.

» Desarrollar las acciones referidas al control patrimonial vy
saneamiento de los bienes muebles e inmuebles de la Empresa.

» Conducir y supervisar el proceso de programacion, captacion y

control de los recursos financieros de la Empresa, para poder
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atender los requerimientos de efectivo para la operacion e
inversion.

> Disponer la interpretacion de los dispositivos legales que tengan
relacibon con su Gerencia y velar por su aplicacion,
manteniéndolas actualizadas de acuerdo con el entorno
empresarial.

» Elaborar proyecciones financieras con base en la informacién
operativa, comercial y contable de la empresa.

» Estudiar escenarios de inversion favorables para la compafia.

» Asesorar ala Junta Directiva en la toma decisiones de alto riesgo
y/o impacto.

» Establecer alianzas con instituciones financieras para gestionar
productos financieros.

» Formular politicas para el manejo de activos y pasivos de la
compafia.

» Indicar criterios para el analisis de la informacién financiera.

» Coordinar compras, adquisiciones y fusiones con otros
departamentos como el area Legal y Recursos Humanos.

» Asegurar que las actividades econémicas de la compainiia, sus
procedimientos administrativos, y la informacién emitida cumpla
con las regulaciones pertinentes.

» Proporcionar informacion oportuna a la Gerencia General,
respecto a la administracion de los Recursos Humanos,
materiales y servicios para asegurar una adecuada toma de
decisiones.

» Brindar cualquier tipo de informacion que requieran el resto de
gerencias con previa autorizacion de la Gerencia General.

> Verificar el envio de la informacién financiera a la Contraloria
General de la Republica, Corte de Cuentas y Ministerio de

Hacienda segun se requiera.

» Toda aquella tarea asignada por la Gerencia General.

PERFIL DEL CARGO
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v' Licenciatura en Contabilidad, Negocios, Administracion de
Requisitos del cargo: empresas o Ingenieria Industrial.
v" Maestria en Finanzas (deseable).
v Gran habilidad analitica.
v' Excelentes capacidades comunicativas.
Habilidades v' Excepcionales capacidades de organizacion y de liderazgo.
requeridas: v Aptitud para solucionar problemas.
v Experiencia en planificacién y elaboracién de presupuestos.
v' Conocimiento de los procesos y funciones comerciales
(finanzas, recursos humanos, adquisiciones, operaciones, etc.)
v/ Conocimientos expertos contables y financieros.
v Manejo de normativas relevantes (NIIF, SOX, leyes locales,
impuestos, etc.)
v" Dominio de tecnologias para el control, analisis de la operacién
Conocimientos e inteligencia de negocios (SAP-FI, Oracle Bl, Tableau, etc.)
requeridos: v' Andlisis de productos financieros para inversién, crédito y
manejo de riesgos.
v' Gestion de proyectos.
v Elaboracién y mejora de procesos administrativos contables y

financieros.
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GERENCIA OPERATIVA

IEECIRE SRR v GERENTE OPERATIVO
Superior inmediato: GERENTE GENERAL
Unidad: GERENCIA OPERATIVA
Cédigo de Unidad: C41
Cédigo del cargo: C411
Nivel: GERENCIAL

Planificar, dirigir y asegurar el buen manejo de los recursos de la
Objetivo del puesto: | organizacion con la finalidad de lograr los objetivos trazados desde
la Gerencia General.

Se encarga de implementar los procesos y practicas correctos en la
organizacion por medio de la formulacion estrategias, mejoramiento
L del rendimiento, compra de materiales y recursos para asegurar el
Descripcion del o ) ] _
cumplimiento de las normas aplicables. Ademas de convertirse en
puesto: _ .
el mentor de los miembros de su equipo, encontrar formas de
aumentar la calidad del servicio e implementar las mejores practicas

en todos los niveles operativos.

» Colaborar con el resto de gerencias en las compras para
seleccionar las materias primas indispensables para que la
produccion del servicio no sufra interrupciones.

Establecer metas factibles para el departamento que dirige.
Monitorear el funcionamiento de las areas a su cargo.
Eunciones: Dar seguimiento a los objetivos empresariales oportunamente.
Acelerar, facilitar y mecanizar la produccién del servicio.
Administrar las tareas del personal operativo.

Proveer orientacion positiva a sus subalternos.

Implantar iniciativas para impulsar la eficiencia operativa.

Cumplir con las politicas de la empresa.

YV V.V V V V V V V

Proponer y establecer programas de mejora continua.
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>
>

Preparar los presupuestos del departamento.

Facilitar los recursos necesarios para optimizar las operaciones
de la empresa.

Formular procedimientos para cada proceso y promover su
implementacion.

Evaluar el rendimiento del &rea productiva de la empresa.
Recabar, analizar e interpretar los indicadores clave de
desempefio de las tareas operativas.

Cumplir y hacer cumplir las normativas y regulaciones
gubernamentales respecto a la actividad econdémica que se
realiza en la empresa.

Establecer pautas, esquemas Yy normas cuantitativas vy
cualitativas para mejorar el desempefio de los operadores.
Implementar politicas de seguridad laboral.

Prever los cambios en la oferta y demanda de los productos de
la empresa.

Detallar los cambios especificos a los procesos que puedan
afectar las tareas del personal operativo.

Promover la cultura empresarial de la organizacion.

Planificar el flujo de trabajo de los trabajadores.

Establecer directrices para el ahorro energético para que las
operaciones sean mas respetuosas del medioambiente.
Seleccionar e instalar soluciones tecnolégicas para un mayor
control de la produccién del servicio.

Colaborar con la Gerencia General en la seleccion y contratacion
del personal con respecto al reclutamiento y capacitacion del
personal del area operativa.

Planificar, organizar, dirigir y controlar la ejecucion del plan de
actividades y el presupuesto de la Gerencia de Operaciones, con
el fin de cumplir con los objetivos, funciones y metas asignados.
Formular, ejecutar y supervisar la ejecucion del Plan Operativo

de la Gerencia.
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» Comunicar el informe de evaluacién de cumplimiento de la
gestion de recursos, proponiendo y sustentando los ajustes que
se consideren necesarios.

» Administrar los recursos humanos, financieros y materiales que
le sean asignados para el cumplimiento de la planificacion anual
de la Empresay las funciones y procesos que le son propios.

» Supervisar la elaboracion de la proyeccion de ingresos y retorno
producto de las operaciones en cada una de las unidades
operativas.

» Coordinar permanentemente con la Gerencia General, la
Gerencia Financiera y Gerencia Administrativa, para concretar
acciones encaminadas a mejoramiento de la gestion de la
empresa.

» Planear, coordinar, controlar y evaluar los programas de
produccién de los equipos.

» Incrementar la eficiencia de los procesos operativos y de
mantenimiento para optimizar el uso delos recursos.

» Lograr los niveles de eficiencia productiva que permitan,
entregar los productos y servicios en la oportunidad y calidad
acordados con los clientes y dentro de los costos establecidos,
controlando que se cumplan los ciclos tanto de sus procesos
productivos como administrativos.

> Representar a la empresa en eventos referentes al ambito de su
competencia, segun lo requiera la Gerencia General.

» Aprobar, controlar y evaluar los programas de mantenimiento de
los equipos y la flota.

> Elaborar el presupuesto operativo de la unidad de operaciones.

> Propender la capacitacion permanente del personal a su cargo.

> Informar a los empleados sobre las cuotas de produccion del

servicio vigentes y los estdndares de calidad que deben cumplir.

> Realizar evaluaciones de desempefio de sus subalternos.
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>

Determinar los bienes y servicios indispensables para los fines
de produccion de la organizacién con base en el presupuesto
asignado.

Mantenerse al tanto de las actividades publicitarias impulsadas
por los competidores.

Identificar y resolver los problemas que surjan en la produccion
del servicio.

Gestionar los sistemas y software informaticos.

Participar en las actividades de investigacion y desarrollo de
servicios nuevos y la optimizacién de los existentes.

Establecer diligencias de control de calidad de los procesos,
materiales y servicio brindado.

Coordinar las tareas de mantenimiento de flota.

Optimizar la utilizacion de los recursos utilizables.

Brindar cualquier tipo de informacién que requieran el resto de
gerencias con previa autorizacion de la Gerencia General.

Toda aquella tarea asignada por la Gerencia General.

PERFIL DEL CARGO

Requisitos del cargo:

AN

Licenciatura en Ingenieria Industrial o Ingenieria Logistica.
Maestria o Especializacion en Logistica y Operaciones

(deseable).

Habilidades

regueridas:

AN NN Y NN

Gran habilidad analitica.

Excelentes capacidades comunicativas.

Excepcionales capacidades de organizacion y de liderazgo.
Aptitud para solucionar problemas.

Experiencia en planificacion y elaboracion de presupuestos.
Conocimiento de los procesos y funciones comerciales

(finanzas, recursos humanos, adquisiciones, operaciones, etc.)

Conocimientos

requeridos:

Familiaridad con principios financieros y de gestion de
instalaciones.
Dominio de MS Office.

Mente analitica y capacidad para solucionar problemas.
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v' Excelentes habilidades organizativas y para realizar varias
tareas a la vez.

v Disefio, desarrollo e implementacion de planes de produccion.

v' Levantamiento, disefio e implementacion de operaciones,
actividades y procedimientos.

v Conocimientos de logistica y distribucion.

v Trabajar bien en equipo, con capacidades de liderazgo.
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UNIDAD DE OPERACIONES

TITULO DEL PUESTO

v ENCARGADO(A) DE OPERACIONES

Superior inmediato:

GERENTE OPERATIVO

Unidad: UNIDAD DE OPERACIONES
Cédigo de Unidad: D11
Cédigo del cargo: D111
Nivel: TECNICO

Objetivo del puesto:

Mejorar la eficiencia de los procesos productivos a través de
actividades de supervision y control de las operaciones diarias de la

empresa.

Descripcién del

puesto:

Monitorea la eficiencia de las operaciones y aplican métodos para
mejorar los procesos, como la distribucién, logistica interna,

desempefio operativo y los procedimientos de analisis de datos.

Funciones:

» Supervisar que los procesos operativos funcionen
correctamente, y realizar los cambios que considere necesarios
para cumplir con los objetivos de la empresa.

» Vigilar el uso eficiente de los recursos de la entidad, como
materiales, insumos, al igual que maquinaria y equipos
implementados en cada uno de los procesos operativos.

» Asegurar que se cumplan y mejoren los estandares de calidad
establecidos por la entidad.

» Vigilar que todo el personal cumpla correctamente con las
normas de higiene y seguridad dentro de la empresa.

» Supervisar el cumplimiento de los horarios laborales y el
cumplimiento de las funciones de los trabajadores en cada
departamento de operaciones.

» Aplicar indicadores de desempefio para conocer la
productividad, calidad y rendimiento de los procesos operativos

de la empresa.
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» Garantizar el cumplimiento de las 6rdenes de trabajo asignadas
con el tiempo, costo y calidad necesarios.

> Registrar la informacion de manera precisa y eficiente en los
reportes de la asistencia, produccién e incidencias.

» Supervisar al personal destacado a la operacion, en sus
actividades y resultados respecto al servicio brindado.

> Visitar los puntos de trabajo de las cuentas a cargo y todos los
locales asignados.

» Coordinar el adecuado abastecimiento de los recursos
necesarios para ejecutar los diferentes servicios en sus
respectivas cuentas.

» Facturacién de los servicios y presentaciéon de balances de
servicio.

» Elaborar propuestas, estrategias y recomendaciones para
optimizar los procesos operativos a partir de los resultados de
los indicadores.

» Supervisar y asesorar al personal en la implementacién de
nuevos métodos y tacticas en los procesos operativos.

» Ayudar a mejorar la eficiencia en la logistica interna.

» Brindar apoyo en el proceso de entrenamiento del nuevo
personal.

> Establecer mecanismos para el desarrollo profesional de los
trabajadores.

> Investigar cualquier anomalia o retraso en las operaciones y
notificarlos a los superiores.

> Vigilar y controlar los procesos logisticos para mejorar la
productividad en cada area operativa.

» Brindar apoyo al Gerente Operativo en el control de entradas y
salidas de inventario.

