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RESUMEN

Para el disefio e implementacion del departamento de logistica, de la
empresa Solucel, S.A., se procedié a describir la empresa con el objetivo de
conocer las caracteristicas y distribucion de sus operaciones, las cuales son
muy importantes para realizar un inventario de condiciones, es decir, verificar la
situacion actual de las areas ahora existentes de operacién, como los procesos

y procedimientos no tomados en cuenta.

Se realiz6 un analisis respecto a diversos factores de ella misma
relacionados con la causa de un nivel bajo en el cumplimiento en la entrega de
unidades a reparar, estos van desde, orden, limpieza, manejo de recursos,
manejo de proceso y procedimientos en cuanto a la entrada y salida de
unidades, asi como el registro y control de éstas.

Basado en lo anterior, se desarroll6 la propuesta para el disefio y la
implementacion del departamento de logistica, que tiene como objetivo mejorar
el sistema de entradas y salidas de producto a la empresa, lo cual marcara una
nueva politica dentro de ella.

Se desarrollaron los procesos y procedimiento pertinentes, para tener un
mejor manejo en las operaciones de ésta, en estos apartados se especifica
detalladamente las actividades a realizar por cada una de las personas
involucradas, en el departamento, esto acompafiado de un plan de

capacitacion, que a la vez motivara al personal, a tener mas conocimientos.



Se explicard como se implementaran cada uno de los procedimientos y
guién o quiénes seran los encargados de ejecutarlo, controlarlo y darle
seguimiento. A partir de este seguimiento se creard un circulo de la mejora
continua, acompafiada de nuevas implementaciones en procesos Yy

procedimientos.



OBJETIVOS

General

Disefiar, documentar e implementar procesos administrativos para el

departamento de logistica de una empresa certificada de servicio técnico.

Especificos

1. Identificar y solucionar problemas que afectan las actividades del
departamento de logistica, las cuales reflejen cumplimiento en el servicio

ofrecido por la empresa.

2. Dar seguimiento a los procedimientos a disefiar, como a los diferentes
formatos a implementar, para controlar las actividades que se realizan en

la empresa.
3. Supervisar las actividades y tareas de los empleados conforme se
plasmen los procedimientos en el departamento, a manera de verificar que

éstos se cumplan.

4. Proponer métodos para almacenar partes de teléfonos celulares
obsoletos.

Xl



5. Capacitar a los empleados del departamento de logistica, sobre los
procedimientos establecidos, para elevar el nivel de eficiencia en la

realizacion de sus tareas.

Xl



INTRODUCCION

Actualmente, toda empresa tiene pensamientos de expansion, de
posicionamiento en el mercado, de ser el mejor, de suministrar productos y/o
servicios con lineamientos especificos como calidad, cantidad y fecha. Solucel
no es la excepcion a estos ideales, la empresa se ve comprometida con sus

clientes a ser la nimero uno en satisfacer las expectativas.

Es por ello que, se tienen varios proyectos en desarrollo para alcanzar
dichos ideales. A manera de llevar en un corto plazo la empresa a otro nivel de

servicio.

La implementacion de un departamento de logistica, es uno de los ideales
principales, se tiene que dedicar a estandarizar sus entradas y salidas del
producto, en un tiempo minimo, ademas de controlar la informaciéon y dar
veracidad de la misma, ya que de esta dependera otras actividades de la

empresa.

Por ello se debe desarrollar con el mayor profesionalismo, para alcanzar
los objetivos que se propone la empresa, asi como los planteados en este

documento.

En el presente proyecto se desarrollara una estructura efectiva y fuerte,
gue permita las actividades de transporte de producto, entradas y salidas,
control de la informacion general para uso de la empresa sean mas sencillas y
eficaces, asi como los datos requeridos por la marca para su consulta e

implementacion de los procedimientos de como realizar estas actividades.

X



Se pretende también, implementar un trabajo en equipo, donde las
personas que representaran el departamento se apoyen unos a otros, para

tener armonia y un excelente ambiente de trabajo.

