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Resumen

El presente estudio se enfoca en la estandarizacién de los procesos operativos de la
empresa Yo si tomo; es decir, los procesos mds importantes para la empresa, los que
son el nucleo para que ésta funcione. La estandarizacidon de estos procesos tiene el
objetivo de mejorar la productividad de los mismos e identificar oportunidades de
mejora en las actividades que conforman estos procesos. Se realiza un estudio de
tiempos para el levantamiento de los datos y posteriormente, se utiliza un analisis de
valor agregado para la obtencidn propuestas de mejora e implementacion de mejoras
rapidas. Posteriormente, con los datos provistos por la empresa de la demanda vy
ubicacion de los clientes, se crea una herramienta de visualizacion de clientes. La
herramienta permite observar mapas de calor con las demandas de los clientes
expuestos en diferentes sectores de la ciudad de Quito. Esta herramienta, creada en
Python, permite a la empresa tomar decisiones en tiempo real sobre sus clientes y de
igual manera, da la informacidn necesaria para la creacién de una nueva bodega en la
ciudad. Finalmente, se implementa un modelo de investigacion de operaciones para
encontrar en que sector de la ciudad seria mejor colocar una nueva bodega, teniendo
en cuenta sus clientes principales, los costos que esto implicaria y que ya existe una
bodega actualmente.

Palabras Clave: Estandarizacion, Estudio de Tiempos, Procesos, Analisis de Valor
Agregado, Herramienta de Visualizaciéon, Python, Bodegas, Investigacion de
Operaciones



Abstract

The present study focuses on the standardization of the core operating processes of the
company Yo si tomo. The standardization of these processes has the objective of
improving their productivity, and identifying opportunities for improvement in the
activities that shape these processes. A time study was carried out to collect the data
and then, a value added analysis was used to determine and implement improvement
initiatives. Additionally, a client visualization tool, using Python, was created in order to
visualize heat maps of the demands of the clients in different sectors Quito, Ecuador.
This tool allows the company to make decisions in real time about its customers, and
also gives the necessary information to determine the location of a new warehouse in
the city. Finally, an operations research model was implemented in order to determine
the most optimal location for the new warehouse, by taking into account its main
customers, the costs that this would imply, and that the fact that a warehouse currently
exists.

Keywords: Standardization, Time Study, Processes, Value Added Analysis, Visualization
Tool, Python, Warehouse, Operations Research.
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Abstract

El presente estudio se enfoca en la estandarizacion de los procesos operativos de la
empresa Yo si tomo; es decir, los procesos mds importantes para la empresa, los que
son el nucleo para que ésta funcione. La estandarizacidon de estos procesos tiene el
objetivo de mejorar la productividad de los mismos e identificar oportunidades de
mejora en las actividades que conforman estos procesos. Se realiza un estudio de
tiempos para el levantamiento de los datos y posteriormente, se utiliza un andlisis de
valor agregado para la obtencién propuestas de mejora e implementacién de mejoras
rapidas. Posteriormente, con los datos provistos por la empresa de la demanda vy
ubicacion de los clientes, se crea una herramienta de visualizaciéon de clientes. La
herramienta permite observar mapas de calor con las demandas de los clientes
expuestos en diferentes sectores de la ciudad de Quito. Esta herramienta, creada en
Python, permite a la empresa tomar decisiones en tiempo real sobre sus clientes y de
igual manera, da la informacidn necesaria para la creacidon de una nueva bodega en la
ciudad. Finalmente, se implementa un modelo de investigacion de operaciones para
encontrar en que sector de la ciudad seria mejor colocar una nueva bodega, teniendo
en cuenta sus clientes principales, los costos que esto implicaria y que ya existe una
bodega actualmente.

Palabras Clave: Estandarizacion, Estudio de Tiempos, Procesos, Analisis de Valor
Agregado, Herramienta de Visualizacién, Python, Bodegas, Investigacion de
Operaciones

1.Introduccion
Dentro de los ultimos afios el consumo de alcohol ha aumentado en toda Latinoamérica;

segun la Organizacién Panamericana de la Salud (OPS) del afio 2005 al 2010, el consumo
de alcohol aumento del 18% al 30% (OPS, 2015). En Ecuador, segln la encuesta nacional
realizada en el 2012 de ingresos y gastos en hogares urbanos, 912.576 ecuatorianos

consumen alcohol, y de estas personas, el 41,8% lo hace de manera semanal (INEC,



2012). Todo esto hace que los negocios enfocados a la venta de licores también hayan
crecido en los ultimos afios, a pesar de que por un tiempo las medidas arancelarias
impuestas por el gobierno hayan hecho que estos negocios pierdan un poco de dinero
con respecto a otros afios (Nivelo, 2018). Debido a este aumento en la compra de licores,
se fundd la empresa Yo si tomo, con la idea de satisfacer la demanda existente,

combinando con una nueva manera de entregar el producto (Nivelo, 2018).

Yo si tomo fue fundada en febrero del 2017 (Yo si tomo, 2018). Actualmente tiene 3250
personas que han realizado por lo menos una compra en la empresa, de las cuales solo
el 36,5% de estos clientes ha realizado una segunda compra (Yo si tomo, 2018). Por lo
general, la mayoria de las ventas se realizan en la parte centro-norte de la ciudad de
Quito, pero existen ocasiones en que realizan ventas en otros sectores (Yo si tomo,
2018). Segun Daniel Nivelo, Gerente de Operaciones de la empresa, en general un 80%
de las ventas son realizadas en el centro-norte de la ciudad, un 10% en el centro-sury el
otro 10% en los valles como Cumbayad y el Valle de los Chillos (Yo si tomo, 2018). Desde
gue se cred la empresa los pedidos han ido en aumento con el pasar de los meses, como
se puede observar en la figura 1 (Yo si tomo, 2018). Desde febrero hasta abril del 2017
hubo un crecimiento importante, el cual se estabilizd hasta junio (Yo si tomo, 2018). A
partir de junio hasta agosto nuevamente existié un crecimiento importante en los
pedidos, hasta que finalmente se fue estabilizando hasta el mes de diciembre. Luego en
el afio 2018, tuvo una caida en enero y de nuevo volvid a seguir creciendo hasta
noviembre (Yo si tomo, 2018). La empresa ha tenido un crecimiento constante, por lo
gue una idea que tienen los duefios de la misma es expandirse mediante la

implementacién de nuevas bodegas por toda la ciudad de Quito (Yo si tomo, 2018).