» Supervisar el orden y limpieza durante y después de las
operaciones diarias de la entidad a partir del método de las 5 S

de la productividad.
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» Ayudar a reducir los costos y desperdicio de recursos.
» Supervisar el cumplimiento de las especificaciones en los
pedidos de los clientes y de la empresa.
» Emitir informes y reportes periédicamente a sus superiores
sobre el funcionamiento operativo de la entidad.
» Brindar la informacion que se requiera en el resto de unidades
operativas con previa autorizacion de la Gerencia Operativa.
PERFIL DEL CARGO
- . | ¥ Egresado o Graduado en Licenciatura en Administracion de
Requisitos del cargo:
Empresas o Ingenieria Industrial.
v" Gran habilidad analitica.
v' Alta atencion a los detalles.
v' Excelentes capacidades comunicativas.
Habilidades Excepcionales capacidades de organizacion y de liderazgo
. : v Aptitud para solucionar problemas.
requeridas:
v' Experiencia en planificacion y elaboracién de presupuestos.
v' Trabajo en equipo.
v' Conocimiento de los procesos y funciones comerciales
(finanzas, recursos humanos, adquisiciones, operaciones, etc.)
v" Dominio de MS Office.
— v' Mente analitica y capacidad para solucionar problemas.
Conocimientos
: : v' Excelentes habilidades organizativas y para realizar varias
requeridos:
tareas a la vez.
v/ Conocimientos de logistica y distribucion.
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UNIDAD DE MONITOREO Y GESTION

TITULODEL PUESTO | ENCARGADO(A) DE MONITOREO Y GESTION

Superior inmediato: GERENTE OPERATIVO
Unidad: UNIDAD DE MONITOREO Y GESTION
Cédigo de Unidad: D21
Cédigo del cargo: D211
Nivel: OPERATIVO

Elaborar, analizar, sistematizar y monitorear la informacion de los
- servicios de la distribucién de productos, de acuerdo a los planes y
Objetivo del puesto: _ _ ) -~ _ _ _
normativa vigente, identificando riesgo y proponiendo medidas de

optimizacion para la toma de decisiones.

Administra y sigue atentamente el funcionamiento de la distribucién

L de productos y recursos utilizados para tal fin para satisfacer
Descripcion del _ _ ) i
cualquier necesidad de los clientes; es asi como debe detectar y

puesto: reportar fallas técnicas y funcionamientos errbneos apoyado por las
herramientas disponibles.

» Proveer los recursos para una operacion eficaz, tales como
herramientas de visualizacion, alertas sonoras, software de
operacion y medios de comunicacion.

» Capacitacion en el manejo de las herramientas y sus
actualizaciones, tales como software de monitoreo, sistemas de
radiocomunicacién y demas que sean usadas.

Funciones: > Entregar procedimientos para la atencion de los diferentes tipos

de emergencias o situaciones criticas que se puedan presentar,
ademas de definir claramente donde y como escalar aquellas
gue se salgan de los procedimientos estipulados.

» Garantizar una respuesta rapida y oportuna, canalizando la
informacion a los equipos de respuesta internos, asi como los

elementos de control o de atenciéon de emergencias.
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Compartir con los operadores la oferta y alcance de los servicios
brindados y esperados por los usuarios.

Definir los niveles de servicio, asi como los formatos de
comunicacion para la relacion con los usuarios del centro de
monitoreo.

Procedimientos en caso de fallas técnicas leves o criticas del
propio centro de monitoreo.

Analizar la variacion de los costos operacionales de los servicios
para proponer medidas de optimizacion y racionalizacion de
recursos.

Elaborar informes diarios del cumplimiento de metas de los
servicios para la toma de decisiones por parte de la Gerencia
Operativa.

Sistematizar y registrar los reportes diarios de operacion de la
distribucion, para generar la base de datos del area.

Hacer seguimiento a los indicadores de procesos, evaluando su
cumplimiento, para reportar los resultados a la jefatura del area.
Brindar informacidn generada en la base de datos del sistema
sobre los servicios del area a quien corresponda, con previa

autorizacion de la Gerencia Operativa.

PERFIL DEL CARGO

Requisitos del cargo:

Graduado/a de Licenciatura en ciencias economicas,
administracién de empresa, estadistica, ingenieria industrial o

carreras afines.

Habilidades
requeridas:

N X XX

Habilidad para el trabajo en equipo.

Habilidad para la organizacion y administracion de documentos.
Con alto nivel de proactividad.

Habilidad numérica.

Compromiso con la organizacién y transparencia en sus
acciones.

Liderazgo y direccion de personal auxiliar o de apoyo.
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v" Toma de decisiones, capacidad para identificar problemas
criticos de forma rapida y precisa, asi como tomar acciones
correctivas.

v' Conocimiento del entorno y elementos relacionados con su labor
tales como la operacion basica de sistemas de seguridad.

v' Capacidad para trabajar bajo presion por ejemplo ante
situaciones de emergencia.

v Habilidad para tomar decisiones y resolver problemas.

Conocimientos

requeridos:

v' Conocimientos de planificacion, monitoreo, evaluacion o
sistematizacién de experiencias en proyectos.

v/ Conocimiento en metodologia de Cadena de Resultados.

v' Habilidades informaticas competentes incluyendo manejo de
herramientas ofimaticas.

v" Conocimiento del Enfoque Sistémico o Desarrollo de Sistemas
Inclusivos.

v' Contar con cursos basicos de medios tecnol6gicos, seguridad
fisica o afines requeridos por el centro de monitoreo o0 ente

regulador.
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UNIDAD DE DISTRIBUCION

TITULO DEL PUESTO

v ENCARGADO(A) DE DISTRIBUCION

Superior inmediato:

GERENTE OPERATIVO

Unidad: UNIDAD DE DISTRIBUCION
Cédigo de Unidad: D31
Cédigo del cargo: D311
Nivel: TECNICO

Objetivo del puesto:

Gestionar todo el ciclo de pedidos para mejorar el desarrollo
empresarial y garantizar la sostenibilidad y la satisfaccion del cliente.

Descripcion del

Se encarga de controlar la distribucion més rentable de productos

y/o materias primas, asegurando que los bienes se encuentren en

puesto: el lugar correcto en el momento adecuado, para que la empresa

pueda maximizar las ventas y los beneficios.

» Planificar estratégicamente y gestionar la logistica, el almacén,
el transporte y los servicios a clientes.

» Dirigir, optimizar y coordinar todo el ciclo de pedidos.

» Colaborar y negociar con proveedores, fabricantes,
comerciantes y consumidores.

» Llevar un registro de la calidad, la cantidad, los niveles de
existencias, los plazos de entrega, los costes de transporte y la

Eunciones: eficiencia.

> Disponer el almacén, catalogar productos, planificar rutas y
procesar envios.

» Resolver cualquier problema o queja que surja.

» Supervisar, asesorar y formar al personal.

» Cumplir objetivos de costes, productividad, precision vy
puntualidad.

» Mantener métricas y analizar datos para evaluar el rendimiento

e implantar mejoras.
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>

Garantizar, controlar y gestionar los procesos logisticos para la
distribucion de los productos en los diferentes canales de venta.
Gestionar el almacenaje, transporte y distribucion con la mayor
eficiencia.

Planificar el mantenimiento preventivo y correctivo de la flota.
Planificar, ejecutar la toma de inventarios fisicos y garantizar su
confiabilidad.

Experiencia en Optimizacién de procesos e implementacion de
proyectos logisticos.

Planificar y supervisar el trabajo de personal a su cargo.
Manejo de indicadores de gestion.

Brindar la informacién que se requiera en el resto de unidades

operativas con previa autorizacion de la Gerencia Operativa.

PERFIL DEL CARGO

Requisitos del cargo:

Egresado o Graduado en Licenciatura en Administracion de
empresas, Ingenieria Industrial o Ingenieria Logistica.
Experiencia minima de 1 afio en el disefio de rutas de

distribucion y; mantenimiento y administracion de flota.

Habilidades
requeridas:

<

AN N N NN

Capaz de gestionar y motivar a la gente.

Calmado y flexible cuando suceden cosas inesperadas.

Bueno para la resolucion de problemas y hacerse responsable
de sus decisiones.

Capaz de planificar y priorizar tareas.

Buenas habilidades interpersonales y de negociacion.
Capacidad de organizacion, y habilidades numéricas y
analiticas.

Experiencia en la utilizacion de tecnologias de la informacion.
Contar con la habilidad de priorizar tareas y de planificacion.
Contar con la habilidad para prestar atencion a los detalles.
Tener capacidad para gestionar personal.

Tener capacidad para motivar a los empleados bajo su mando.

Tener capacidad de andlisis y direccion.
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Tener aptitudes comunicativas verbales y escritas.

Conocimientos

requeridos:

Conocimientos en Gestion Financiera.

Conocimientos en logistica y operaciones.

DN NI NN

Conocimientos en la planificacion de rutas de distribucion y
manejo de flota vehicular.

v' Conocimientos en manejo de herramientas ofimaticas.
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TITULO DEL PUESTO % REPARTIDOR(A)
Superior inmediato: ENCARGADO DE DISTRIBUCION
Unidad: UNIDAD DE DISTRIBUCION
Cédigo de Unidad: D31
Cédigo del cargo: D312
Nivel: OPERATIVO

Entregar los pedidos solicitados por los clientes en el tiempo,
Objetivo del puesto: | cantidad y estado requerido, manteniendo en todo momento

presente la eficiencia de los recursos utilizados para tal fin.

Se encarga de verificar, distribuir y entregar los pedidos de los

L clientes en el momento, lugar y estado requerido por el cliente, bajo
Descripcion del o _
las rutas definidas y con los recursos que le sean asignados

ST satisfaciendo cualquier necesidad que manifieste el cliente con el

apoyo del resto de unidades involucradas.

» Entregar una amplia variedad de articulos a distintas direcciones
y a través de diferentes rutas.

» Sequir rutas y horarios.

» Cargar, descargar, preparar, inspeccionar y utilizar un vehiculo
de reparto.

» Pedir retroalimentacion sobre los servicios prestados y resolver

Eunciones: guejas de clientes.

Cobrar pagos.
Informar a clientes sobre nuevos productos y servicios.

Cumplimentar registros e informes.

Y V VYV VY

Notificar a su superior inmediato cualquier inconveniente con el
vehiculo y/o el pedido antes, durante o después de la entrega.
» Cumplir reglamentos internos y normativas gubernamentales

para la distribucién de productos.
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» Cualquier otra peticion aprobada por su superior inmediato.
PERFIL DEL CARGO
v Titulo de Bachiller.
Requisitos del cargo: | v | jcencia de conduccion de motocicletas vigente.

v Libre de infracciones de transito y antecedentes penales.
v' Excelentes habilidades organizativas y de gestion del tiempo.

Habilidades Excelente sentido de la orientacion y sentido comun

. : v' Observador y con habilidad de priorizar tareas.

requeridas:
v" Sentido de responsabilidad, compromiso y empatia.
v Alta inteligencia emocional.

— v' Conocimientos de mecanica basica.
Conocimientos

v' Conocimiento geografico de los departamentos de San

requeridos:

Salvador, La Libertad y sus alrededores.

Version: 01 Pagina 49 de 56




. Cadigo: M-01-002
MANUAL DE FUNCIONES Y DESCRIPCION DE

PUESTOS DE TRABAJO y .
Version: 01 Pagina 50 de 56

UNIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

TITULO DEL PUESTO v ENCARGADO(A) DE SERVICIO AL CLIENTE
Superior inmediato: GERENTE ADMINISTRATIVO
Unidad: UNIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE
Cédigo de Unidad: D41
Cédigo del cargo: D411
Nivel: TECNICO

Proporcionar una atencién excelente al cliente y promover esta idea
- en toda la organizacion, asegurando que la unidad funcione de
Objetivo del puesto: o _ _ _ y
forma eficiente y rentable, a fin de incrementar la satisfaccion,

fidelidad y retencién de los clientes y cumplir sus expectativas.