Ademas se realizara la documentacién respectiva sobre los instructivos de
coémo realizar tareas, los conceptos basicos y elementales que debe saber toda
persona que esté involucrada en el departamento de logistica, lo cual permitira
tener los mismos conocimientos con relacion a las telecomunicaciones y los

requerimientos que tienen las marcas como los operadores.
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1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA SOLUCEL

Soluciones Celulares S.A. es el significado completo de Solucel, la cual se
dedica principalmente a validar garantias de todos los fabricantes de telefonia
movil que existen en la actualidad. Con centros de alto nivel tecnoldgico,
personal de alto nivel académico y herramientas sofisticadas la destacan dentro
de las principales empresas de telecomunicaciones, dedicadas en su ramo,

como innovadora y exitosa compafia de soporte técnico.

1.1. Historiay antecedentes

Solucel es una empresa que naci6 del grupo AXCON, consorcio dedicado
a los servicios de telecomunicaciones en Guatemala. Fue fundada en el afio
2004, iniciando operaciones en la ciudad capital, expandiéndose poco a poco
por los paises centroamericanos, hasta llegar a ser competidor regional en sus

operaciones.

Tiene presencia en los paises de El Salvador, Nicaragua, Costa Rica y
Panama, convirtiéndose con ello en una empresa multinacional, que a su vez

dirige sus operaciones desde Guatemala.
1.2. Descripcion y ubicacion
Esta empresa dedicada a dar soporte técnico a los diferentes operadores

y distribuidores del area, se encuentra ubicada en la ciudad capital del pais
correspondiente a la direccién 13 avenida “B” 24-31 zona 13.



Aun costado se encuentra el Courier DHL, siendo esta ventaja para el
manejo de importaciones y exportaciones que realiza la empresa, en la parte
frontal se encuentra varias empresas grandes de diferente actividad, lo cual
hace ver esta area como un sector empresarial mas para esta zona, las arterias

que tiene a su alrededor estan en condiciones aceptables de transitar.

La empresa cuenta con todos sus servicios basicos, como: luz, agua,
teléfono. Ademas, esta totalmente acondicionada con un sistema de calefaccion
gue permite que sus empelados se desempefien en la mejor de las condiciones

en la realizacién de sus actividades.

Figural. Croquis de ubicacién Solucel, S.A.
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1.3. Actividades y servicios

Solucel es una empresa sélida dedicada a la reparacion de unidades
moviles de distintas marcas, prestando el servicio a operadores, distribuidores y
clientes consumidores, ademas desarrolla diversos proyectos para el area de
telecomunicaciones, haciendo de esta empresa un pez que crece constante y
rapidamente.

La principal operacién es la reparacion de unidades moviles, es por ello
gue ofrece a sus clientes una solucion rapida y eficiente a los problemas que
expongan. Dandoles con ello una respuesta no mayor a 48 horas. Ademas
cuentan con un sitio web, donde los clientes podran verificar el avance en la
solucién a sus problemas, consultandolo de una manera segura y confiable.

1.4. Misién

Soluciones Celulares, Sociedad An6nima es una empresa dedicada a
ofrecer y vender todo tipo de servicios relacionados a la telefonia celular,
respaldados con las marcas de mayor prestigio en el mercado, garantizando un
Optimo servicio a través de la mejor tecnologia, recurso humano competente y
una infraestructura adecuada para el cumplimiento y satisfaccion de las
exigencias de nuestros clientes.

1.5. Visién

Ser en Centroamérica una completa solucién de outsourcing en venta de
todo tipo servicios para telefonica movil, que pueda satisfacer las constantes
demandas y exigencias de nuestros clientes, incorporando a nuestros procesos
productivos y administrativos todos aquellos avances que nos permitan estar a
la vanguardia de este mercado.



1.6. Estructura organizacional

La estructura organizacional de Solucel se plasmo6 con base en un andlisis
estratégico que realizd la empresa, donde cada jefe sera parte importante en el
desempefo de las operaciones de ésta.

Figura 2. Organigrama de la empresa Solucel, S.A.
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Fuente: documentos de la organizacion Solucel, S.A.

Como se puede apreciar en el organigrama anterior, la empresa esta
liderada por dos personas de alta jerarquia, el gerente general y el gerente de
operaciones, quienes tienen la tarea de encaminar la empresa a un excelente

rendimiento.