Ordenes Realizadas

Fig. 1 Pedidos realizados desde la fundacién de la empresa, creacién propia

La venta de licores es un negocio que, como se observo previamente, va en aumento,
razén por la cual Yo si tomo, estd viendo esto como una oportunidad para expandirse y
lograr ganar espacio dentro del mercado de la venta de licores a domicilio (Nivelo, 2018).
De igual manera, la competencia va en aumento; principalmente existen 4 empresas
gue se encuentran dentro de este mercado como: Tonight to Drink, Tuit and Drink, After
Party Delivery y Planeta Pluton (Nivelo, 2018). La principal idea de expansién de la
empresa Yo sitomo es la de crecer mediante la instalacién de nuevas bodegas que sirvan
para disminuir tiempos de entrega, debido a que estas bodegas se encontrarian
estratégicamente ubicadas en la ciudad para llegar a todos los clientes en menos
tiempo. De esta manera, el alcance a nuevos clientes aumentara, de igual manera que

Sus ganancias.
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Por las razones anteriormente presentadas nace la necesidad del presente estudio. El
objetivo principal del presente proyecto se divide en dos partes, la primera es
estandarizar los procesos mas importantes para la empresa, los cuales serviran para la
busqueda de mejoras. La estandarizacién sera realizada mediante la utilizacion de un
estudio de tiempos para buscar mejoras rdpidas en aquellos procesos. La segunda parte,
es la de analizar las ubicaciones de los clientes para encontrar posibles locaciones para
una nueva bodega y por medio de un modelo matematico encontrar cual de estas es la
mejor. Para entender mas a fondo lo que se va a realizar dentro de este proyecto, a
continuacion, se presentan casos concretos de aplicacion de la estandarizacion de

procesos y de ubicacién de bodegas de almacenamiento.

2.Revision Literaria

ESTANDARIZACION DE LOS PROCESOS.

Dentro de la ingenieria industrial, existen diversas técnicas para estandarizar los
diferentes procesos que se encuentran dentro de las empresas, una de estas es el
estudio de tiempos y movimientos que fue creado a principio del siglo XX (Niebel &
Freivalds, 2004). Este tipo de estudios, permiten definir dos diferentes cosas; primero el
método con el cual se va a realizar las operaciones de la empresa (Niebel & Freivalds,
2004). Segundo, permiten definir el tiempo que se necesita para que uno de los
trabajadores pueda realizar una tarea, dentro de una velocidad normal y teniendo unas

condiciones especificas (Meyers, 2000).

La finalidad de los estudios, tanto de tiempo como de movimiento, es ayudar a eliminar
todo trabajo innecesario, disefiar métodos y procedimientos mas efectivos e

incrementar la productividad de los trabajadores, especialmente en tareas que sean
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repetitivas (Barnes, 1980). En los estudios de tiempos, lo que se busca es estandarizar el
tiempo necesario para llevar a cabo una tarea por trabajador, basandose en un numero

de observaciones (Criollo, 2005).

En los ultimos afios, los estudios de tiempos y movimientos se han expandido a
diferentes areas de la ciencia, debido a los casos de éxito que han tenido. Por ejemplo,
estos estudios han sido ampliamente adoptados por investigadores biomédicos y se han
convertido en el centro de atencidn de estos investigadores, debido al interés actual en
los factores que intervienen en el flujo de trabajo clinico (Lopetegui, Yen, Lai, Jeffries,
Embi, Payne, 2014). Una parte muy importante para que las mejoras implementadas
resulten como se desea, es la adecuada capacitacion de los trabajadores para que
comprendan claramente lo que se esta realizando y sepan cual es la finalidad del

proyecto (Lopetegui, Yen, Lai, Jeffries, Embi, Payne, 2014).

Existen otras areas de la industria en donde, los estudios de tiempos y movimientos han
sido implementados exitosamente, la funcionalidad de esta metodologia puede ser
comprobada mediante los resultados obtenidos en estas industrias. En el primero de
estos casos se realizd el estudio de tiempos y movimientos en el proceso de la
recolecciéon manual del café (Salazar, Arroyave, Ovalle, Ocampo, Ramirez &Olivers,
2016). El proceso de recoleccion de café, tenia como objetivos principales, el identificar
los elementos que conforman el proceso, es decir todas las actividades dentro. Otro
objetivo es el de estimar los suplementos fijos, es decir las necesidades bdasicas para
poder realizar este proceso. Uno de los ultimos objetivos seria el de identificar las
variables influyentes, es decir todas las variables que afectarian dentro de la recoleccion

del café. Finalmente, definir el tiempo estandar del proceso con todas sus actividades
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(Salazar, Arroyave, Ovalle, Ocampo, Ramirez &OQlivers, 2016). Dentro de este estudio se
utilizd una técnica llamada micromovimientos, la cual se enfoca en el estudio de los
movimientos pequenos que realizan los trabajadores dentro de su propio sitio de
trabajo, sin la necesidad de realizar movimientos tan complejos (Salazar, Arroyave,
Ovalle, Ocampo, Ramirez & Olivers, 2016). Con este trabajo se pudo crear nuevos
indicadores de rendimiento y calidad que pueden ser empleados para la planificacién y
el control de este tipo de fincas (Salazar, Arroyave, Ovalle, Ocampo, Ramirez & Olivers,
2016). Finalmente, las nuevas categorias creadas brindan elementos de apoyo a los
caficultores para la seleccién de recolectores y el establecimiento de planes de

entrenamiento (Salazar, Arroyave, Ovalle, Ocampo, Ramirez & Olivers, 2016).

El siguiente estudio también es otro ejemplo de las mejoras que pueden existir dentro
de la fabrica al estandarizar los diferentes procesos. El estudio de Miller, Pawloski y
Standrige (2010) fue realizado dentro de una pequefia fabrica de muebles. Esta fabrica
no solamente se enfoca en mejorar la productividad, sino que también busca la ayuda
al medio ambiente por medio de la implementacion de la manufactura sustentable
(Miller, Pawloski & Standrige, 2010). De la misma manera, el estudio busca eliminar la
mayor cantidad de desperdicio que se crea dentro de la fabrica en la produccion de los
muebles (Miller, Pawloski & Standrige, 2010). En este estudio lo que se quiere probar es
que tanto la productividad como la sustentabilidad pueden ir de la mano, para
comprobarlo utilizaron tres casos de estudio dentro de la misma empresa (Miller,
Pawloski & Standrige, 2010). Para el primer caso lo que se utilizaba era una herramienta
llamada DES, para evitar la sobreproduccién y de esta manera evitar la utilizacién de
energia innecesaria (Miller, Pawloski & Standrige, 2010). El segundo caso era la

utilizacidn de Kaizen para el reciclaje de materiales que antes se los botaba a la basura
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(Miller, Pawloski & Standrige, 2010). A la final la precisién creada en este proyecto
minimiza el lead time del estado actual al del estado futuro, lo que reduce el desperdicio
al disminuir el inventario y el tiempo de proceso, de igual manera se evitara futuros
redisefios debido a la sobreproduccién y a la baja produccién (Miller, Pawloski &

Standrige, 2010).