Prevé y anticipa las necesidades del cliente, prepara planes para

L mejorar el servicio de atencion al cliente, y planifica y gestiona los
Descripcion del ] . o L
presupuestos segun el tamafio de la organizacién, también disefia

puesto: o contribuye en las politicas de servicio de atencién al cliente y los

estandares de calidad.

» Mejorar la experiencia de atencién al cliente, crear clientes
comprometidos y facilitar el crecimiento organico.

> Asumir la responsabilidad de los problemas de los clientes y
llevar un seguimiento de esos problemas hasta su resolucion.

» Establecer un objetivo claro e implantar estrategias orientadas a
ese objetivo.

Funciones: > Desarrollar procedimientos, politicas y normas de servicio.

» Llevar registros precisos y documentar acciones 'y
conversaciones de atencion al cliente.

» Analizar estadisticas y compilar informes precisos.

» Contratar, orientar y desarrollar agentes de atencion al cliente y
nutrir un entorno en el que puedan sobresalir mediante

motivacién y empoderamiento.
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Adelantarse a los avances del sector y aplicar las mejores
practicas en las areas de mejora.

Controlar recursos utilizar activos para lograr objetivos
cualitativos y cuantitativos.

Ceiiirse al presupuesto aprobado y gestionarlo.

Mantener un flujo de trabajo ordenado en funcion de las
prioridades.

Atender oportunamente cualquier requerimiento de informacion
gue se le solicite con autorizacion previa de la Gerencia

Administrativa.

PERFIL DEL CARGO

Requisitos del cargo:

Licenciatura en Administracion de Empresas, Ingenieria
Industrial o Mercadeo.
Experiencia de 2 a 3 afios en el disefio, desarrollo e

implementacién de Programas de Servicio al Cliente.

Habilidades
requeridas:

AN

Capaz de gestionar y motivar a la gente.

Calmado y flexible cuando suceden cosas inesperadas.

Bueno para la resolucion de problemas y hacerse responsable
de sus decisiones.

Capaz de planificar y priorizar tareas.

Buenas habilidades interpersonales y de negociacion.
Capacidad de organizacion, y habilidades numéricas y
analiticas.

Experiencia en la utilizacion de tecnologias de la informacion.
Contar con la habilidad de priorizar tareas y de planificacion.
Contar con la habilidad para prestar atencion a los detalles.
Tener capacidad para gestionar personal.

Tener capacidad para motivar a los empleados bajo su mando.
Tener capacidad de andlisis y direccion.

Tener aptitudes comunicativas verbales y escritas.

Conocimientos

requeridos:

AN N N N Y N NN

Experiencia en ofrecer soporte al cliente.

Excelentes conocimientos de métodos y técnicas de gestion.
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Conocimientos practicos de software, bases de datos y
herramientas de atencién al cliente.

Conocimiento de las Ultimas tendencias y aplicaciones
tecnoldgicas del sector.

Habilidad para pensar de un modo estratégico y para dirigir.
Grandes capacidades para la atencion al cliente y la
comunicacion.

Avanzadas capacidades para solucionar problemas y para
realizar varias tareas a la vez.

Orientacion a la atencién al cliente.
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TITULO DEL PUESTO

v AGENTE DE SERVICIO AL CLIENTE

Superior inmediato:

ENCARGADO(A) DE SERVICIO AL CLIENTE

Unidad: UNIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE
Cédigo de Unidad: D41
Cédigo del cargo: D412
Nivel: OPERATIVO

Objetivo del puesto:

Apoyo profesional tanto individualmente como como parte de un

equipo de trabajo, con un enfoque en ayudar a los servicios

administrados por la empresa para garantizar altos niveles de

satisfaccion y productividad para el cliente.

Descripcién del
puesto:

Se encarga de proporcionar a los usuarios informacién y soporte con

relacion a los servicios que la empresa ofrece. Ademas, es quien se

encarga de canalizar las quejas, reclamos y sugerencias.

Funciones:

>
>
>

Gestionar un gran numero de llamadas entrantes.

Generar oportunidades de venta.

Identificar y evaluar las necesidades de los clientes para lograr
su satisfaccion.

Crear relaciones sostenibles y confianza con las cuentas de
clientes mediante una comunicacion honesta e interactiva.
Proporcionar informacion precisa, valida y completa usando los
métodos y herramientas correctos.

Cumplir los objetivos de ventas personales/del equipo de
atencion al cliente y las cuotas de gestion de llamadas.

Atender las quejas de clientes, ofrecer soluciones y alternativas
adecuadas dentro de los plazos, y realizar un seguimiento para
garantizar la resolucion.

Llevar un registro de las interacciones con clientes, procesar
cuentas de clientes y archivar documentos.

Seguir procedimientos de comunicacién, directrices y politicas.
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>
>

Hacer todo lo posible por captar clientes.

Consultar con los clientes por teléfono para proporcionar
informacion sobre productos y servicios, para tomar/modificar
pedidos o informacion de cuenta, u obtener detalles de quejas.
Mantener registros de las interacciones y transacciones de los
clientes, registrando los detalles de las consultas, quejas y
comentarios, asi como las acciones que se toman.

Resolver los reclamos de servicio o facturacion de los clientes
mediante la realizacion de actividades como el intercambio de
mercancias, el reembolso del dinero y el ajuste de las facturas.
Verificar para asegurarse de que se realizaron los cambios
apropiados para resolver los problemas de los clientes.
Ponerse en contacto con los clientes para responder consultas
0 para notificarles sobre los resultados de la investigacion de
reclamos y cualquier ajuste planificado.

Remitir las quejas no resueltas de los clientes a los
departamentos designados para una mayor investigacion.
Determinar los cargos por los servicios solicitados, cobrar pagos
y/o organizar la facturacion.

Completar formularios de tiquetes de problemas, preparar
registros de cambio de direccidén y emitir 6rdenes de interrupcién
del servicio, utilizando distintos sistemas.

Obtener y examinar toda la informacion relevante para evaluar
la validez de las quejas y determinar las posibles causas, como
las condiciones climaticas extremas que podrian aumentar los
retrasos en el envio.

Solicitar la venta de servicios o productos nuevos o adicionales,
ventas adicionales.

Revisar los términos del seguro con las personas que llaman
para determinar los pasos a seguir para que un reclamo en

particular esté cubierto.
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Comparar la mercancia en disputa con las solicitudes originales
y la informacion de las facturas, y preparar las facturas de los
productos devueltos.

Recomendar actualizaciones en productos, empaques, envios,
servicios 0 métodos y procedimientos de facturacion para evitar
problemas futuros o para garantizar la satisfaccion del cliente.
Uso de herramientas de gestion de clientes para la emision de
boletos, pedidos y seguimiento del uso.

Asistir a todas las reuniones programadas de servicio al cliente
y relacionadas con el rendimiento, segun sea necesario.
Brindar cualquier informacion que se le solicite bajo autorizacion

previa del jefe inmediato.

PERFIL DEL CARGO

Requisitos del cargo:

Titulo de Bachiller.

Experiencia minima de 1 afio en servicio al cliente.

Habilidades
requeridas:

Facilidad de comunicacion.

Manejo 6ptimo de las relaciones interpersonales.
Entusiasmo y cordialidad.

Excelente diccion, modulacion y presencia.
Capacidad para trabajar bajo presion.

Trabajo en equipo.

Capacidad para realizar llamadas.

Manejo de campafias telefénicas.

Realizacién de encuestas telefénicas y/o en cara a cara.
Manejo de reclamos/quejas.

Seguimiento a los casos de reclamos.
Respuestas a las quejas de los clientes.

Preparacion de reporte semanal de gestion.

Conocimientos

requeridos:

AN N NN Y U U U N N N N N N R RN

Experiencia en ofrecer soporte al cliente.
Conocimientos practicos de software, bases de datos y

herramientas de atencién al cliente.
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v Grandes capacidades para la atencién al cliente y la
comunicacion.

v' Avanzadas capacidades para solucionar problemas y para
realizar varias tareas a la vez.

v" Orientacion a la atencion al cliente.
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AUTORIZACION Y VIGENCIA

Se expide el presente Manual de Organizacion de la empresa Qiubo, el cual contiene informacién
referente a la evaluacion y control de operaciones dentro de la empresa.

Este manual tendrd vigencia a partir de la ratificacion por Junta Directiva de la empresa y deja
sin efecto a los expedidos en fechas anteriores.

AUTORIZADO
ING. CARLOS ZELAYA

GERENTE GENERAL DE QIUBO S.ADE C.V.
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INTRODUCCION

Tal como lo describié Sun Tzu, General, militar y filésofo chino, autor de “El arte de la guerra”
(siglo VI a. C.) en una de sus frases “La linea entre el orden y el desorden reside en la logistica”,
la logistica forma una de las partes vitales de la empresa que mejor refleja que tan organizada y
eficiente es una empresa, dependiendo de esto, asi serdn sus costos, valor agregado, lealtad de

nuestros proveedores y clientes, entre otros factores influyentes en el éxito de la empresa.

Qiubo es una empresa de reciente nacimiento, que ha sabido aprovechar las ventajas que brinda
la tecnologia, brindar un buen servicio y hacer de la confianza de los clientes, una prioridad. Sin
embargo, realiza sus actividades de manera empirica, sin procedimientos estandarizados, lo que
puede dar lugar a tareas innecesarias o, por el contrario, pasar por alto una actividad importante.
Ademas, que estos procedimientos deberian poder realizarlo cualquier persona con la previa

capacitacion.

Es por ello que se crea este manual para abonar a la eficiencia y productividad de la empresa,
definiendo los responsables de cada actividad y adelantarse a los posibles problemas que
puedan surgir en actividades de recepcion de pedidos y la recoleccion de la mercaderia por parte

del proveedor.

Es necesario hacer notar que, aunque se ha tratado en la manera de lo posible incluir a todos los
elementos involucrados, no debe olvidarse la necesidad de adaptarse a las nuevas tecnologias
y exigencias del mercado, por lo que es recomendable este manual se revise cada cierto tiempo

para su adaptacion a los cambios de su entorno y organizacion.
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OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Definir las actividades necesarias para llevar a cabo la recepcién y verificacion de pedidos, y la
recoleccién del producto que serd posteriormente distribuido, asi como los encargados de cada

actividad.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Determinar las actividades que forman parte de la recepcion y verificacion de pedidos y
la recoleccién del producto

» ldentificar las actividades que generan valor y eliminar o sustituyendo las que son

innecesarias, estandarizando los procedimientos en estudio.

» Designar los duefios de las actividades necesarias para los procedimientos en cuestion,

para no dejar cabos sueltos y evitar una posible omisién de actividades o responsables.

» Aumentar la productividad de la empresa mediante la reduccién de costos y aumento de
la eficiencia de la empresa, con la eliminacion de actividades innecesarias y mejora de la

recepcion y verificacion de pedidos y la recoleccién del producto
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CONTROL DE CAMBIOS

FECHA DE o TIPO NOMBRE DEL
AUTORIZACION | . I O | DE PROCESO O PESCR LI DEL
DEL CAMBIO CAMBIO | PROCEDIMIENTO
Manual de
procedimientos de Elaboracion Inicial del
30/11/2022 Inicial Total recepcion, Manual de recepcion,

verificacion y
recoleccién de
pedidos

verificacién y
recoleccién de pedidos
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PROCEDIMIENTOS

RECEPCION Y VERIFICACION DE PEDIDOS

1.1. Propésito del procedimiento
Recibir mediante una plataforma digital todos los detalles necesarios del producto a entregar,
tales como direccion de recepcién del producto, persona a entregar, direccién de entrega del
producto, entre otros. Asi como la validacién de dichos datos, para asegurar una posterior

entrega exitosa.

1.2. Alcance
La recepcién de pedidos si bien es cierto es realizada por una plataforma digital, su verificacion
y control, estard a cargo de la unidad de operaciones de la empresa, quien, ante cualquier

sugerencia de mejora, problema u otro inconveniente puede reportarlo a la Gerencia.

1.3. Documentos de referencia

» Manual de organizacion y funciones de Qiubo, S.A. de C.V.