Por otra parte, los pilares fuerte y apoyos de ambos gerentes, son los
mandos medios, quienes estan conformados por los diferentes jefes de cada
area a su cargo; estas personas apoyaran a gerencia a tomar decisiones y
acciones mas concretas y certeras, que beneficien tanto el desempefio como la

actividad de la empresa.

Los asistentes son todas las personas que conforman las diferentes areas
de trabajo de la empresa, quienes a su vez tienen la responsabilidad de operar
las diferentes funciones asignada a cada uno. Dichas personas estan a cargo
de todos los mandos medio y/o jefes de cada area. Por ultimo, pero no menos
importantes, se aprecia a las personas que complementan la estructura de la
empresa, quienes son mensajeria, limpieza y area de recepcion, tal y como lo

describe literalmente su puesto, se dedican Unica y exclusivamente a esto.






2. MARCO CONCEPTUAL

El siguiente capitulo hace referencia a una serie de definiciones concretas
de los términos mas importantes que se veran en todo el desarrollo del presente
trabajo. Cabe mencionar que muchos de ellos se repetirdn en los proceso a
realizar, debido a la importancia que estos mismos representan en las

actividades desempefiadas a diario por el personal de la empresa.

2.1. Logistica

Antes, la logistica era solamente, tener el producto justo, en el sitio justo,
en el tiempo oportuno, al menor costo posible, actualmente estas actividades en

apariencia sencillas han sido redefinidas y ahora son todo un proceso.

Tiene muchos significados, uno de ellos, es la encargada de la distribucion
eficiente de los productos de una determinada empresa con un menor costo y
un excelente servicio al cliente. Abarca en su forma general, todas las entradas
y salidas de unidades, las cuales deben ser cumplidas en el caso de las salidas
en un tiempo estandar. Contando ademas con un control preciso de las
actividades mencionada anteriormente, agregando con ello, el mantenimiento

exacto de informacion procesada por cada ingreso y salida de unidades.

La planificaciéon de rutas es una rutina diaria que se elabora en toda
compaiiia, para poder cubrir los horarios de entrega y recepcion de unidades
con sus clientes, no teniendo margen para excusas de atrasos o demoras si los

hubiera.



La logistica no es por lo tanto una actividad funcional sino un modelo, un
marco referencial; no es una funcidon operacional, sino un mecanismo de
planificacion; es una manera de pensar que permitirAd incluso reducir la
incertidumbre en un futuro desconocido. La logistica determina y coordina en
forma Optima el producto correcto, el cliente correcto, el lugar correcto y el
tiempo correcto. Si se asume que el rol del mercadeo es estimular la demanda,
el rol de la logistica sera precisamente satisfacerla. Es por ello que solamente a
través de un detallado analisis de la demanda en términos de nivel, locacion y
tiempo, es posible determinar el punto de partida para el logro del resultado final
de la actividad logistica, atender dicha demanda en términos de costos y
efectividad.

2.2. Calidad en lainformacién

La alimentacion de datos es una fuente importante para toda compainia, ya
gue este permite desarrollar toda serie de operaciones financieras y estadistica
entre otros. La mayoria de empresas y departamento de sistema consideran la
calidad de informacion como principal instrumento en la realizacion de cualquier

meétodo y sistema.

En reiteradas ocasiones se ve atorado el avance de muchas compainiias,
debido al manejo inapropiado de informacion que en ella se da. Es por ello que
la transmision de datos, errados, produce una serie de acontecimientos
impredecibles en las empresas. Las empresas de servicio, tienen su
departamento asignado especialmente a la administracién de la informacion,
donde todo comienza desde un simple dato en su base y termina hasta realizar
grandes transacciones monetarias con otras entidades. De no existir un control
de calidad en toda la informacidén operacional que se maneja en las empresas,

muchas de ellas tendrian grandes cantidades de pérdidas diarias.



2.3. Flujo deinformacion

Consiste simplemente en permitir que las personas con acceso a
informacion, se les haga llegar en el menor tiempo posible, conllevando
exactitud en los datos manejados y sobre todo completa. Mantener un
excelente flujo es importante ya que permite la visualizaciéon en la definicion,
formulacion, analisis y solucién del problema, ademas para el analista es apoyo
en la comprension del sistema de informacion de acuerdo con las operaciones a
desarrollar, con el fin tanto mejorarlas como de incrementar la existencia de

infamacion para la administracion.