Otro de estos estudios es realizado en una empresa de calzado ecuatoriana. Lo que se
muestra en este estudio es que la empresa estad disminuyendo sus ganancias debido a
diferentes causas. Por ejemplo, la empresa posee muchos tiempos improductivos
debido a los ineficientes métodos utilizados y de igual forma, la empresa tiene un
problema con la mala organizacidn con sus propios trabajadores (Jijon, 2013). Mediante
la utilizaciéon de un estudio de tiempos y movimientos se obtuvo como resultado que
eran varios los problemas existentes dentro de la empresa y que era necesario la
busqueda de mejoras rapidas para solucionarlos (Jijon, 2013). Uno de estos problemas
es que existian largas distancias entre las diferentes estaciones de trabajo dentro de la
empresa, lo cual hacia que los trabajadores tengan que caminar mas y demorarse mas
tiempo en realizar su trabajo (Jijon, 2013). De igual manera, otro de los problemas es
gue varias herramientas y materiales no se encontraban de facil alcance para los
operarios. Lo que se hizo dentro de este estudio fue que se enfocd en los problemas
previamente mencionados y de esta manera se logré optimizar varios procesos de la

empresa y mejorar su produccion (Jijon, 2013).

Como se pudo observar, varias empresas han implementado el método de estudio de
tiempos y movimientos para la mejora de las mismas, obteniendo resultados

inmediatos. Dentro de la empresa del presente estudio, se desea lograr obtener los
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mismos resultados, realizando los métodos parecidos a los hablados previamente. El
tener un flujograma de los procesos mds importantes para la empresa es de gran ayuda,
especialmente para el personal nuevo. En este caso, como la empresa ha tomado la
decisidn de crecer, existiran nuevos empleados que deberdn aprender de cero sobre la
empresa, pero con la estandarizacidon de los procesos se va a ayudar a que estas

personas se logren adaptar mas rapidamente a los objetivos que tiene la empresa.

UBICACION DE BODEGAS.

Si una empresa de reparticion de productos busca el crecimiento en ganancias, lo que
debe hacer es enfocarse primero en el crecimiento fisico, es decir aumentar el nimero
de empleados, aumentar el nimero de productos disponibles o aumentar la cantidad
de locales o bodegas dentro de la ciudad (Ballou, 1968). Los cambios en los patrones de
demanda del mercado y las condiciones econdmicas cambiantes pueden crear muchas
ubicaciones de bodegas estdticas y con beneficios maximos a lo largo del tiempo (Ballou,
1968). Enfocarse a largo plazo es lo que los empresarios deben tener en mente cada vez
que realicen cualquier tipo de decisidon que tenga que ver con el crecimiento de su
empresa (Ballou, 1968). Muchas de las veces la idea que se tiene de lo que va a suceder
a largo plazo queda corto, por lo que siempre se debe exceder en lo que se tiene
planteado, siempre pensando en los datos histéricos que se tiene (Ballou, 1968). Los
datos histéricos nos permiten saber exactamente demandas y ubicaciones, con lo que
se puede empezar a trabajar en la busqueda de nuevas bodegas y para esto se utilizan
diferentes modelos matematicos que permiten transformar todos estos datos en

resultados que beneficien a la empresa (Ballou, 1968).
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Un sistema de distribucion fisica se puede conceptualizar como varios puntos de
almacenamiento de inventario (puntos nodales) interconectados por una red de
transporte (Ballou, 1968). Para poder realizar un modelo matematico que optimice la
ubicacién de bodegas, deben encontrarse todos los nodos, como pueden ser clientes,
centros de distribucidn, centros de almacenaje, etc (Ballou, 1968). Para el presente
estudio se tiene primero los nodos de inicio, los cuales serian los clientes y finalmente,

los sectores o destino de almacenamiento de los cuales sale el producto (Ballou, 1968).

Por lo general, la ubicacion del almacén o bodega no es demasiado restrictiva para el
diseio del sistema de distribucion fisica, siempre y cuando la demanda y las condiciones
econdmicas se mantengan relativamente sin cambios a lo largo del tiempo (Ballou,
1968). Esto cambia cuando estas condiciones no son estables y se debe tener en cuenta
como seria el cambio en un futuro, dependiendo de igual manera de otras variables que

podrian afectar a las decisiones tomadas con visién a largo plazoBallou, 1968).

Lo que busca la empresa Yo si tomo es encontrar las locaciones adecuadas, dependiendo
de la demanda que ha tenido en diferentes sectores de la ciudad, para que la ganancia
aumente (Nivelo, 2018). A continuacién, se observaran algunos casos de busqueda de
locacidn para diferentes empresas, utilizando diferentes métodos, cada uno de estos

teniendo el objetivo de lograr encontrar el mejor sitio para una bodega.

La primera técnica utilizada es la de deteccidn de clientes que fue aplicada en el estudio
realizado por Applebaum (Applebaum, 1966). Lo que hace esta técnica es que toma una
muestra de las ubicaciones de los clientes y de esta manera los coloca en un mapa para
saber de donde provienen y que tan cerca o lejos se encuentran de la empresa

(Applebaum, 1966). Luego se realizan 3 circulos alrededor de la empresa, en donde,
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dentro del primer circulo se deben encontrar el 60% de los clientes (Applebaum, 1966).
Todo esto se hace para tener subdivisiones, las cuales permiten conocer mas sobre el
cliente; estas subdivisiones deben tener en cuenta el tiempo de transporte, la poblacién,
la competencia, etc. (Applebaum, 1966). Por otro lado, a continuacién, se muestra un
caso especifico en donde una empresa quiere encontrar centros de distribuciones, pero
a nivel internacional. Dentro de este caso, se habla de una empresa india de fabricaciéon
de componentes de automdviles, buscando expandir sus negocios en Iran (Rajesh,
2016). Lo que se hace en este estudio es utilizar pesos que den prioridad a diferentes
opciones previamente escogidas, como el método Delphi que da mayor importancia a
diferentes cualidades por medio de puntuaciones a cada una. Los pesos de prioridad
normalizados se calculan para cada ubicacién (Rajesh, 2016). Sobre la base de los pesos
de prioridad, se toma la decisidn final para la ubicacion del almacén (Rajesh, 2016).
Como resultado de este estudio se obtuvo que, la opcidn de Salafchegan, una pequefia
ciudad emergié como el lugar mas éptimo para establecer un almacén en Iran, debido a
que fue el que tuvo el mayor peso (Rajesh, 2016). Se puede concluir que, para el correcto
funcionamiento de la cadena de suministro, es esencial que el centro de distribucién sea
ser capaz de hacer frente a los requisitos emergentes y de una manera rentable (Rajesh,
2016). El costo logistico depende de la ubicacién del almacén y su utilizacion efectiva
(Rajesh, 2016). Para una empresa que funciona a escala global, se crea una preocupacién
primordial el encontrar una ubicacidon adecuada para el almacén en otros paises de tal
manera que sus costos de transporte y almacenamiento sean minimos con una red

Optima (Rajesh, 2016).



17

Dentro de los otros articulos investigados sobre el tema de localizacidn de instalaciones,
se encontré uno en donde se realiza primero una investigacion logistica y luego se utiliza
un modelo de programacion lineal entera, en donde lo que se busca es encontrar el
mejor lugar para colocar una empresa de distribucion de motores y refacciones (Cazabal,
2011). Lo que hicieron los autores fue encontrar el modelo adecuado para su caso y de
igual manera encontrar todas las restricciones que se presentaban (Cazabal, 2011). El
modelo utilizado en este caso fue uno de programacion lineal entera, el cual es uno de
los mds comunes utilizados para la localizacion de instalaciones (Cazabal, 2011).
Finalmente, utilizando el modelo de investigacion de operaciones correspondiente para
su caso en especifico, lograron determinar la mejor locacidn, la cual minimizaba el costo

de la inversion (Cazabal, 2011).