1.4. Matriz de responsabilidades

Ejecucion Elaboracién y actualizacion Aprobacion

Encargado de Operaciones Encargado de operaciones Gerencia

1.5. Definiciones

Operador: se referira a la persona encargada del area de operaciones logisticas, es decir, la que

verifica, asigna y monitorea pedidos
Pedido: solicitud de entrega de un producto hacia una direccién especifica.

Solicitante: se refiere a la persona que realiza el pedido, quien comercializa sus productos al
publico y desea contratar los servicios de entrega a domicilio de la empresa y quien ya esti

inscrito en la plataforma digital como afiliado a la empresa.
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1.6. Politicas y lineamientos
Para la correcta recepcion de un pedido, este debe contener todas las especificaciones

necesarias que se describen en la solicitud digital.

La plataforma digital debe contar con métodos autométicos de comprobacion de la validez
informacion proporcionada, tales como: una direccion dentro del area de distribucion, producto
cumpla con los requerimientos de la empresa, por ejemplo, que sea un producto no perecedero.

De preferencia la plataforma debe contar con una seccién de preguntas frecuentes para la

satisfaccion de dudas que puedan tener los solicitantes.
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Departamento: Operaciones Responsable: Jefe de Operaciones

PASO

RESPONSABLE

DESCRIPCION

Solicitante

Acceder a su cuenta personal en la plataforma digital. Ingresar
los datos necesarios para el pedido: nombre y nimero de
teléfono del destinatario, direccion de entrega, precio del
paquete y cualquier otra informacion pertinente como horario de
preferencia de entrega y persona que recibira el paquete.

Plataforma
digital

Recibe los datos del pedido y valida que estos sean coherentes,
por ejemplo, que se haya ingresado una direccion real. Si hay
error muestra el error en el momento al solicitante. Recepcion
del pedido a la base de datos.

Operador/a

Revisa la informacion de los pedidos, verifica que la direccion
de entrega esté dentro de la zona de cobertura, caso contrario
se comunica con el solicitante para establecer un punto de
encuentro, de no ser posible, no se procede con el pedido.
Asigna los pedidos a recolectar segun la zona de cobertura del
repartidor.

Repartidor

Llegar a casa matriz para que se le asignen los productos a
entregar y la informacién de los productos a recoger.

Operador

Monitorear el trayecto de repartidor en sus entregas. Indicar al
repartidor recolectas de productos cercanas a la zona de
entrega que transita. Indicar si ese producto a recolectar se
entregard ese mismo dia o seré llevado a casa matriz para su
posterior entrega.

Repartidor

Recibir informacion de productos a entregar y recoger mediante
la aplicaciébn en su celular. Comunicarse con el solicitante
cuando va de camino a la recolecta. Recoger el producto. Si el
destino es cercano se realiza la entrega de ese producto, de lo
contrario se lleva a casa matriz para entregarse al dia siguiente.

Elaborado por:

Ruth Lépez

Revisado por: Fecha de elaboracion:

Carlos Zelaya 30 de noviembre 2022
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AUTORIZACION Y VIGENCIA

Se expide el presente Manual de Procedimientos de distribucién de productos de la empresa

Qiubo, el cual contiene informacién referente a la evaluacién y control de operaciones dentro de
la empresa.

Este manual tendra vigencia a partir de la ratificacién por Junta Directiva de la empresa y deja
sin efecto a los expedidos en fechas anteriores.

AUTORIZADO
ING. CARLOS ZELAYA

GERENTE GENERAL DE QIUBO S.ADE C.V.
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INTRODUCCION

La entrega del producto al cliente final es de las etapas mas importantes en un proceso logistico,
ya que es uno de los contactos directos con el cliente, quien mide el tiempo en ser entregado,
gue su producto esté en Optimas condiciones, la presentacion de la persona que le hace la
entrega, entre otros. Por lo que es importante llevar a cabo este proceso de la forma mas eficaz,

brindando el mejor servicio al cliente.

Qiubo es una empresa de reciente nacimiento, que ha sabido aprovechar las ventajas que brinda
la tecnologia, brindar un buen servicio y hacer de la confianza de los clientes, una prioridad. Sin
embargo, realiza sus actividades de manera empirica, sin procedimientos estandarizados, lo que
puede dar lugar a tareas innecesarias o, por el contrario, pasar por alto una actividad importante.
Ademas, que estos procedimientos deberian poder realizarlo cualquier persona con la previa
capacitacion.

Es por ello que se crea este manual para abonar a la eficiencia y productividad de la empresa,
definiendo los responsables de cada actividad y adelantarse a los posibles problemas que

puedan surgir en actividades de distribucion y entrega de productos a los clientes finales.

Es necesario hacer notar que, aunque se ha tratado en la manera de lo posible incluir a todos los
elementos involucrados, no debe olvidarse la necesidad de adaptarse a las nuevas tecnologias
y exigencias del mercado, por lo que es recomendable este manual se revise cada cierto tiempo

para su adaptaciéon a los cambios de su entorno y organizacion.
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OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Definir las actividades necesarias para llevar a cabo la distribucion de productos, asi como los

encargados de cada actividad.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Determinar las actividades que forman parte de la distribucion y entrega a sus

destinatarios finales de productos

» ldentificar las actividades que generan valor y eliminar o sustituyendo las que son

innecesarias, estandarizando los procedimientos en estudio.

» Designar los duefios de las actividades necesarias para los procedimientos en cuestion,

para no dejar cabos sueltos y evitar una posible omisién de actividades o responsables.

» Aumentar la productividad de la empresa mediante la reduccion de costos y aumento de
la eficiencia de la empresa, con la eliminacién de actividades innecesarias y mejora de la

distribucion de productos.
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PROCEDIMIENTOS
1. DISTRIBUCION DE PRODUCTOS

1.1. Propésito del procedimiento
Tomar la ruta menos transitada con menor distancia, aprovechando realizar el mayor nimero de
entregas posibles en el menor tiempo posible, con los menores costos, logrando asi aumentar la

eficiencia de entrega de productos.

1.2. Alcance
Para la distribucion de los productos, se hace uso de una aplicacion de celular que muestra la
direccion de entrega, el monto a cobrar y nombre de quien recibira el pedido. Este proceso es
monitoreado mediante una plataforma digital por la persona a cargo de la unidad de operaciones,
desde su base vigila la trayectoria del motorista, que realice las entregas asignadas, atender
cualquier contratiempo y el aprovechamiento de la ruta en caso un punto de recoleccién quede
cerca. A su vez, ante un problema mas grande o reclamo, se puede reportar a la Gerencia de

Operaciones.

La mayor responsabilidad del éxito en este proceso recaera en buena parte del motorista que
realiza la entrega, que este siga una ruta adecuada, siguiendo las buenas practicas de manejo
acatando las normas de conduccidn, consultando detalles sobre la direccibn de entrega,
desempefiando sus labores siempre con honestidad en especial en la entrega y cobro del

producto.

1.3. Documentos de referencia

» Manual de organizacion Qiubo, S.A. de C.V.

1.4. Matriz de responsabilidades

Ejecucion Elaboracién y actualizacion Aprobacion

Encargado de Operaciones Encargado de operaciones Gerencia
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1.5. Definiciones
Casa matriz o central: lugar donde se almacenan por breve tiempo los productos a entregar, de

este lugar parten los repartidores a realizar las entregas y recoleccién de productos.

Cliente final: persona que quiere comprar un producto al emprendedor, se ha puesto en contacto

con este para la entrega del producto a un punto acordado.

Emprendedor o Solicitante: se refiere a la persona que realiza el pedido, quien comercializa
sus productos al publico y desea contratar los servicios de entrega a domicilio de la empresa y

guien ya esta inscrito en la plataforma digital como afiliado a la empresa.

Distribucién: proceso de dirigirse a los puntos de encuentro con el cliente final para la entrega
y cobro del producto solicitado.

Repartidor: personal de la empresa dedicado a la recoleccién y entrega de los productos en una

motocicleta proporcionada por la empresa.

Operador: se referird a la persona encargada del &rea de operaciones logisticas, es decir, la que
verifica, asigna y monitorea pedidos, contactar al cliente final para verificar direccion y

disponibilidad de entrega y pago del producto.

Pedido: solicitud de entrega de un producto hacia una direccion especifica.

1.6. Politicas y lineamientos
El repartidor debe seguir las indicaciones enviadas a su celular mediante la aplicacion de la

empresa, ante cualquier contratiempo, puede comunicarse con el encargado de operaciones.

Antes de dirigirse al lugar de la entrega, la persona a cargo de operaciones debe ponerse en
contacto con el cliente final para asegurarse cuenta con disponibilidad para recibir y pagar el
producto. De no lograr contactarse con el cliente se intentara contactarle en un maximo de 3 dias
diferentes para su entrega, caso contrario se contactara con el emprendedor para su respectiva

devolucion. Un producto no deberia pasar mas de 2 dias en casa matriz.

Al entregar el producto, es necesario el repartidor lo registre en la aplicacion del celular, y en
caso de que el emprendedor lo solicite, debe ir acompafiado de una fotografia que compruebe
la entrega. Es importante también registrar el cobro de un pago en efectivo para que este llegue

al emprendedor.
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Los pagos en efectivo llegaran al emprendedor al final del dia mediante transferencia, el cual

también podra ver desde su plataforma digital de la empresa.

De preferencia la plataforma debe contar con una seccion de preguntas frecuentes para la

satisfaccién de dudas que puedan tener los emprendedores.

En caso de pérdida del producto, la empresa asumira el costo del mismo. En caso de producto

defectuoso por parte del emprendedor, este asumira su costo.

En caso de reclamo en la entrega del producto, la central atendera el caso para lograr una

solucién o acuerdo con el cliente y prevenir un caso similar en el futuro.

En caso de reclamo netamente del producto (averia de fabrica, error en talla o color solicitado)
el cliente final puede contactar con la persona que le vendio el producto (emprendedor) para

llegar a un acuerdo.
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1.7. Descripcién de actividades

“QIUBO, S.A. de C.V” M-03-003
PROCEDIMIENTO DE DISTRIBUCION DE Version: 01
PRODCUTOS Pagina 10de 1
Departamento: Operaciones Responsable: Jefe de Operaciones
PASO | RESPONSABLE DESCRIPCION

Llegar a casa matriz para que se le asignen los productos a
entregar y la informacién de los productos a recoger. Acomodar

1 Repartidor los productos en el baul de su motocicleta. Recibir informacion
de productos a entregar y recoger mediante la aplicaciéon en su
celular.

Contactar al cliente final para verificar su disponibilidad de
recepcion y pago del producto, en caso de no lograr repuesta,
se cancela el envio para ese dia y se intentara en 2 dias
posteriores. Monitorea el trayecto del repartidor y atiende dudas
sobre la direccion u otros contratiempos por parte del repartidor
o el cliente final.

2 Operador

En caso de confirmarsele disponibilidad del cliente final, se
dirige al punto de encuentro, entrega producto, si es necesario,
3 Repartidor toma fotografia de comprobacion de entrega, recibe pago en
efectivo. Registra entrega y pago en la aplicacion y se dirige al
siguiente destino. Al terminar las entregas retorna a casa matriz.

Elaborado por: Revisado por: Fecha de elaboracion:

Ruth Lopez Carlos Zelaya 30 de noviembre 2022
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3. EVALUACIONES DEL PROYECTO

3.1. Evaluacién de calidad

La satisfaccion del cliente desempefia un papel fundamental en el sustento y el crecimiento de
una organizacion. La felicidad de los clientes es el testimonio vivo de que comercializas buenos
productos y servicios. Esto tiene un efecto duradero en las ventas y la marca de la empresa. Los
clientes insatisfechos suelen hablar mas de sus malas experiencias que de las buenas. La gente
a menudo se siente inclinada a compartir como un producto o servicio les ha decepcionado.
Generalmente, los clientes insatisfechos comentar en redes sociales o sitios de criticas el por
gué las personas no deberian desperdiciar su dinero en un producto o servicio. Por esta razén
es necesario una evaluacién de la calidad y la mejor forma es a través de la evaluacion de los
clientes, se presenta a continuacién una serie de preguntas que los clientes podran responder y

gue servird como datos para poder evaluar la calidad del servicio prestado.