El flujo de informacién se puede clasificar segun su forma, acompafiada

de la siguiente descripcion:

. Flujo vertical: en este el flujo va de arriba hacia abajo. Es una lista
ordenada de actividades con toda la informacion que se considere

necesaria, segun su proposito.

. Flujo horizontal: el flujo va de izquierda a derecha.

o Flujo panoramico: la informacion estd presentada en una carta y puede
apreciarse de una sola mirada mucho mas rapidamente que leyendo un
texto, lo que facilita su comprension, aun para personas no familiarizadas.
Registrar no solo en forma horizontal, sino también en forma vertical
distintas acciones simultaneas y la participacion de mas de un puesto o

departamento que el formato vertical no registra.



2.4. Reparacion de unidades

La separacion de una unidad movil requiere de instrumental y accesorios
especializados, muchos de los cuales varian de acuerdo con la marca y modelo
gque se tenga en su momento. Esto sugiere que para cada equipo, sera
necesario un kit especifico, el cual muchas veces es proporcionado por el
cliente, existen caso en los cuales la compra debe ser directa al fabricante, es

ahi donde la inversion se hace mas grande.

Los instrumentos son la base principal de cada técnico especializado en
reparar unidades moviles, cabe mencionar que estos a su vez al momento de
su compra deben registrarse en la pagina web correspondiente, para su
inmediato entrenamiento en linea, de cdmo deben utilizarse, como deben
aplicarse para cada actividad operativa a realizar en su momento tengan. Dicho
entrenamiento tiene una duracion aproximada de 2 semanas, con 4 horas de

tutoria continua.

Al momento de finalizar cada capacitacién de como utilizar cada una de

las herramientas adquiridas, la persona esta lista para adentrase al mundo de

reparacion de unidades moviles.

2.4.1. Unidades con garantia

Por garantia se entiende que es simplemente la accion y efecto de afinar

por medio de documentos, prenda o hipoteca lo estipulado. Aval que asegura y
protege contra algun riesgo o eventualidad.
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Forma establecida por la ley para que la administracion publica asegure el
cumplimiento de las obligaciones contraidas con ella por los proveedores,
arrendadores, prestadores de servicio o contratistas.

La ley establece que los consumidores que compran productos durables
gue se pueden trasladar, estan cubiertos por una garantia legal por cualquier
defecto (excepto por su mal uso) que impida el funcionamiento normal. El plazo
de garantia debe ser como minimo 3 meses a partir de la entrega, debe estar
en espafiol, con redaccion de facil compresion y en letra legible. Durante este

tiempo el consumidor tiene derecho a que se repare su producto gratuitamente.

Existe otro tipo de garantia, la contractual. Es la que voluntariamente
otorga el fabricante o vendedor del producto por un plazo mayor a 3 meses.
Cabe destacar que la ley establece también que tanto los fabricantes como los
importadores, distribuidores y vendedores de esos productos tienen que
asegurar su buen funcionamiento porque son solidariamente responsables de la

garantia.

El traslado del producto al servicio o a la fabrica para su reparacién, los
gastos de traslado corren por cuenta de los que otorgan la garantia. En defensa
del consumidor la ley establece, cuando el vendedor o el fabricante del producto
no quieren pagar el traslado; el consumidor puede hacer valer sus derechos
denunciando antes las entidades correspondientes, ademas el tiempo que dura
la reparacion debe sumarse al plazo de la garantia original.

Los productos ya usados y con garantias vencidas también estan
protegidos por la ley si son llevados a reparar a algin comercio.
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2.4.2. Unidades sin garantia

El derecho a garantia lo puede ejercer porque el producto sali6 malo o no
cumplié con las caracteristicas permitidas, sin embargo no se podra dar
garantia solamente porque no le gusto o no le quedo bien la talla.

Los productos pierden la garantia en cualquiera de los siguientes casos:
o Golpes evidentes ocasionados por maltratos o descuidos.
o Rayones profundos que pueden producir dafios internos.
. Rastros de humedad, moho, o cualquier corrosién producida por liquidos.