De igual manera, se encontré otro articulo que habla sobre el modelo utilizado para la
determinacién de la ubicacién de centros de distribucidon para una empresa (Vargas &
Diaz, 2014). En esta investigacion también se utiliza un modelo de programacién lineal
entera, en donde su objetivo principal es el de minimizar los costos tanto de transporte,
de instalacion y de diferentes servicios, todos estos considerados como variables que
pueden ir cambiando con el tiempo (Vargas & Diaz, 2014). Esta investigacidon fue
realizada en una empresa de textiles en donde utilizaron diferentes posibles locaciones
para las franquicias previamente encontradas y, mediante el modelo matematico se
encontré la mejor locacidon teniendo en cuenta las restricciones y minimizando los costos

(Vargas & Diaz, 2014).

Finalmente, el modelo que mas se acerca a lo que se quiere realizar dentro de este

estudio, es un modelo de programacion lineal entera. Esta es una metodologia muy
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utilizada debido a que posee variables binarias, las cuales sirven para tomar diferentes
decisiones mds precisas con una mayor cantidad de informacion (Hillier, 2010).
Anteriormente se utilizaban otros métodos como el de checklist, el método andlogo vy el
modelo interaccién espacial para encontrar diferentes locaciones adecuadas (Current &
Storbeck, 1994). Lo que se hace en los modelos de programacion lineal entera es que se
utiliza una funcidn objetivo que tiene como objetivo el de disminuir los costos y de igual
manera se utilizan diferentes restricciones que buscan incluir todos los principales
aspectos, como de costo y tiempo para que se tome la mejor decision (Current &
Storbeck, 1994). Finalmente, para este estudio se encontrara cual o cuales serian las
locaciones ideales para colocar el nuevo centro de distribucién, el cual dependerd de la
cantidad de centros que se desean abrir dentro de la ciudad. En el caso de este estudio
el modelo de programacion lineal entera, es el mejor ya que utiliza variables binarias
gue sirven para saber solamente si se abre o no una bodega especifica, en donde sera

el sector escogido y cuanto costara la inversién.

3. Metodologia

La metodologia escogida para el presente proyecto es la del Business Process
Improvement (BPI), esta metodologia ha sido desarrollada sobre la base de literatura
existente y refinada inicialmente a través de discusiones con expertos en el campo
(Adesola & Baines, 2000). Esta metodologia fue escogida debido a que se enfoca en el
mejoramiento continuo de la empresa, que es una de las razones principales por la cual
el proyecto se esta realizando en esta empresa. La metodologia tiene 5 fases generales:
iniciacion, diagnostico (analisis), disefio, implementacién y proceso de gestion (Adesola

& Baines, 2000). Estas seran las fases que seran implementadas dentro de todo el
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proyecto, a continuacion, se hablarad mas a detalle de lo que se realizara en cada una de
ellas. La cuarta fase solo serd implementada en la primera parte del estudio, es decir en

la busqueda de mejoras. La quinta fase no serd implementada dentro del presente

estudio.
Etapas de la Metodologia
1 2 3 4 5

Fases Generalesdela| .. ., |Diagnostico - ‘. Procesos de

, Iniciacion Sy Disefio | Implementacion ..

Metodologia BPI (Analisis) Gestion

Tabla 1: Metodologia a utilizarse, (Adesola & Baines, 2000).

INICIACION.

Esta etapa se concentra en conocer al negocio, es decir, saber exactamente lo que hace
y cudles son sus objetivos a los que quiere llegar en un futuro, de igual manera cudles
son sus falencias y en donde se podria mejorar a simple vista (Adesola & Baines, 2000).
En esta fase lo que se realizd, fue primero una entrevista con uno de los fundadores de
la empresa, Daniel Nivelo, quien proporciond informacidn sobre los problemas que
posee actualmente la empresa y de igual manera, provee con la visidon que se tiene sobre
como funcionarian la nueva bodega que se quiere implementar dentro de la ciudad.
Entre los problemas mencionados por Nivelo, se encuentra la demora de la entrega del
pedido, debido a que el repartidor se puede encontrar lejano a la locacién de la entrega
y no se tiene una debida planificacion. De igual manera otro problema que se tiene es
el poco empeiio en tomar los pedidos en linea y estar acostumbrados a tomarlos en

hojas a parte en el area del Call Center.

Posteriormente, se realizd un analisis de Pareto, que es una grafica que esta organizada

de mayor a menor y permite observar la frecuencia que tiene un objeto determinado.
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En este caso se observa la frecuencia de pedido de cada producto de la empresa y los

porcentajes que estos representan. De esta manera la empresa logra tener una mejor

idea de que es lo que mas se vende y en lo que mas se deberia poner atencion. En el

Pareto indicado abajo, se observa que los dos productos mas vendidos por unidad son

el Ron Abuelo y el Norteio, estos representan casi un 30% del total de las ventas que la

empresa realiza.

Unidades Vendidas
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Fig. 2 Unidades vendidas de cada producto de la empresa, creacién propia.
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De igual manera, se realizd un analisis de las ventas del afio pasado y de este afio, para

saber exactamente cudles son los productos que mayor ganancia aportan a la empresa.

Finalmente, se realizd un analisis de los productos que tanto han entrado como salido

de la oferta que posee la empresa, para de esta manera conocer mas sobre lo que los

clientes desean.

DIAGNOSTICO (ANALISIS).
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Dentro de esta fase se empieza evaluando los procesos actuales de manera visual con
respecto a la informacion proporcionada por parte de las personas encargadas de poner
en practica estos procesos. Lo que se realizd en esta etapa fue que luego de que se
identificaran los problemas mds notorios existentes en la empresa, se empezd a
observar cada una de las actividades que tienen los procesos previamente determinados

como mas importantes para buscar de manera visual las causas que podrian tener.

Posteriormente, junto a los dueios de la empresa se identificaron cudles serian los
procesos que se van a levantar. Los procesos que fueron recolectados son los mas
importantes para la empresa, es decir, los que se encuentran dentro del nucleo del
negocio (Nivelo, 2018). Los procesos seleccionados son: Proceso 1: Preparacion de cajas
de licores previas a la reparticidn; Proceso 2: Proceso de entrega de licores al repartidor;
Proceso 3: Proceso de toma de pedido; Proceso 4: Proceso de ingreso de datos al

software especializado; Proceso 5: Proceso de entrega de pedido.

DISENO.

Dentro de esta fase ya se empezd a disefiar lo que seria el proceso en si, es decir se
levantaron los procesos As Is, por medio de la utilizacién de la herramienta de los
diagramas de flujo funcionales, en donde se puede observar y conocer como se
encuentra cada uno de los procesos en la actualidad. De igual manera, se observé el
desempeiio que tiene la empresa con respecto a los meses anteriores. Luego se observd
los desperdicios de tiempo que tiene la empresa en los procesos que fueron
seleccionados previamente, y es por esta razén que se realiza el estudio de tiempos,
para indagar mas en estos desperdicios. Por esta razéon es que se decidié escoger la

herramienta de Analisis de Valor Agregado, la cual muestra claramente el indice de valor



22

agregado, el cual debe ser mayor al 75% para que sea considerado como un proceso
efectivo, si no logra pasar este porcentaje, quiere decir que necesita mejoras inmediatas

(Niebel, 2004).