1. ¢Como calificarias tu experiencia general con nuestro producto?
a) Totalmente insatisfactoria.
b) Insatisfactoria.
c) Neutra.
d) Satisfactoria
e) Totalmente satisfactoria.
1. ¢Hasta qué punto, nuestros servicios superaron tus expectativas?
a) Por mucho.
b) Promedio.
c) Apenas.

2. Considerando tu experiencia con nuestro servicio, ¢qué probabilidades hay de que
nos recomiendes a un amigo o familiar?

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

3. ¢Como calificarias nuestro servicio en las siguientes areas?

Muy

: ; Insatisfecho| Neutro Satisfecho |Muy satisfecho
insatisfecho

Calidad

Precio

Experiencia del
servicio
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3.2. Evaluacion econ0mica — financiera

Para la implementacién del modelo logistico propuesto es necesario la inversion de recursos y
tiempo desde su investigacion previa hasta la capacitacion del personal. Este se realiza para un
periodo de un afio.

Es importante resaltar que la evaluacion econémica del proyecto se realiza bajo un analisis
Incremental, es decir que, su analisis se basa en el registro de tan solo los ingresos y los costos
atribuibles al proyecto y en los cuales no se hubiese incurrido si el proyecto no se hubiese
ejecutado.

Es decir, que los ingresos que se registran en el flujo de fondos incremental son claramente
atribuibles a la realizacién del proyecto que se esta evaluando. Los ingresos incrementales son
los que resultan de una comparacion de los ingresos en el escenario con proyecto y sin proyecto.

La diferencia s6lo se puede atribuir a la ejecucién del proyecto.

Para la evaluacion econdémica es necesario realizar un analisis econémico con el objetivo de
determinar cual es el monto de los recursos econdmicos necesarios para la realizacién del
proyecto. Es decir, en este andlisis se determinan todos los Costos en que se incurren en el
proyecto. Es importante definir el término costo el cual es un desembolso en efectivo o en
especie hecho en el pasado, en el presente, en el futuro o de forma virtual. Asi tenemos que, a
los costos o desembolsos hechos en el presente (tiempo cero) en una evaluaciéon econémica se

les llama Inversion.
Para la evaluacién econdmica del proyecto es necesario determinar:

1. Inversién del Proyecto: Es decir, los egresos en los que ha de incurrir, estos corresponden
principalmente a los costos del diagnostico de la situacion actual, disefio de la solucién, su

implementacion y costos de operacion del sistema.

2. Tasa Minima Aceptable de Rendimiento (TMAR): Es la tasa minima que se acepta para el

descuento de los flujos de efectivo generados por el sistema, de la inversion inicial.

3. Beneficios Econdmico: se refiere a las ganancias que se esperan con el incremento de ventas

y eficiencias gracias a la implementacion del modelo logistico.
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3.2.1. Inversidn en investigacion previa y documentacion

Se incluyen los gastos de estudio previo de la empresa, que permitieron identificar las
problematicas que se atraviesan, priorizar y disefiar la mejor solucion. El costo por mes, se refiere

a trabajo a tiempo parcial por los autores del presente trabajo,

. . t t
Recursos / actividades Duracién $ Costo Consultores $ Costo
por mes total
Diagnostico de la situacién actual 4 meses 200.00 3 2,400.00
Disefo de la solucién 3 meses 200.00 3 1,800.00
Costo de documentacién del sistema
. 50.00
(2 copias)
Costo total $ 4,250.00
Tabla 36. Costos de investigacion previa y documentacién
3.2.2. Inversién por implementacion del proyecto

a) Costos de equipamiento
Este costo corresponde al equipo que sera necesario para montar el Modelo Logistico para la

empresa Qiubo, los costos de equipamiento son presentados en la siguiente tabla:

EQUIPO CANTIDAD | COSTO
Computadora portatil 1 $550.00
Impresor 1 $155.98
Resma de papel tamafio carta 3 $18.95
Boligrafo 10 $2.25
Engrapadora 1 $6.60
Folder tamafio carta 10 $1.25
Cartapacio 1 $2.92
Sobre de papel tamafo carta 10 $1.10
Uso de instalaciones para capacitacion 1 $315.70
Total $1,054.75

Tabla 37.Costos de equipamiento (Precios del mercado 2022).
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b) Inversion por Capacitaciones
El valor de los costos de capacitacion en la implementacion del Modelo Logistico cosiste en el
pago al consultor que brindara las capacitaciones consideradas, este valor se calcula sobre la
base del contenido y tiempo propuesto en el plan de capacitaciones, y la cotizacion se realiza
mediante informacién facilitada por empresas consultoras. El costo de las capacitaciones es igual
al producto del total de horas de consultor dedicadas a las capacitaciones por el costo de

honorarios por hora del consultor. Los costos se presentan a continuacion:

Y Duracién Costo Costo
Capacitacion , ,
(dias) dia total
Capacitacion de Gestion, Administracion y Monitoreo
. . . 3 315.00 945.00
de Modelo Logistico: Alta Direccion. $ $
Capacitacion de Gestién, Administracién y Monitoreo
P ° A4 y 3 $315.00 | $945.00
de Modelo Logistico: Gerencias.
Capacitacion de Gestion, Administracion y Monitoreo
P ° ony 5 $315.00 | $1,575.00
de Modelo Logistico: Personal Operativo.
itacion i6n, Admini i6n y Moni
Capacitacié d,e Qestlo ] dmi |§traC|o y Monitoreo 3 $315.00 $945.00
de Modelo Logistico: Equipo Auditor.
$4,410.00

Tabla 38.Pago a consultores, Fuente: FEPADE 2020.

¢) Mano de Obra por capacitaciones y preparaciones
Este rubro de costos esta constituido principalmente por el costo de las horas hombre a invertir
en la participacion del personal en las capacitaciones para la implementacion del modelo y en

las auditoras del mismo.

Estos costos son definidos segun la propuesta del plan de capacitaciones presentado y el salario
promedio por dia del personal que labora en la empresa. El célculo de estos costos se presenta

en la tabla siguiente:

Cantidad de . ., Costo Costo
Puesto Salario/dia | Duracion
empleados p/p total
Socio 3 $50.00 3 $150.00 $450.00
Auditoria 1 $20.00 3 $60.00 $60.00
Gerencias 4 $26.67 3 $80.01 $320.04
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Cantidad de o ., Costo Costo
Puesto Salario/dia | Duracion

empleados p/p total
Asistencia de gerencia 1 $16.67 3 $50.01 $50.01
Personal gerencia 2 $13.33 5 $66.65 | $133.30
administrativa
Personal gerencia 6 $12.33 5 $61.65 | $369.90
operativa
Total $1,383.25

Tabla 39. Costo de horas de trabajo dedicadas a la Capacitacién de Personal.

3.2.3.

Inversion en adquisicion de flota de transporte

Actualmente la empresa cuenta con 5 motocicletas para realizar entregas en San Salvador y La

Libertad, con la implementacion del modelo se pretende aumentar dicho nimero de envios.

Capacidad de entrega de cada motocicleta: 3,000 envios/afio

Capacidad instalada actual: 15,000 envios/afio

Proyeccién con la implementacion del modelo: 1,062 envios al mes, 12,744 al afio

Envios adicionales con la implementacion del proyecto: 162 envios al mes, 1,944 al afio.

Sin embargo, se proyecta este numero ira creciendo afio con afio, por lo que en el 2° afio de

implementacion se necesitara la adquisicion de una 22 motocicleta.

Descripcién Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
N de envios totales 12,744 15,803 19,595 24,298 30,130
N de envios 1,944 5,003 8,795 13,498 19,330
adicionales
Costos variables $1,049.76 $2,701.38 $4,749.39 $7,288.93 | $10,437.95
N de mqtocmletas 0 5 3 5
adicionales

Tabla 40. Proyeccién de motocicletas adicionales a adquirir

Total de motocicletas que deben adquirirse en 5 afios por la implementacion del proyecto: 5
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Depreciacion unitaria de motocicletas adquiridas

L Costo de Vida Depreciacion por Mantenimiento anual
Descripcidn L o _ _
adquisicion atil unidad por unidad
Motocicleta $1,900 4 $475.00 $100.00
Tabla 41. Depreciacion unitaria de motocicletas
3.2.4. Proyeccion de envios y costos variables.

Los costos variables dependen de la cantidad de pedidos, el cual se estima que es de $0.54 por
envid, el cual representa un 30% del total de los costos. Para los 5 afios en estudio que

comprenderd la evaluacién, se tiene que los envios en los siguientes 5 afios seran:

Descripcién Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
N de envios 1,944 5,003 8,795 13,498 19,330
adicionales
Costos
variables $1,049.76 $2,701.38 $4,749.39 $7,288.93 |$10,437.95

Tabla 42. Proyeccién de costos variables
3.2.5. Costos fijos

Los costos fijos veran su incremento de la siguiente forma;

Descripcién Afio 1| Afo 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5

Mantenimiento anual | $0.00 | $100.00 | $200.00 $300.00 $500.00
Depreciacién $0.00 | $475.00 | $950.00 | $1,425.00 | $2,375.00

Tabla 43. Costos fijos

Salario personal operativo

El salario de los motoristas es de $370.00 al mes, siendo $4,400 al afio. El resumen de los

salarios operativos para el personal que se contratara en el periodo de 5 afios, sera el siguiente

Descripcién Afio 1 Afio 2 Ao 3 Afo 4 Afo 5

Personal adicional requerido 0 1 2 3 5

Salarios personales operativo $0.00 $4,400 | $8,800 | $13,200 | $22,000

Tabla 44. Salario de repartidores adicionales
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3.2.6. Flujo de efectivo

Proyeccién de costos y gastos fijos y variables

Tomando en cuenta el prondstico de costos para el primer afio y afiadiendo los costos y gastos
adicionales, suponiendo se mantendré el porcentaje de incremento de los costos del 21% para

los siguientes 5 afios, se obtuvieron las siguientes cifras.

Descripcion Ano 1 Afo 2 Ao 3 Afo 4 Afo 5

Costos de operacion

lari |
Salarios personales $0.00 | $4.400.00 | $8,800.0 | $13,200.0 | $22,000.0
operativo
Suministros de operacién | $1,049.7 $2,701.38 | $4,749.3 | $7,288.93 | $10,437.9
Mantenimiento anual $0.00 $100.00 $200.00 $300.00 $500.00

Depreciaciones

Depreciacion $0.00 $475.00 $950.00 | $1,425.00 | $2,375.00

Tabla 45. Proyeccién de costos y gastos

3.2.7. Proyeccion de ventas

Se tomaran en cuenta Unicamente los ingresos por ventas extras al afio 0 y no el total de las

ventas en el periodo

RUBRO ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

Ingreso por

$ 6,790.32|$ 1521032 |$ 25,651.11| $ 38,597.70| $54,651.47
ventas

Tabla 46. Proyeccién de ventas
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3.2.8. Flujo de efectivo para los proximos 5 afios
RUBRO ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
Caja $0.00 $4,305.42 $6,125.45 $9,163.79 $13,712.83
Ingreso por ventas | $6,790.32 $15,210.32 | $25,651.11 | $38,597.70 | $54,651.47
©) COStos,de $1,049.76 $7,201.38 $13,749.39 $20,788.93 | $32,937.95
produccién
(=) Utilidad bruta $5,740.56 $8,008.93 $11,901.72 $17,808.77 | $21,713.52
() Costos $0.00 $475.00 $950.00 | $1,425.00 | $2,375.00
depreciacién
(%) Utilidad de | oo 21056 | $7.533.93 | $10,951.72 | $16,383.77 | $19,338.52
operacion
3y Utili
(%) Ut |c.iad neta $5,740.56 $7,533.93 $10,951.72 $16,383.77 | $19,338.52
antes del impuesto
(-) Impuesto sobre $1,435.14 $1,883.48 $2,737.93 $4,095.94 $4,834.63
la renta(30%)
=) Utilidad net
(%) Vtilidad neta | o) 500 15 | $5.65045 | $8.213.79 | $12.287.83 | $14.503.89
del periodo
(+) Depreciaciones $0.00 $475.00 $950.00 $1,425.00 $2,375.00
Fluj
ujo neto de $4,305.42 $6,125.45 $9,163.79 $13,712.83 | $16,878.89

efectivo

Tabla 47. Flujo de efectivo proyectado
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Se muestra un conglomerado de todos los costos involucrados en la implementacién del modelo

logistico, desde su inversion inicial, capacitaciones y se reserva un 5% por imprevisto que este

puede ahorrarse si los costos no varian hasta el momento de efectuarse el desembolso.