. Alteraciones de etiquetas o ilegibilidad de las mismas.

o Alteraciones en software que afecten la programacion de fabrica, en el
caso de los productos técnicos.

o Exceso de polvo, tierra o cualquier suciedad que pudiese ser introducida
intencional o no intencional a la unidad.

o Dafos internos producidos por insectos.
2.4.3. Unidades en diagnhdstico
Las unidades en diagndstico son las comprendidas como producto que
sali6 defectuoso y la persona encargada de repararla debe dar su previo
diagndstico del porqué de la falla. Cabe resaltar que tanto los ingenieros como
los técnicos, deben estar en capacidad de diagnosticar y reparar equipos

electrénicos.
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Existen 2 tipos de categorias en materia de diagndsticos en productos
defectuosos. En primer lugar, estan aquellas situaciones en las cuales un
prototipo experimental, recién construido, no parece funcionar de acuerdo con
lo esperado. Por otro lado, la segunda categoria hace referencia a aquellos
equipos que habiendo estado operando normal durante algun tiempo, han

presentado fallas en su funcionamiento.

Las operaciones de diagnéstico de fallas requieren que la persona lleve a
cabo o posea los conocimientos y experiencia necesaria. Lo anterior incluye
conocer los modulos usuales de fallas de los equipos de prueba que pueden
resultar de utilidad en una situacion particular, ademas de los procedimientos

normales para efectuar las reparaciones necesarias.

Pueden existir muchas causas que provoquen falla, entre las mas

comunes estan las siguientes:

Problemas de operario: ocurren debido al uso incorrecto por parte de la
persona que utiliza el equipo. Uno de los motivos es la falta de conocimiento
adecuado del funcionamiento del equipo, que en ocasiones lleva a suponer que
opera incorrectamente, cuando en realidad no existen problemas de

funcionamiento como tal.
Errores en la construccién: bajo esta categoria se agrupan todos aquellos

problemas relacionados con el disefio y la implementacion de la primera unidad

0 prototipo.
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Fallas en el suministro de potencia: es una de las fallas mas frecuentes,
proviene de la fuente de potencia. En esta parte se manejan corrientes y
voltajes apreciables, ademas de temperaturas elevadas, los componentes de
las fuentes estan sujetos a esfuerzos eléctricos y térmicos que pueden conducir
a fallas en sus componentes. En este caso por ejemplo, es de facil diagndstico,
por lo general deben buscarse primero en los reguladores de voltaje
defectuoso, diodos rectificadores, abierto o en corto, condensadores de filtrado
danados y por ultimo, el transformador defectuoso.

Fallas de temporizador: es uno de los problemas mas dificiles de
diagnosticar, se relaciona con la correcta temporizacion de los circuitos.
Parametros como la frecuencia del reloj, los retrasos de propagacion y otras
caracteristicas relacionadas, son de mucha importancia para la adecuada

operacion de los equipos digitales.

Fallas debido a ruido: el ruido eléctrico es una fuente potencial importante
de problema en los circuitos digitales. Las sefales de ruido pueden provenir de
transitorios en las lineas de corriente alterna o de campo magnético o eléctrico
originados en equipos aledafios, asi como de interferencia indebidas a

transmisiones de radio o de television.
2.4.4. Asignacion de unidades
El éxito de un sistema va a depender de un reparto efectivo de tareas
entre dicho sistema y los usuarios del mismo. Se necesitara, considerar

diferentes opciones en la asignacion de tareas antes de especificar una frontera

bien definida del sistema.
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Ademas se han de establecer una variedad de opciones para identificar
una division Optima de la labor a realizar, para asegurar la satisfaccion en el
trabajo, asi como una operatividad eficiente en el proceso de trabajo. Esta
aproximacion va a ser mas Util para sistemas que afectan a proceso de trabajo

completo y no solo a productos individuales o productos mono tarea.

Para llevar a cabo dicho punto, es importante identificar cada tarea o
proceso de trabajo y en particular aquellos para los que seria posible plantear
una asignacion de tareas distintas. Se esquematiza entonces cada una de las
tareas para mostrar la disgregacion de la misma entre usuarios, sistemas y

subsistemas, asi como las interacciones entre los mismos.