Para este trabajo la Unica variable que va a ser medida es el tiempo, la herramienta que
se utilizard es un cronometro. Para el estudio de tiempos es de gran importancia el
numero de observaciones que se van a realizar, ya que si el tamafio de muestra no es lo
suficientemente alto entonces se tendra poca confianza y exactitud en los resultados
obtenidos (Niebel & Freivalds, 2009). Por lo tanto, para el calculo del nimero de
observaciones se utiliza el método tradicional, el cual es explicado en el libro de Niebel
y Freivalds. Primero es necesario realizar un estudio piloto, el cual es un estudio previo
al estudio final en donde se observan los datos que se obtendran en un futuro, este
estudio nos sirve para la obtencién del nimero de observaciones que se van a realizar
(Niebel & Freivalds, 2009). Para realizar este estudio el libro de Niebel y Freivalds
recomienda realizar 10 observaciones solo si los tiempos son menores a 2 minutos y
realizar 5 observaciones solo si los tiempos son mayores a los 2 minutos (Niebel &
Freivalds, 2009). Luego de esto se calcula el nUmero de las observaciones mediante la

siguiente formula:

Donde t es la distribucion escogida para realizar el célculo, el nUmero de t se lo obtiene
de la tabla que se encuentra dentro del libro de Niebel (Niebel & Freivalds, 2009). Tanto
s, que es la desviacion estandar y x que es el promedio, son valores obtenidos del estudio

piloto. Finalmente, k es el error que es aceptable obtener para los resultados de este
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calculo (Niebel & Freivalds, 2009). Luego de haber realizado el estudio piloto para cada
uno de los procesos y de haber colocado los resultados dentro de la formula, se tiene
gue se deben tomar los siguientes tiempos: Proceso 1 = 24 observaciones, proceso 2 =
22, proceso 3 = 30 observaciones, proceso 4 = 20 observaciones y proceso 5 = 32

observaciones.

Dentro de las mismas fases generales de diagndstico y disefio, se realizé la segunda parte
del proyecto, la cual consiste en la determinacién de la ubicacién de instalaciones. Esta
parte fue realizada mediante un modelo matematico que fue implementado con la
informacién que se tiene de las ubicaciones de los clientes. El modelo utilizado es uno
de Programacién Lineal Entera, el cual es tomado del libro de Hillier de Introduccién a la
Investigacion de Operaciones (Hillier, 2010). Para este caso, lo primero que se hizo fue
geolocalizar los clientes dentro de un mapa de la ciudad de Quito, esto mediante la
informacidn que se tiene de la ubicacion del sector en donde se encuentran. Por lo tanto,
lo que se hizo fue realizar una herramienta de visualizacion realizada con cédigo en
Python, en donde se recopile toda la informacién y como resultado se obtenga un mapa
en la plataforma de Google Maps. En esta herramienta se puede localizar los clientes de
manera mas visual por medio de clusters, en este caso por medio de mapas de calor.
Una vez que se pudo observar mas visualmente la demanda de clientes que tiene la
empresa, se buscd posibles locaciones para la ubicacion de la nueva bodega dentro de
la ciudad. Estas locaciones deben estar colocadas estratégicamente de tal manera que
el modelo matematico encuentre cual es la mejor de entre ellas, para esto se utilizaron

los datos obtenidos del codigo Python de los sectores en donde existe mayor demanda.
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Para la modelacién del problema de optimizacidn se considerd el criterio de costos como
funcién objetivo para obtener la mejor respuesta, luego de esto vienen los supuestos
gue tendra el modelo. Primero se debe crear la red de distribucién, es decir todos los
componentes que se encuentran en este caso dentro de la red de distribucién de los
licores en la ciudad, esta red va desde el proveedor hasta que la llegada al cliente, de
esta manera se tiene una vision mas amplia del negocio. Lo primero que se realiza es
identificar todas las variables que se veran involucradas dentro del modelo matematico

a utilizar, estas son:

i = indice de los clientes

j = indice de los lugares candidatos

D; = Demanda para cada cliente

Cij = Costo de transportar una unidad hasta el cliente i desde el lugar j

F; = Costo fijo asociado a cada lugar candidato j

X.. = {1—5‘1' lo que demanda llega al cliente i desde el lugar j}
ij —

0—Lo contrario

1-Si se abre en la ciudad j}

Y, =
k { 0—Lo contrario

N = Numero de lugares que van a ser abiertos

La funcidn objetivo y las restricciones para este problema se muestran a continuacion:

Minimizar: Costo = Y,;¢; ZjE](Dij * Cyj * Xij) + Ykex Fj * Yy

YjejXij = 1V (i €1), esta restriccién garantiza la existencia de una sola ruta para

enviar al cliente i desde el lugar j.
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Yje; Yk = N, esta restriccion establece el nimero maximo de lugares que van a ser

instalados.

Z{ZinjSM*Yj V(j €]), esta restriccion garantiza que los pedidos sean

despachados solamente sean realizados desde los j que van a ser abiertos.
X;j € [0,1] BinariaV(i € 1),(j € ])

Y; € [0,1] Binaria V(j € ]), (Hillier, 2010).

IMPLEMENTACION.

Esta fase de la metodologia solamente es para la primera parte de este estudio, la parte
de la estandarizacion de los procesos escogidos. Solo se hara en esta parte ya que aqui
si se implementaron varias de las mejoras que fueron propuestas. Entre estas mejoras
se encuentran la eliminacién de varias actividades que eran consideradas como
reproceso y de igual manera de la implementacién de indicadores en el area del call
center y de un cooler que servira para el repartidor. Todas estas mejoras se observaran

mas a detalle en la parte de resultados obtenidos.

Por otro lado, en la parte de la utilizacion de un modelo matematico para la ubicacion
de instalaciones, lo que se hizo es obtener los resultados luego de haber corrido el
modelo matematico dentro del software predeterminado, en este caso se utilizd el
software AMPL. Finalmente, se obtendra la mejor solucién con todas las restricciones
que fueron introducidas, es decir cual seria la mejor localizacién para la empresa
minimizando todos los costos previstos. Se da como una propuesta a la empresa esta

locacidn para la nueva bodega.
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PROCESO DE GESTION.

En esta etapa lo que se hace es dar un seguimiento adecuado a todas las mejoras
propuestas. En el caso de este proyecto no se realizard esta fase de la metodologia,

debido a que el alcance solo llega a la parte de propuesta de mejoras.