Rubro $ Costo total

Investigacion inicial $ 4,250.00
Equipo de oficina 1,054.75
Capacitaciones 4,410.00
Horas del personal dedicadas a la capacitaciéon 1,383.25
Motocicletas 9,500.00
Suma de costos 20,498.00

Imprevisto 550.00
Costo total $21,048.00

Tabla 48. Resumen inversiones total del proyecto
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Tasas de evaluacion de la inversion

3.2.10. Tasa Minima Aceptable de Retorno

f= inflacién 2022= 7.32%
i= premio al riesgo= 4.73%

TMAR =i+ f +if
TMAR=7.32% + 4.73% + (7.32% X 4.73%)

TMAR= 12.40%

3.2.11. Valor Neto Actual (VAN)

Se pueden presentar tres situaciones:

A. Si el VAN es positivo, la utilidad de la inversion esta sobre la tasa de inversion actualizada o

de rechazo (VAN 20), el proyecto se acepta.

B. Si el VAN es cero, la rentabilidad sera igual a la tasa de rechazo. Por lo tanto, un proyecto con

un VAN positivo o igual a cero, puede considerarse aceptable, VAN = 0.

C. Si el VAN es negativo, la rentabilidad esta por debajo de la tasa de rechazo y el proyecto debe

de rechazarse. VAN <0.

El Valor Actual Neto del proyecto se calcula con la siguiente formula:

n=N TATT"
ciar o I'NE,
VAN=> -~ _p
= (1+7)"
Donde:
n: es el periodo de evaluacién del proyecto
i: es el valor de la TMAR

P: es el monto de la inversién inicial
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Sin embargo, teniendo en cuenta el flujo de efectivo, la TMAR de 12.40% y la inversion inicial de
$21,048, se ha utilizado la funcion VNA de Excel, para su calculo, lo que arroja el siguiente

resultado:
VAN = $11,983.82

3.2.12. Tasa Interna de Retorno (TIR)

La tasa interna de retorno es la tasa de descuento que iguala el valor presente de los flujos de
efectivo netos del proyecto, con el valor presente de la inversién inicial. Permitiendo apreciar el
valor del rendimiento porcentual del proyecto en términos de ahorro en un mediano plazo debido

a la mejora en la eficiencia de los procesos.

Se pueden presentar tres situaciones:

A. TIR > i: Se recomienda realizar el proyecto

B. TIR <i: Se recomienda no realizar el proyecto

C. TIR =i: Se recomienda el inversionista es indiferente entre realizar el proyecto o no.

La tasa interna de retorno se determina por medio de la siguiente ecuacion:

"—x' F.\rE:I
= (1+7)"

n

Nuevamente, teniendo en cuenta el flujo de efectivo y la inversion inicial de $21,048, se ha

utilizado la funcién TIR de Excel, para su calculo, lo que arroja el siguiente resultado:

TIR = 28.65%

3.2.13. Tiempo de retorno de la inversion (TRI)

Representa el tiempo en el cual la suma de los flujos netos cubre el monto de la inversion del

proyecto.

Inversion total
TRI

~ Utilidad promedio
TRI = 2.35 afios

Se estima que el tiempo de retorno de la inversién para el proyecto es un aproximado de 2 afos,

3 meses y 15 dias
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3.2.14. Beneficio costo

La relacidon Beneficio Costo (B/C), muestra la cantidad de dinero actualizado que recibira la
empresa por cada unidad monetaria invertida. Se determina dividiendo los ingresos brutos
actualizados (beneficios) con la inversion inicial. Para el calculo generalmente se emplea la

misma tasa que se aplica para el célculo de la VAN.

La formula utilizada es la siguiente:

1, . 12 I3 14 15/ e
B Ta+r Ta+or la+r T/a+s (1+1)s
— - + + -
c C1 C2 _ C3 . C4 C5 =
/(1+i)1 /(1+z',)3 /(1+i)° /(1+i)4 /(1+i)°
B/C= $1.32
3.2.15. Fuentes de financiamiento

Para llevar a la realidad la implementacion del modelo logistico, es necesario definir las diferentes
opciones de financiamiento de la inversion inicial y su seguimiento, para ello, la empresa cuenta

con las siguientes opciones:
Fondos propios de los inversionistas.

Hasta la fecha, el negocio rinde las utilidades suficientes para sostenerse, y brindar las ganancias
pactadas con los inversionistas. EI monto de inversién inicial es de $21,048, sin embargo, en
términos reales, no se hara desembolso en el primer afio, sino que sera de manera paulatina afio
con afio, lo cual se espera que la ganancia obtenida con la mejora cubra los gastos venideros.
La inversion adicional puede pactarse en proporcion al porcentaje de participacion que

actualmente tienen en la empresa.
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3.3.Evaluacion social-econémica

A través de la evaluacion social-econémica se persigue determinar la contribucion de la
implementacion del Modelo Logistico en la empresa Qiubo, a la sociedad y principalmente a los
consumidores que son usuarios de los servicios de delivery que ofrece la organizacion, ademas
de tomar en cuenta el efecto en el costo que se incurre en prestar dichos servicios con la
implementacion del modelo, para explicar los resultados de la evaluacion social-econémica esta
se divide en tres elementos que son los siguientes: el impacto organizacional, impacto en los

usuarios de los servicios (impacto social) e impacto en el rubro al que la empresa pertenece.

Basandose en la definicion basica acerca del concepto de impacto: “impacto es la consecuencia
de los efectos de un proyecto, los impactos y efectos se refieren a las consecuencias planeadas
0 no previstas de un determinado proyecto”, tomando en cuenta esta definicion se desglosa el
impacto de la implementacién del Modelo Logistico, en el efecto interno Institucional, para luego

hablar acerca del impacto en los usuarios de los servicios de delivery.

3.3.1. Impacto Organizacional

Como impacto interno, consecuencia de la implementacién del Modelo Logistico se puede
recalcar lo siguiente: La Implementacion del Modelo Logistico ayudara a los Socios y Gerencias
de la empresa a desarrollar una organizacion que tenga la capacidad de proporcionar servicios
de delivery acordes a los requisitos o necesidades de los consumidores, trabajando
constantemente en la ardua tarea de aumentar la satisfaccion de los clientes, impulsando una
cultura organizacional, que busque siempre brindar servicios de delivery de calidad.
Posicionandose a Qiubo a nivel nacional como una empresa modelo, que brinda servicios de

delivery con calidad y calidez.

El Modelo Logistico permite generar y consolidar una cultura organizacional enfocada en la
calidad y la realizacién del trabajo eficiente, en lugar de un Sistema de Gestién basado en la
deteccidn de errores y su posterior correccion de debilidades, sin la existencia de la prevencion.
Esta modalidad de trabajo abarca a la Gerencia General y al resto de gerencias las cuales son
las bases principales de la toma de decisiones que, como fin Gltimo, proporciona servicios de

delivery a los consumidores relacionadas con el funcionamiento directo del Modelo Logistico.

Con el Modelo Logistico se cumple el propdésito que persigue la organizacion a través del 6ptimo
funcionamiento de todas las partes que conforman dicho modelo y que busca promover una

cultura de calidad y buen desemperfio en las organizaciones del rubro, a fin de elevar la calidad
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de vida de los consumidores, encaminandose este esfuerzo a través del reconocimiento por el

nivel de excelencia alcanzado en la gestion de sus actividades.

3.3.2. Impacto Social

El crecimiento, casi exponencial de las compras por internet y de las entregas a domicilio o
“delivery”, refleja que soélo en los Estados Unidos los despachos a domicilio de viveres han
crecido casi el 400%, y los despachos de comida casi un 50% en comparacion al afio pasado.
Lo cual, hace inferir que este crecimiento, aunque en menores magnitudes, se presenta también
en muchos paises de Latinoamérica, a pesar de una menor disponibilidad de buenas conexiones

a Internet.

Si bien, las conexiones a Internet no son de la calidad de Estados Unidos o de Europa, en la
region ocurre un fenémeno interesante, que apoya la nocion del crecimiento de los despachos a
domicilio durante los Ultimos afios en Latinoamérica; gracias a la alta penetracion de teléfonos
celulares y al uso de las redes sociales. Ello ha provocado la generacion de un nuevo tipo de
emprendedores o de negocios, llamada “la tienda virtual informal”, que no es mas que ofrecer

productos a través del teléfono, en los grupos o chats de amigos y vecinos.

El crecimiento de esta red, ha generado un nuevo canal de distribucién, que en afios anteriores
no valia la pena tomar en cuenta en las estrategias empresariales. Ahora, y tomando en cuenta
las cifras de crecimiento del servicio de delivery (sacada por consumo de las tarjetas de créditos
y débitos), amerita que todos los profesionales del mercadeo, las ventas y la distribucién, revisen
la forma tradicional de atender el mercado, asi como buscar modelos disruptivos que permitan

atender a los clientes tanto B2B como B2C, de una forma mas efectiva.

La necesidad de innovar en los modelos de negocios, para adaptarse a los cambios del entorno
y del mercado, de una forma mas rapida y eficiente ha llevado a la definicién de tipos de
innovacién sugeridos para obtener nuevos productos y servicios en corto plazo, e impactar
positivamente al mercado, estos tipos de innovacion que se pueden aplicar a la actividad de
distribucion:
v Innovar en el modelo de ingresos
Creacion de redes para generar valor

v

v Optimizar procesos para mejorar productividad

v Desarrollar productos y servicios complementarios
v

Desarrollar nuevos canales para llegar a los clientes
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Tomando en consideracion esas recomendaciones, es posible comprender la creacion del
“Modelo Logistico”. Es por medio de dicho modelo que es posible realizar los ajustes necesarios
gue permita adaptarse a los cambios acelerados del mercado ocasionados por los ajustes en los

habitos de compra de los consumidores.

Por tanto, el modelo aplica los tipos de innovacion presentados, por lo que se recomienda su
evaluacion por parte de los estrategas de mercadeo y distribucién de la region. Pues dicho
modelo busca innovar el sistema de ingresos de todos los actores de la red, aprovechando las
ventajas del acceso a internet, las redes sociales y el uso de teléfonos celulares inteligentes.

Se basa en la conformacién de redes: una integrada por todos los actores de la red de distribucion
y otra, integrada por las organizaciones que prestan el servicio a la primera. Ambas se unen a
través de un nodo orquestador, que busca integrar servicios de una forma coordinada, para

mejorar la efectividad de la red de distribucion.

El nodo orquestador por su parte, propicia la revisién del modelo de negocios de los actores de
la red, a través del analisis y la automatizacion de procesos; usando las herramientas

tecnoldgicas mas adecuadas a los procesos de cada actor relevante de la red.

Se propicia la generacion de productos y servicios complementarios para transformar la forma
tradicional de hacer negocios B2B y convertirlos en una relacion de negocios B4B. Es decir,
negocios que propician negocios; no solamente la venta y distribucion de productos; sino también
desarrolla nuevos canales, a través del uso adecuado de herramientas de inteligencia de

negocios que permiten analizar los datos desde diferentes variables, y en tiempo real.

3.3.3. Impacto en el rubro

El modelo que se pretende implementar en la empresa Qiubo, posee un gran impacto en el rubro
realizando pequefios ajustes en la seccion de la red de distribucion con respecto a la forma
tradicional de gestion del delivery para destacar el canal de ventas por internet o las tiendas

virtuales, que se presentan bajo tres modalidades:

v Tiendas tradicionales que incorporan las ventas en linea

v" Nuevas tiendas en linea que se incorporan para aprovechar la alta demanda de productos
en linea

v Tiendas virtuales informales, que se incorporan para ofrecer una gran variedad de productos

y servicios a través de teléfonos celulares y grupos de whatsapp creados para intercambiar
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oferta de productos y servicios en urbanizaciones o centros poblados con limitaciones para

circular.