Resulta recomendable generar al menos dos opciones para el reparto y
comentar las implicaciones de la satisfaccion en el trabajo y la eficiencia en el
mismo para cada una de las opciones. Asi también se estimulara la discusion
entre el equipo de disefio y los usuarios. A partir de ahi se seleccionard la
alternativa que resulte mas aceptable para el usuario cliente o se procedera a

generar nuevas opciones Si es preciso.

2.4.5. Unidades DOA

Por sus siglas en ingles (death on arrival) se designa como unidad DOA, a
los equipos que tienen defectos de fabrica, los cuales no logran funcionar al
momento de su revision en las bodegas principales de los compradores. Dichas
unidades deben ser reclamadas a sus proveedores para un cambio de unidad
gue cada comprador realizar, como parte de su garantia. A la vez estas deben
trasladarse de inmediato a su centro de almacenamiento mas inmediato para su
revision y posterior almacenamiento limpio y reclamo al fabricante de ella.
Logrando asi identificar el lote vendido por el fabricante y asi verificar en el
mercado si existen mas porcentajes de errores sobre estos desperfectos.
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Estas unidades deben contener en sus contadores internos ceros, ello
indicard que el producto efectivamente no ha sido manipulado y con ello
confirmar su falla. Es de suma importancia que el estado del empaque,
accesorios y producto estén totalmente intacto. Por autorizacion del fabricante
esta unidad puede pasar a formar parte del stock de la empresa

comercializadora.

2.4.6. Unidades DAP

Por sus siglas en ingles (death after purchase), estos equipos son
productos que presentan una falla dentro de los primero 60 minutos de
operacion o bien dentro de los primeros 5 dias desde la fecha de compra.

Esta producto debe devolverse totalmente completo, esto incluye
accesorios, manuales y empaque, a su respectivo distribuidor de adquisicion
para realizar analisis e informes al fabricante, a su vez este producto debe

encontrase dentro de los 12 meses posteriores a la fecha de fabricacién.

2.5. Reparacion de lotes

Este sistema lo utilizan las empresas que producen una cantidad limitada
de un tipo de producto o servicio por vez. También se llevan a cabo las tres
actividades que el sistema anterior: plan de produccién, se realiza
anticipadamente en relacidén con las ventas. Arreglo fisico: se caracterizan por
maquinas agrupadas en baterias del mismo tipo. Precivilidad de la produccion:

debe ser constantemente replaneado y actualizado.
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Esta produccion es llevada a cabo en talleres. A pesar de desarrollarse en
unidades productivas de reducido tamafo, presenta un grado de complejidad y
dificultades que se derivan de sus propias caracteristicas.

En efecto, en ella se reciben frecuentes pedidos de los clientes que dan
lugar a ordenes de produccion o trabajo. Estas son generalmente de variada
indole y se complementan con los recursos disponibles, que a veces resultan
insuficientes otras veces quedan en gran medida ociosos. Aun mas, es
corrientes que ciertas, estaciones se hallen abarrotadas y otras con muy poca
labor. Cobra especial significacion la preparacion o alistamiento de la

magquinaria para pasar de una produccion a la siguiente.

Cada pedido suele requerir una programaciéon individual y soluciones
puntuales a los problemas que trae aparejados.

2.5.1. Asignaciéon de unidades

La asignacion de unidades por lote, debe ser muy cuidados, ya que puede
tratarse de cantidades pequefias como grandes, ya que las caracteristicas que
presenta la produccion por lotes son: muchas 6rdenes de produccion derivadas
de los pedidos, como gran diversidad de productos, dificultades para
pronosticar o anticipar la demanda, trabajos distintos uno del otro y

agrupamiento de maquinas en el taller.

Se debe tener un control exacto la asignacion de este tipo de producto, ya
gue las variaciones estacionales inciden en todas las actividades productivas y
deben ser consideradas en la instancia del planeamiento de la produccion,
compatibilizando la oferta con la demanda, en la produccion continua reviste
mayor importancia debido a la mayor rigidez de su estructura y su consiguiente
dependencia de la capacidad instalada.
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2.6. Operadores

Comprendido como operadores de telecomunicaciones propietarios de las
redes troncales de Internet y responsables del transporte de datos. Con ellos

suministran servicio a la telefonia movil y fija.

Designado también como Carriers o Tem, por los fabricantes de telefonia

movil.