4, Resultados

Estandarizacion de procesos
Dentro de esta seccidn se presentan los resultados que se obtuvieron de las diferentes

actividades realizadas dentro de este estudio. Para la primera parte del estudio se
encuentran los resultados obtenidos después de haber levantado los procesos en la
actualidad y haber obtenido los tiempos de los procesos escogidos. Posteriormente se
presentan los resultados de la segunda parte del proyecto, la cual tiene como finalidad
encontrar cual es la locacién ideal para que se abra una bodega. Los procesos en los que

se va a enfocar dentro de este estudio se muestran a continuacién en la siguiente figura.

Procesos
Escogidos

Gestion Ventas Gestion
Bodega POS

Preparacion Entrega de Ingreso de
Cajas con Licores al Datos del
Licores Repartidor nuevo Cliente

Entrega del
Pedido al
Cliente

Toma del
Pedido

Fig. 3 Procesos escogidos dentro de cada area, creacidn propia.

La situacion actual de la empresa se muestra a continuacion con la toma de tiempos de

los procesos mencionados en la figura 3. Estos tiempos se encuentran en tablas de
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Analisis de Valor Agregado, en donde se encuentra cuales son aquellas actividades que
no afiaden ningln valor al cliente, las cuales podrian ser eliminadas o modificadas. De
igual manera se observard el indice de valor agregado, el cual es un indice que servira
luego para comparar la mejoria que ha tenido el proceso luego de realizar los cambios
respectivos. A continuacion, se muestran los resultados de los tiempos tomados para

cada uno de los procesos con sus respectivas actividades.

PROCESO 1: PREPARACION DE CAJAS DE LICORES

El primer proceso es el de la preparacién de las cajas de licores previas a la reparticion
del producto. Dentro de esto proceso se encuentran 6 actividades especificas que

observaremos en la siguiente tabla.

Descripcion de actividades Letra
Determinar los licores mas vendidos de la lista que se tiene A
Colocar cada licor en una de las cajas
Colocar los adicionales como: colas, tabacos, papas en otra caja
Colocar en la hoja de inventario los licores que se estan enviando
Realizar una copia de la hoja de inventario para que la tenga el repartidor|

m|m| oD ||

Revisar el inventario que quedaria dentro de la bodega

Tabla 2: Descripcidn de actividades del proceso 1. Creacidn propia

En la tabla 3 se ensefia todos los tiempos recolectados de cada una de las actividades
gue posee el proceso 1. Adicionalmente, se indica las actividades VAC, es decir las que
tienen un valor agregado para al cliente; y las actividades VAE, es decir, las actividades
de valor agregado a la empresa, las cuales necesita la empresa para el correcto

funcionamiento de sus procesos.



ESTUDIC DE TIEMPOS
AREA: Bodega ESTUDIO No: 01
OPERACION: Preparacion de caja de licores HOJA No:1
COMIENZO: 25/05/2018
INSTALACION/MACUINA: - TERMING: 12/10/2018
B TRANSICION
PRODUCTO: Licores FECHA: 20/10/2018
MATERIAL: - OBSERVADOR: Felipe Zaldafia
Descripcion del Elemento A C D E F
1 1,06 5,1 1,45 45 2,27 3,24
2 1,03 402 2,24 419 2,08 3,19
3 0,4 3,32 2,13 2,79 b1 4728
4 136 2,08 3,31 2,22 2,52 3,12
5 1,26 5,21 3,18 5,35 1,74 3,13
3 0,55 3,8 2,31 3,21 2,41 3,08
7 1,29 459 3,08 22 2,1 3.37
g 138 3,33 2,57 431 2,27 3,19
g 1,26 432 2,26 409 3,21 4,23
10 0,55 3,06 24 3,36 3,19 3,41
11 1,29 5,03 2,37 472 2,23 3,53
12 138 45 2,01 411 2,38 472
ccLos 13 0,59 3,36 2,22 477 3,3 424
14 1,34 5 2,28 2,52 2,43 3,53
15 171 3,33 3,17 2,25 2,27 257
16 0,3 3,02 2,56 2,00 2,19 4728
17 0,49 3,55 2,37 2,56 2,25 3,07
18 1,28 a4 2,01 2,15 2,15 3,24
19 1,27 5,26 2,51 3,31 2,03 3,21
20 12 3,21 2.5 442 3,31 3,19
21 1,21 432 244 3,15 3,32 3,14
22 1,11 3,33 3.3 2,52 2,22 3,36
23 11 3,21 2,3 35 2,45 3,12
24 0,5 432 3,1 3.3 2,12 41
Total 24,41 094,43 60,07 BD,34 58,44 E3,04
Total Promedios 1,02 3,93 2,50 3,35 2,44 3,46
Valor VAE 1 1 1 1 1
Agregado |VAC 1
Preparacion 1
Sin Valor Ln;p;zciﬂn E ! 1
Agregado Movimiento 1
Archivo

Tabla 3: Tiempos de cada una de las actividades del proceso. Creacion propia.

28

Como se puede observar en la Tabla 3 se tienen 24 ciclos, es decir el nimero de

observaciones que se ha realizado en este caso son 24. Por otro lado, podemos observar

que la actividad que agrega valor al cliente (VAC) es solamente 1, mientras que las que

no poseen valor agregado para el cliente (VAE) son 5 es decir el 83% de las actividades.

Total VAE VAC Preparacién |Inspecciéon |Espera Movimiento |Archivo
Actividades 6 5 1 1 3 0 1 0
Tiempo de Actividades 400,53 24,41 221,62 94,43
Tiempo de Valor Agregado 60,07
Tiempo de Actividades Sin Valor 340,46 VAE |VAC ‘Preparacién |Inspecci6n |Espera ‘Movimiento|Archivo |
indice de Valor Agregado 15% 85%| 15%] 6% 55%]| 0% 24%| 0%
Resultado en base a indice de Valor Agregade No Efectivo
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Tabla 4: Analisis del valor agregado del proceso 1. Creacidn propia.

En la Tabla 4, se puede observar el indice de valor agregado, el cual es del 15%
aproximadamente, esto quiere decir que existen actividades que pueden ser eliminadas
y modificadas para que este valor mejore. En este primer proceso lo que se puede hacer
es remover la actividad de que se realice una revision del inventario que queda en la
bodega, debido a que esto podria ser considerado como un reproceso. Quitar esta
actividad puede ser realizada debido a que una vez que se sabe exactamente cuales son
los productos que fueron enviados ya no es necesario revisar de nuevo en la bodega. La
empresa posee un software POS (Point of Sale), el cual controla los productos de la
empresa, una vez que estos son vendidos, por lo tanto, en este caso estos productos ya

se eliminarian automaticamente.

Resultados obtenidos con las mejoras en proceso 1

Luego de haber removido la actividad de que se realice una revisidn del inventario que
queda en bodega, se tomaron nuevos tiempos, en este caso se realizaron 5 nuevas
observaciones que por lo que general son las utilizadas para un estudio piloto. En este
caso el tiempo promedio disminuyo en 4,02 minutos y, por otro lado, también el indice
de valor agregado aumento a 3,99%. Como se puede observar en la figura de
comparacion de tiempos indicada abajo, el tiempo promedio luego de la mejora es de
12,68 minutos. De igual manera, en la figura del indice de valor agregado se puede
observar que luego de la mejora este aumenta a 18,98%. Finalmente, se tiene la grafica
de comparacién de medias, la cual nos dice que las medias de los tiempos de este
proceso no son estadisticamente iguales en el antes y el después de la realizacion del

cambio.
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Tiempo Promedio (4,02)

20,00
15,00
10,00

5,00

0,00

B Antes M Despues

Fig. 4 Comparacién del tiempo promedio del proceso antes y después de la mejora,

creacion propia.