La creacién de los canales virtuales mencionados, amerita que distribuidores, mayoristas y
fabricantes les presten un poco mas de atencién a su desarrollo y mantenimiento, esto dadas las
cifras de crecimiento ya indicadas y entender su funcionamiento y logistica de suministro. Por
ejemplo, es necesario conocer de donde se surten, como realizan la entrega, qué estructura de
precios manejan y cdmo se comunican con sus clientes. Los proveedores que logren entender y
aprovechar primero este esquema de funcionamiento, desarrollaran una ventaja competitiva,
pero esto implica también evaluar los procesos internos de los proveedores, para ver qué tan

bien pueden responder a los cambios del mercado.

En el Modelo Logistico a implementar en la empresa Qiubo, toda la informacion se comparte a
través de Internet, donde surgen nuevos retos para los fabricantes y distribuidores: ¢, como lograr
atender la cada vez mas creciente oferta de productos a través de paginas web? ¢ Como lograr
incorporar a la red a todos esos pequefios comerciantes, emprendedores o cazadores de
oportunidades que gracias a la tecnologia han desarrollado modelos de entregas de productos o

delivery, para evitar que los clientes salgan de su casa?

El rol de modelo, toma mayor relevancia pues el impacto de la tecnologia en la red de distribucién,

es cada vez mas importante y de mayor relevancia.

Todos los actores de la red de distribucién necesitan convertirse en empresas orientadas al uso
de la tecnologia para adaptarse a los cambios del entorno (generando nuevos modelos de
negocio en el camino), pero sin perder el lado humano que representa preocuparse por el
bienestar de su personal, sus clientes y la comunidad que lo rodea. Por eso entre los servicios
gue es necesario coordinar para atender la red de distribucion, debe tomarse en cuenta los
servicios de seguridad, que implican desarrollar, aplicar y controlar dichos protocolos, de acuerdo

a la normativa de cada pais, regién o localidad.

El uso de la tecnologia, dirigida a mejorar la efectividad de la red de distribucién, comienza por
el analisis de procesos, para evitar la adquisicion de herramientas tecnol6gicas que no se
adapten a las necesidades de la red como un todo. Ese es el rol principal del modelo: entender
y desglosar todos los procesos y las actividades necesarias para atender la red de forma efectiva
y luego, buscar las herramientas de automatizaciébn de procesos necesarias, que permitan

recoger datos relevantes para realizar inteligencia de negocios, o para manejar de forma mas
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eficiente la televenta; y atender la logistica de despachos a toda la red de distribucién, incluyendo

las entregas a domicilio y las ventas en linea.

Todo esto, procurando ofrecer la mejor experiencia posible al cliente; que al final de todo, es lo
gue determina el futuro de los negocios. El objetivo final que se busca con este Modelo Logistico,
ajustado al entorno actual, es generar un importante impacto en el rubro y asi fortalecer los
negocios de todos los integrantes de la red de distribucion: soportados por una red de servicios
que se involucran en la obtencion de resultados, ofreciendo una buena experiencia de clientes
para garantizar la permanencia en el negocio de todos los actores de la red, aplicando modelos
colaborativos de negocios, y herramientas tecnoldgicas amigables y de facil acceso a través de

Internet.

Por tanto, con la implementacion del Modelo Logistico, la empresa Qiubo puede ayudar a
implantar los modelos colaborativos de negocios con una red de servicios que se ha logrado
plasmar en las partes que conforman dicho modelo.
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4. PLAN DE IMPLEMENTACION

4.1.Planificacion de la ejecucion.

La EDT es una descomposicion jerarquica, orientada al producto entregable, del trabajo que sera
ejecutado por el equipo del proyecto, para lograr los objetivos del proyecto y crear los productos

entregables requeridos. La EDT subdivide el trabajo en porciones mas pequefias.

La estructura de desglose de trabajo sirve para visualizar todos los alcances que tendra el

proyecto en forma esquematica. La estructura del EDT es la siguiente:
ENTREGABLES

Se refieren a los productos que contendra el proyecto y que seran entregados para completar el
proyecto. Esta es la divisibn mayor y contiene un conjunto de sub-entregables y paquetes de

trabajo.
PAQUETES DE TRABAJO

Son un subconjunto de actividades que estan bajo la supervisién de los sub gerentes, las

actividades por lo general se agrupan en conjuntos que tienen cierta relacion.
ACTIVIDADES

Son la division minima de los proyectos, representan las acciones que se deben ejecutar para

completar el proyecto.

Implementacion

de modelo
logistico

Manuel
descriptor de
puestos

Manual de Guias de
procedimientos indicadores

Manual de
organizacién

Esquema 6. EDT del proyecto.
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4.1.1. Cronograma de actividades para la implementacion del proyecto
o FECHA FECHA
N TAREA INICIO FINAL RS
1 Presentacion de la propuesta
1.1 Citacion a Carlos Zelaya para presentacion 2023-03-03 2023-03-03 1
1.2 Preparacion presentacion 2023-03-06 2023-03-07 2
1.3 Presentacion de la propuesta 2023-03-08 2023-03-10 3
2 Aprobacion del modelo
2.1 Lectura de documentos por parte de Qiubo 2023-03-13 2023-03-17 5
2.2 Reunién para correciones del modelo 2023-03-20 2023-03-20 1
3 Correcciones del modelo
3.1 Reunién del grupo para ev aluar correciones 2023-03-21 2023-03-22 2
3.2 Realizacién de correcciones al modelo 2023-03-23 2023-03-31 7
3.3 Reunidn del grupo para evaluar correciones 2023-04-03 2023-04-04 2
4 Presentacion de documentos - aprobacién final
4.1 Citacion a Carlos Zelaya para presentacion 2023-04-05 2023-04-05 1
4.2 Presentacion de la propuesta del modelo corerc 2023-04-06 2023-04-07 2
4.3 Aprobacién del modelo 2023-04-07 2023-04-07 1
5 Contrataciéon de empleados
5.1 Entrevistas de frabajo 2023-04-10 2023-04-14 5
53 Reunién para ev aluar perfiles 2023-04-17 2023-04-18 2
5.3 Eleccién del personal 2023-04-19 2023-04-19 1
5.4 Notificacién de seleccion 2023-04-20 2023-04-20 1
55 Pruebas psicoldgicas 2023-04-24 2023-04-28 5
5.6 Pruebas de poligrafo 2023-05-02 2023-05-03 4
6 Adquisicion de flota
6.1 Cotizacion de la flota 2023-04-10 2023-04-14 5
6.2 Ev aluaciéon de alternativ as 2023-04-19 2023-04-21 2
6.3 Compra de flota 2023-05-22 2023-05-24 3
7 Capacitaciones
7.1 Primera capacitacion del personal 2023-05-04 2023-05-19 12
7.2 Segunda capacitacién del personal 2023-05-22 2023-06-02 12
7.3 Tercera capacitaciéon del personal 2023-06-05 2023-06-16 12

Tabla 49. Cronograma de actividades
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41.2. Diccionario EDT.

Manual de organizacién: Contiene la informacion referente a la Mision, Vision, Valores,
Objetivos y estructura Organizativa de la empresa, muestra el camino a seguir y los
ideales de la misma.

Manual descriptor de puestos: Describe las tareas y actividades asignadas a cada
integrante de la empresa, los requisitos profesionales y aptitudes necesarias para su
desempefio adecuado.

Manual de procedimientos: Define los pasos para llevar a cabo la recepcion de pedidos
de la empresa y la recoleccién de los productos; asi como asignar los encargados de
cada actividad para su culminacion, especifica los procesos clave que tiene el que hacer
empresarial, para estandarizar las actividades necesarias y eliminar o sustituir las que no
aporten valor agregado y delinea los procedimientos necesarios para la distribucion de
los productos. Ademas de asignar al personal encargado de cada procedimiento, incluido
su evaluacion y control.

Guias deindicadores y capacitaciones: Establece los factores de medicion con los que
contard la empresa para su evaluacion de los resultados obtenidos versus los esperados
y explica la forma adecuada de transmitir al personal miembro de Qiubo para la exitosa

implementacion y seguimiento del modelo logistico.

Definicién de entregables, sub entregables y actividades.

SUB
ENTREGABLE ENTREGABLES ACTIVIDADES
Definicién del propésito de las actividades de
la empresa.
_ Creacion € Definicion de las formas en las que se
implementacion | 5icanzara el propésito de la empresa.
Manual de de Mision, Vision

Organizaciony | Y Valores de la Definicion clara sobre qué hace la empresa
Funciones. empresa. sobre la sociedad.

Definicidn de los objetivos permanentes de la
organizacion.

Estudio de las | Definicion precisa del tipo de sistema
necesidades  |Organizativo




organizativas
dentro de la
empresa.

Estructuracion del nuevo sistema
organizativo.

Asignacion de funciones de acuerdo al
sistema definido.

Definicién de puestos de trabajo por cada

Manual Estudio de las |-
Descriptor de | necesidades de la | ar€a.
Puesto; de empresa en sus | Asignacion de funciones y responsabilidades
Trabajo. areas de trabajo. |5 cada puesto de trabajo.
Analisis técnico del sistema de recepcion de
pedidos.
Logistica de Establecimiento de puntos de mejora del
entrada sistema de recepcién de pedidos.
Redisefio del sistema de recepcion de
pedidos.
Andlisis técnico del sistema de procesamiento
de pedidos.
Manual de

procedimientos

Operaciones
clave

Establecimiento de puntos de mejora del
sistema de procesamiento de pedidos.

Redisefio del sistema de procesamiento de
pedidos.

Andlisis técnico del servicio de recoleccién a
nivel local.

Estudio y definicion de oportunidades de
mejora del servicio de recoleccion a nivel
local.
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Disefo de Sistema de Recoleccion de
Productos a Nivel Local.

Analisis técnico de sistema de distribucion de
productos a nivel local.

Estudio y definiciébn de oportunidades de
mejora del sistema de distribucion de

Guiade
indicadores y
capacitaciones

Logistica de productos a nivel local.
salida
Disefio de Sistema de Distribuciéon de
Productos a Nivel Local.
Andlisis técnico de sistema de distribucion de
productos a nivel nacional.
Creacion de Métodos de Evaluacion de
Operaciones Logisticas.
Evaluaciény
control de
operaciones
logisticas

Creacion e implementacion de Indicadores
Logisticos.

Capacitacion de
colaboradores

Establecimiento de los tipos de capacitaciéon
necesarios.

Creacion de Programa General de
Capacitaciones.

Tabla 50. Definicién de entregables, sub entregables y actividades
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4.2.1. Eleccion del Tipo de Estructura de Organizacion del Proyecto

Para poder definir la estructura adecuada para el proyecto de implementacion del Modelo

Logistico para la empresa Qiubo, se debe encontrar un equilibrio entre las necesidades del

proyecto y las de la matriz. Para poder escoger la estructura organizacional idénea para el

proyecto se identifican 7 factores que influyen en la eleccién que son:

el proyecto y si es requerido.

FACTOR DESCRIPCION PONDERACION
Limitante de presupuesto y | Si existe una restriccion de costos y tiempo 0%
0
tiempo. antes de entregar la obra ya finalizada.
Se refiere al nimero de departamentos que
Necesidad de integraciébn | se veran involucrados a lo largo del 10%
proyecto.
Estabilidad de las Si se cuenta con los recursos necesarios 0%
0
necesidades de recursos | para iniciar y finalizar el proyecto.
Se refiere al grado de importancia que
_ o genere el proyecto en la institucion
Importancia estratégica ) ] ] o 19%
educativa, es decir los diferentes beneficios
gue puede obtenerse.
Comprende el grado de dificultad del
- _ proyecto y que tan complejo es llevarlo a
Complejidad normativa . 11%
cabo por las nuevas leyes y normativas de
SSO (numero de interfaces externas).
Expresa la cantidad de beneficios a lo largo
Tamarfio del proyecto del tiempo, es decir el producto final de la 15%
implementacion del proyecto.
. Se refiere al grado de innovacién que posee
Innovacion 5%

Tabla 51. Ponderacion de factores.

Para poder calificar los factores se consideraran los siguientes parametros de notas que podran

ser utilizados para cualquier factor anteriormente mencionado.
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CRITERIO DESCRIPCION NOTA
Baja No cumple 1
Media - Baja Cumple minimamente 2
Media Cumple con un 50% 3
Alta - Media Cumple con la mayoria 4
Alta Cumple completamente 5

Tabla 52.Criterios de evaluacion.

Luego de haber definido todos los pardmetros correspondientes a los factores escogidos, se

procede a dar la calificacion correspondiente por cada uno de los tipos de estructuras existentes.

ESTRUCTURA ESTRUCTURA ESTRUCTURA
EACTOR PESO% FUNCIONAL POR PROYECTOS MATRICIAL
NOTA | PUNTOS | NOTA | PUNTOS | NOTA | PUNTOS
Limitante de
presupuesto y 20% 2 0.40 4 0.80 3 0.60
tiempo.
Necesidad de 10% 5 0.50 2 0.20 2 0.20
lntegraC|on
Estabilidad de
las necesidades 20% 2 0.40 3 0.60 2 0.40
de recursos
Importancia 19% 4 0.76 4 0.76 4 0.76
estrateglca
Complejidad 11% 4 0.44 3 0.33 4 0.33
normativa
Tamafio del 15% 4 0.60 3 0.45 4 0.60
proyecto
Innovacion 5% 4 0.20 4 0.20 4 0.20
TOTAL 100% 25 3.30 23 3.34 23 3.20

Tabla 53. Evaluacion de factores.

A partir de los resultados obtenidos por la evaluaciéon de factores ponderados, la estructura

organizativa por proyectos es la estructura organizativa seleccionada.

Una vez elegida la estructura organizacional para el proyecto, es necesario conocer las ventajas

gue sobrelleva dicha eleccion, con el fin de definir y argumentar aquellos beneficios a percibir
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con la implementacién de la estructura seleccionada. Entre las principales ventajas de la

estructura seleccionada para el proyecto en desarrollo se tienen:

4

v
v
v

<

La estructura jerarquica de la organizacién del proyecto facilita la existencia de una linea

de autoridad evidente. Lo que facilita una toma de decisiones rapida y eficaz.

La comunicacién dentro del equipo del proyecto es muy fluida.

Los miembros de los equipos ganan en experiencia al participar en diferentes modalidades o
actividades del proyecto.

La eficiencia en la ejecucion del proyecto es muy elevada.

El nivel de compromiso y motivacion se eleva sustancialmente. Cada miembro de un equipo
se vuelca en el proyecto que esté desarrollando.

Se trata de una estructura flexible. Dependiendo de las necesidades y de los proyectos en
ejecucion los equipos tienen la posibilidad de adaptarse. Equipos grandes pueden
desglosarse en varios pequefios. Los pequefios pueden agruparse en uno grande.

4.2.2. Definicién de Estructura de la Organizacién del Proyecto

A través de la evaluacion por puntos realizada se deberd de considerar una estructura

organizacional de proyectos y para ello se elabora el organigrama que tendra la administracion

del proyecto tal y como se muestra a continuacion:

GERENCIA GENERAL

QIUBO SV

COORDINADOR DEL
PROYECTO DE
IMPLEMENTACION

GERENCIA GERENCIA GERENCIA

ADMINISTRATIVA OPERATIVA FINANCIERA

Esquema 7.0rganigrama del proyecto.
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Por medio de la estructuracion del proyecto se lograra implementar esta metodologia de forma
completa y rapida con la ventaja de que se proporcionara a la empresa de la documentacion

necesaria para la implementacion del modelo en aspectos organizativos y operativos.

4.2.3. Asignacion de Responsabilidades

En este apartado se hara uso de una matriz donde se deje claro al responsable de determinadas
actividades a medida se desarrolle la implementacion del Modelo Logistico, con esta matriz se

describira el uso de varias funciones relacionadas con las actividades a realizar para la empresa.

La funcién de la matriz sera definir los roles y responsabilidades de cada persona involucrada en
el proyecto y los procesos de la institucion educativa. Incluso porque muchas veces un solo

involucrado puede realizar varias funciones y es por eso que todo necesita ser documentado.

A continuacion, se especifica la matriz de responsabilidades para el proyecto de implementacién
de un Modelo Logistico para la empresa Qiubo, a cada una de las actividades definidas de la

siguiente forma:

ENTREGABLE SUB ENTREGABLES ACTIVIDADES RESPONSABLE
Definicién del propésito de
las actividades de la Gerencia General
empresa.
Definicion de las formas en
Creacion e las que se alcanzara el Gerencia General
implementacion de propésito de la empresa.
Mision, Visién y Definicion clara sobre qué
Valores de la empresa. | hace la empresa sobre la Gerencia General
sociedad.

Definicién de los objetivos
permanentes de la Gerencia General

Manual de L
organizacion.

Organizacion y
Funciones.

Gerencia General
/ Gerencia
Administrativa

Definicidn precisa del tipo de

sistema organizativo
Estudio de las
necesidades

organizativas dentro Gerencia General

de la empresa Estructuracién del nuevo / Gerencia
sistema organizativo. = ;
Administrativa

Gerencia General
/ Gerencia
Administrativa

Asignacién de funciones de
acuerdo al sistema definido.
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) Definicion de puestos de Todas las
_ Estudio de las trabajo por cada area. Gerencias
Manual Descriptor de necesidades de la
Puestos de Trabajo. | empresa en sus areas de
trabajo. Asignacién de funciones y
. Todas las
responsabilidades a cada :
. Gerencias
puesto de trabajo.
Gerencia
Analisis técnico del sistema Operativa /
de recepcion de pedidos. Gerencia
Financiera
Gerencia
. Establecimiento de puntos Oé)eratw_a/
Logistica de entrada | de mejora del sistema de - erencia
recepcion de pedidos. ihanciera
Gerencia
Redisefo del sistema de Operativa /
recepcion de pedidos. Gerencia
Financiera
e . Gerencia
Andlisis técnico del sistema Operativa /
dedp(rjocesamlento de Gerencia
pedidos. Financiera
Gerencia
- Operativa /
Establecimiento de puntos Gerencia
de mejora del sistema de : :
Manual de ento d did Financiera
procedimientos procesamiento de pedidos.
Gerencia
Redisefio del sistema de Operativa /
procesamiento de pedidos. Gerencia
Operaciones clave Financiera
Gerencia
Andlisis técnico del servicio Operativa /
de recoleccioén a nivel local. Gerencia
Financiera
Gerencia
Estudio y definicion de Operativa /
oportunidades de mejora del Geren-ma
servicio de recoleccion a Financiera
nivel local.
Disefio de Sistema de Geren_ma
s Operativa /
Recoleccion de Productos a .
. Gerencia
Nivel Local. . )
Financiera

Logistica de salida
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e . Gerencia
Analisis técnico de sistema .
S Operativa /
de distribucion de productos .
. Gerencia
a nivel local. - .
Financiera
Gerencia
Estudio y definicién de Operativg/
oportunidades de mejora del (_Beren'ma
sistema de distribucién de Financiera
productos a nivel local.

o . Gerencia
Disefio de Sistema de Operativa /
Distribucién de Productos a b ;

. Gerencia
Nivel Local. - .

Financiera
Analisis técnico de sistema Geren_ma
S Operativa /
de distribucion de productos .
. ; Gerencia
a nivel nacional. - .
Financiera

Guia de indicadores
y capacitaciones

Evaluacién y control
de operaciones
logisticas

Creacion de Métodos de
Evaluacion de Operaciones
Logisticas.

Gerencia General

/ Gerencia
Financiera

Creacion e implementacion
de Indicadores Logisticos.

Gerencia General

/ Gerencia
Financiera

Capacitacion de
colaboradores

Establecimiento de los tipos
de capacitacion necesarios.

Gerencia General

/ Gerencia
Financiera

Creacion de Programa
General de Capacitaciones.

Gerencia General

| Gerencia
Financiera

Tabla 54.Matriz de asignacion de responsabilidades.
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4.3.Presupuesto de la administracion de proyecto

El presupuesto de la administracién del proyecto comprende todos aquellos recursos desde el
punto de vista monetario que seran necesarios para iniciar las operaciones del Modelo Logistico,

entre ellos tenemos:
+ Costos de equipamiento
+ Costo de Capacitaciones
+ Costo de Mano de Obra por capacitaciones y preparaciones
4.3.1. Asignacion de costos
a) Costos de equipamiento

Este costo corresponde al equipo que sera necesario para montar el Modelo Logistico para la

empresa Qiubo, los costos de equipamiento son presentados en la siguiente tabla:

EQUIPO CANTIDAD | COSTO
Computadora portatil 1 $549.99
Impresor 1 $55.98
Resma de papel tamafio carta 3 $18.95
Boligrafo 10 $2.25
Engrapadora 1 $6.60
Folder tamafio carta 10 $1.25
Cartapacio 1 $2.92
Sobre de papel tamafio carta 10 $1.10
Uso de instalaciones para capacitacion 1 $315.70
Total $954.74

Tabla 55.Costos de equipamiento (Precios del mercado 2022).
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El valor de los costos de capacitacion en la implementacion del Modelo Logistico cosiste en el

pago al consultor que brindara las capacitaciones consideradas, este valor se calcula sobre la

base del contenido y tiempo propuesto en el plan de capacitaciones, y la cotizacion se realiza

mediante informacién facilitada por empresas consultoras. El costo de las capacitaciones es igual

al producto del total de horas de consultor dedicadas a las capacitaciones por el costo de

honorarios por hora del consultor. Los costos se presentan a continuacion:

. DURACION | COSTO | CANTIDAD DE COSTO
CAPACITACION (DIAS) DIA CONSULTORES | TOTAL
Capacitacion de Gestion,
Administracion 'y Monitoreo de 3 $315.00 1 $945.00
Modelo Logistico: Alta Direccion.
Capacitacion de Gestion,
Administracion 'y Monitoreo de 3 $315.00 1 $945.00
Modelo Logistico: Gerencias.
Capacitacion de Gestion,
Administracion ’y. Monitoreo de 5 $315.00 1 $1.575.00
Modelo Logistico: Personal
Operativo.
Capacitacion de Gestion,
Administracion 'y Monitoreo de 3 $315.00 1 $945.00
Modelo Logistico: Equipo Auditor.
TOTAL $4,410.00

Tabla 56. Pago a consultores, Fuente: FEPADE 2020.
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c) Costo de Mano de Obra por capacitaciones y preparaciones

Este rubro de costos esta constituido principalmente por el costo de las horas hombre a invertir
en la participacién del personal en las capacitaciones para la implementacién del modelo y en

las auditoras del mismo.

Estos costos son definidos segun la propuesta del plan de capacitaciones presentado y el salario
promedio por dia del personal que labora en la empresa. El calculo de estos costos se presenta
en la tabla siguiente:

CANTIDAD CAPACITACION DE
. ; COSTO
PUESTO DE SALARIO/DIA | MODELO LOGISTICO
, TOTAL
EMPLEADOS DURACION | COSTO
SOCIO 3 $50.00 3 $150.00 | $450.00
AUDITORIA 1 $20.00 3 $60.00 $60.00
GERENCIAS 4 $26.67 3 $80.01 $320.04
ASISTENCIA DE
1 $16.67 3 $50.01 $50.01
GERENCIA
PERSONAL
GERENCIA 2 $13.33 5 $66.65 $133.30
ADMINISTRATIVA
PERSONAL
GERENCIA 6 $12.33 5 $61.65 $369.90
OPERATIVA
TOTAL $1,383.25

Tabla 57.Costo de Capacitacion de Personal.
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El presupuesto total de Implementacién del Proyecto se obtiene de la suma de los costos

determinados anteriormente, los cuales se presentan en la siguiente tabla resumen:

DESCRIPCION COSTO

Costo de Equipamiento $954.74
Costo de Capacitaciones $4,410.00

Costo de Mano de Obra por capacitaciones y preparaciones $1383.25
TOTAL $6747.99

Tabla 58.Presupuesto total de Implementacion de Modelo Logistico para la empresa Qiubo.
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