Indice de Valor Agregado (3,99)

20,00

15,00
10,00
5,00
0,00

B Antes ® Despues

Fig. 5 Comparacion entre los indices de valor agregado antes y después de la mejora,

creacion propia.
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Grafica de caja de Antes; Despues
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Fig. 6 Comparacion de medias de los tiempos tomados antes y después de la mejora,

creacion propia.

PROCESO 2: ENTREGA DE LICORES AL REPARTIDOR

El segundo proceso es el de la entrega de los licores al repartidor. Dentro de este proceso

se encuentran 8 actividades especificas que observaremos en la siguiente tabla.

Descripcién de actividades Letra
Realizar una ultima revision de las cajas con los licores enviados A
Comparar hojas de inventario entre el repartidor y la persona de bodega
Revision del licor faltante dentro de las cajas
Colocar cajas dentro del auto del repartidor
Entregar tarjetas de presentacion al repartidor
Entregar fundas con el numero y el logo de la empresa al repartidor
Entregar datafast al repartidor y realizar la conexion con el celular
Entregar dinero para cambio de las compras

T |@|m|m|o|n|wm

Tabla 5: Descripcidn de actividades del proceso 2. Creacidn propia.

En la Tabla 6 se tienen los ciclos, es decir el nUmero de observaciones que se han
realizado en este caso son 22. Por otro lado, podemos observar que las actividades que
agregan valor al cliente (VAC) son solamente 2, mientras que las que no poseen valor

agregado para el cliente (VAE) son 6 es decir el 75% de las actividades.



ESTUDIO DE TIEMPOS
AREA: Bodega ESTUDIO No: 02
OPERACIGN: Entrega de licores al repartidor HOJA Na: 1
COMIENZQ: 25/05/2018
INSTALACION/MAQUINA: - TERMIND: 13/10,2018
R TRANSICION
PRODUCTO: Licores FECHA: 20/10/2018
MATERIAL: - OBSERVADOR: Felipe Zaldafia
Descripcion del Elemento A B D E F G H
1 2,05 1,23 0,45 1,32 0,29 0,38 1,55 1,35
7 2,19 0,58 0,43 1,56 0,33 0,42 3,08 1
3 2,55 14 0,26 1,47 0,27 0,24 2,28 1,36
4 1,59 1,25 0,24 14 0,33 0,39 3,24 1,24
5 2,56 1,32 0,24 1,02 0,32 0,47 3,02 1,23
& 1,35 0,49 0,39 2,26 0,26 0,37 107 1,22
7 1,51 0,43 0,29 2,34 0,22 0,47 1,29 1,00
8 2,23 0.3 0,27 1,28 0,21 0,33 2,27 1,39
9 2,31 1,32 0,37 1 0,2 0,39 2,21 133
10 2,34 1,34 0,28 1,05 0,36 0,31 1,04 1
CICLOS 11 2,05 0,39 0,23 1,34 0,33 0,39 1,23 2,17
12 1,14 157 0,46 13 03 0,37 2,11 132
13 2,03 1,08 0.4% 2,52 0,37 0,29 2,38 2,26
14 1,53 0,45 0,4 2 0,31 0,23 2 2,21
15 2,29 1,23 0,34 1,21 0,31 0,21 2,38 1,05
16 2,25 1,11 0,24 3,03 0,32 0,21 3,04 1,22
17 2,07 1,29 0,46 1,36 0,28 0,43 0,9 1,31
18 2,3 1,17 0,38 2,01 0,21 0,39 1458 146
19 1,38 0,43 0,28 2,44 0,38 0,35 2,37 2,26
20 1,45 1,04 0,22 1,26 04 0,45 2,38 2,23
21 2,08 0,48 0,46 2,21 0,27 0,45 2 131
22 2,07 1,23 0,25 1,18 0,23 0,36 2,28 1,71
Total 43,33 21,13 7,43 37,57 6.5 7.9 45,62 32,1
Total Promedios 1,97 0,96 0,34 1,71 0,30 0,36 2,07 1,46
Valor VAE 1 1 1 1 1 1
Agregade |VAC 1 1
Preparacion 1 1 1
Sin Valor :Enspecciﬂn 1 1
spera
Agregado Movimiento 1
Archive

Tabla 6: Tiempos de cada una de las actividades del proceso 2. Creacién Propia
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Tabla 7: Analisis del valor agregado del proceso 2. Creacion propia.

Total VAE VAC Preparacién |Inspeccién |Espera Movimiento|Archivo
Actividades 8 6 2 3 2 0 1 0
Tiempo de Actividades 201,58 35,53 50,76 0 37,57 0
Tiempo de Valor Agregado 77,72
Tiempo de Actividades Sin Valor 123,86|VAE |VAC ‘Prepara:i:’m |Inspen:|:i6n |Espera |animien‘tu‘Ar|:hivn ‘
indice de Valor Agregado 38,56% 61%)| 39%| 18%| 25%| 0% 19%| 0%|
Resultado en base a indice de Valor Agregado No Efectivo

En la Tabla 7, se puede observar el indice de valor agregado el cual en este caso es de

7% aproximadamente, esto quiere decir que pueden existir actividades que pueden ser

eliminadas y modificadas para que este valor mejore. En este segundo proceso lo que

se hizo fue remover la actividad de que se comparen las hojas de inventario entre el

repartidor y la persona encargada de la bodega, debido a que esta actividad puede ser
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considerada como un reproceso. Lo que se estd haciendo actualmente es que se tiene
un formato de hoja de inventario y tanto el repartidor como la persona de bodega deben
llenar al mismo tiempo una hoja cada uno. Por lo tanto, este cambio fue realizado
haciendo que la persona de la bodega realice una sola hoja con todos los productos que

se van a enviar en computadora previo a que llegue el repartidor y asi darle una copia.

Resultados obtenidos con las mejoras en proceso 2

Luego de haber removido la actividad de que se comparen las hojas de inventario entre
el repartidor y la persona encargada de la bodega. Se tomaron nuevos tiempos, en este
caso se realizaron 5 nuevas observaciones que por lo que general son las utilizadas para
un estudio piloto. En este caso el tiempo promedio disminuyo 1,21 minutos y de igual

manera, el indice de valor agregado tuvo un aumento de 3,99%.

Tiempo Promedio (1,21)

9,50 9,16

9,00

850 8,35

8,00

750 I

B Antes M Despues

Fig. 7 Comparacién del tiempo promedio del proceso antes y después de la mejora,

creacién propia.
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Indice de Valor Agregado
(5,99)

50,00

44,55

45,00

40,00 38,56

15,00 —

B Antes M Despues

Fig. 8 Comparacion entre los indices de valor agregado antes y después de la mejora,

creacioén propia.

Grafica de caja de Antes2; Despues2

2,5

2,0

15

Datos

1.0

0.5

0,0

Antes2 Despluesz

Fig. 9 Comparacién de las medias de los tiempos tomados antes y después de la

mejora, creacion propia.

Como se puede observar en la figura de comparacién de tiempos, el tiempo promedio
que luego de la mejora es de 8,35 minutos. De igual manera, en la figura del indice de
valor agregado se puede observar que es de 44,55% luego de la mejora. Finalmente, se

tiene la gréfica de comparacion de medias, la cual nos dice que las medias de los tiempos
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de este proceso no son estadisticamente iguales en el antes y el después de la realizacién

del cambio.

PROCESO 3: TOMA DE PEDIDO

El tercer proceso es el de la toma del pedido del cliente. Dentro de este proceso se

encuentran 10 actividades especificas que observaremos en la siguiente tabla.

Descripcion de actividades Letra

Realizar saludo inicial al cliente de la llamada o mensaje recibido

=

Informar sobre productos y precios

Adquirir informacién del pedido que se va a realizar

Adquirir informacién de ubicacion del cliente

Ingresar datos del pedido al software POS para saber cual sera el precio

Realizar confirmacion de pedido y ubicacién con el cliente

Observar cual repartidor se encuentra mas cerca de la zona

Dar un estimado del tiempo de llegada del repartidor

Enviar toda la informacion de pedido y del cliente al repartidor

—|=|T|@|m|m|D|n|w

Ingresar el numero con el nombre de la persona a los contactos del celular

Tabla 8: Descripcién de las actividades del proceso 3. Creacién Propia.

En la Tabla 9 se tienen los ciclos, es decir el nimero de observaciones que se han
realizado en este caso son 30. Por otro lado, podemos observar que las actividades que
agregan valor al cliente (VAC) son 4, mientras que las que no poseen valor agregado para

el cliente (VAE) son 6 es decir el 60% de las actividades.



ESTUDIODE TIEMPOS
ARE#: Call Center ESTUDID He: 0F
OPERACICN: Toma de pedido HOJA Mo
COMIENZD: 15062015
INSTALACIONMACILING: TERMING: OEHOE0TE
. TRANSICION
PRODUETL: Lisores FECHA: Z0NDIZ01
MATERIAL: - OESERWVADOR: Felipe Zaldafa
Descripeion del A 5] C u] E F G H | J
1 on 0.6 118 2,31 0.37 026 118 038 049 0.21
Z 0.1 022 1,03 423 0,35 027 1.54 0.21 0.4z 0.26
3 0.1 0.23 1.46 258 0.25 0.258 0.52 0.33 0.33 015
4 0,13 0.2 114 4,29 0,46 0,03 1,04 0,38 0,35 0,24
5 0.1z 017 205 454 0.51 0.25 11 023 0.31 014
5] 0.15 0.27 116 5.28 0.41 015 141 0.4 0.34 0.27
7 007 0.2 z 524 0,52 027 145 0.4 0,45 0,15
i) 0.1 0.25 1.24 4.23 0.25 0.23 0.3 0.4 05 0.26
3 0,15 013 1.59 413 0,59 028 1.06 035 0,34 022
jii] 0,13 017 1,39 301 0.5 0,25 148 0,33 0,43 027
1 0.1z 015 1.28 21 115 0.2z 0.32 0.3z 0.38 015
12 0.1 0.24 117 182 04 a7 1.02 036 0.33 028
13 0.07 0.23 11 34 0,58 0.26 0,36 0.21 05 0.24
14 0.13 0.15 2.1 393 122 0.23 145 037 0.45 0.22
cicLOS 15 013 0.24 1.55 4,09 0.4 on 1.05 033 0,39 015
16 012 017 121 423 11 0.23 1.55 035 0,51 0.24
17 0.14 0.25 1.57 4.05 118 0.26 1.06 0.33 0.37 013
18 007 0,23 245 153 0.3 0,15 147 0,54 0,46 0,14
13 0.1z 0,16 205 251 0.48 01z 11 0.34 04 0.2z
20 0.13 0.6 145 252 1.06 017 205 0.35 12 0.24
21 0,05 0.2 1,38 31 137 0,24 151 0,26 0,53 0,23
22 0.08 021 15 4.2 12 0.26 23 025 0.35 of
23 0,18 0.6 2,05 3.2 0,36 015 1.3 026 0z 025
24 0z 015 215 2.2 0,31 0.24 1.25 025 0,21 0.24
25 0.14 017 1.55 4.1 1.25 0.27 12 0.z 0.23 0.27
26 0,05 0.z 142 159 0.37 022 2,06 023 0.44 025
2T o1 015 1.3 325 03 015 127 036 1.08 0.22
28 0.12 0.6 1.36 215 1.35 0.26 1.57 0.3 1.25 015
23 01 0,22 1.24 3.5 047 0.2 2,538 0,25 0,33 0,12
30 0,13 0,15 1.56 207 1.08 021 1.23 036 0,33 021
Toral 3.52 5.54 45,83 93.24 20,26 6.57 38,62 9.56 AT 6.33
Total Promedios 0,12 0,13 153 331 0,55 0,22 1.23 0,32 047 0,21
Valor [VAE 1 1 1 1 1 1
Agregad |VAC 1 1 1 1
Preparacidn 1 1
Sin Valor |Inspeccidn
Agregad [Espera 1 1
o Movimiento
Archivo | 1 1

Tabla 9: Tiempos de cada una de las actividades del proceso 3. Creacién Propia.
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Total VAE VAC Preparacion |Inspeccién |Espera Movimiento|Archivo
Actividades 10 6 4 2 0 2 0 2
Tiempo de Actividades 249,68 144,84 0 23,73 0 26,56
Tiempo de Valor Agregado 54,55
Tiempo de Actividades Sin Valor 195,13|VAE ‘VAC |Preparaci6n | Inspeccién ‘Espera |Movimiento‘Archivo ‘
indice de Valor Agregado 21,85% 78%)| 22%| 58%| 0% 10%] 0% 11%)
Resultado en base a indice de Valor Agregade No Eficiente

Tabla 10: Analisis del valor agregado del proceso 3. Creacion Propia.

En la Tabla 10, se puede observar el indice de valor agregado el cual en este caso es de

22% aproximadamente, esto quiere decir que pueden existir actividades que pueden ser

eliminadas y modificadas para que este valor mejore. En este proceso en especifico se

decidié no remover ni cambiar ninguna de las actividades, debido a que todas estas

actividades tienen un propdsito especial y por lo tanto no pueden ser cambiadas. De

igual manera, se puede decir que no se realizan cambios en este proceso debido al alto
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porcentaje de actividades que tienen valor agregado al cliente. Lo que se esta haciendo
actualmente estd correcto, pero se podria mejorar, por lo que se podria utilizar la
herramienta de las 5S, debido a que existe mucho desorden en el drea de trabajo del
call center y esto podria estar afectando directamente el tiempo en que se realiza este
proceso. Por lo tanto, esta herrami