Entendiéndose telefonia movil como la combinacién de una red de
estaciones transmisoras — receptoras de radio (repetidores, estaciones base o
BTS) y una serie de centrales telefénicas de conmutacién de ler. y 2do. Nivel,
que posibilita la comunicacion entre terminales telefonicas portéatiles (teléfonos

moviles) o entre terminales portatiles y teléfonos de la red fija tradicional.

2.6.1 Requerimientos de operador

Se refiere a la simplificacion y accion directa; fabriquelo, juzguelo, midalo,
diagnostiquelo, arréglelo y administrelo. Basicamente no admite saber del
problema leyendo un informe tardio. Todos los requisitos y limitantes que se
plantean en el inicio de la parte operativa de la empresa. Entre los principales
requerimientos que se encuentran estan satisfaccion de expectativas del
cliente, calidad total en las actividades a operar Toda empresa dedicada al
servicio de telecomunicacion movil, tiene perfectamente definido los
requerimientos que necesita para contratar una empresa outsoursing, siendo el
principal de ellos, satisfaccion de las expectativas de los consumidores finales

en términos de reparacion y servicio de unidades.
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Por consiguiente, todo operador velard por el cumplimiento del principal
requerimiento a Solucel, de igual manera, los operadores necesitan ser
alimentados con todo tipo de informacién correspondiente a los problemas y
reparaciones de cada unidad movil, correspondiente a su respectivo modelo y
marca existente. Por ello incluyen en las clausulas de contrato, formatos de
reportes que son obligatorios realizarlos por parte de Solucel como su posterior

traslado a cada operador.

2.6.2. Proveedores "las marcas"

Son los encargados de suministrar partes de equipos, productos
completas (dependiendo la marca) para el inventario de stock manejado por

cada centro de soporte de garantia.

Ademas algunos de estos proveedores suministran partes, es decir,
repuestos para todo centro de servicio, los cuales requiere que cada cierto
tiempo cada centro pronostique y realice las partes que usaran en el
determinado tiempo, en el que el producto esté en el mercado. Cada proveedor
es representado en cada uno de los paises, para dar soporte y ayuda en la
solucién de problemas ocurrentes durante el transcurso de cada periodo.

2.6.3. Requerimientos de marcas

Mediante un desglose en caracteristicas y sub-caracteristicas de
funcionalidad, enfocada en los requerimientos de software operativos que
pueda tener cada producto, como también temporabilidad, los cuales son los
planes a presente y futuro que cada aliado debe tener presente y conjugado y
por ultimo de dimension, donde especificamente los actores deben ser a nivel

técnico, operativo y econémico.
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La caracteristica de dimensién debe ser medida con base en la
capacitacion que se le proporcione a su socio de negocios, cada persona
integrante del equipo debe ser capacitado, medido y evaluado.

2.6.4. Garantias de las marcas

Los fabricantes tienen los mismos requisitos con respecto al soporte de
garantia para cada centro de servicio en cada pais. Los términos de soportar
garantia o de no dar garantia a cualquier producto si presenta los problemas
mencionado en el inciso (2.4.2.) correspondiente a productos sin garantia, es
criterio de cada fabricante.

Muchos fabricantes varian de una manera increible su situacién de
validacién de garantia, muchos de estos lo hacen por medio de la fecha de
fabricacion, la cual la detallan regularmente en la parte trasera de cada
producto, donde se encuentra ademas informacion adicional de manera

funcional de cada producto.

Al final de cuentas, la garantia de las marcas es exactamente la misma
descrita en los items 2.4.1 y 2.4.2, ya que se deben adaptar a las normas ya
suscritas de cada pais.

2.6.5. Asignacion de recursos

La asignacién optima de recursos, o la aproximacion a una solucién
Optima, parece ser mas facil en sistemas de gestidén de recursos centralizados,
al disponerse de toda la informacién pertinente. No obstante, en un sistema
distribuido no es conveniente centralizar dicha gestién puesto que se estaria
complicando el sistema y creando un punto Unico de fallo, ademas de empeorar

el rendimiento dado que todos requeriran del Unico gestor.
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Por ellos los gestores encargados de suministra recursos siempre estan
compuestos por mas de 2 asignados, para mantener un O6ptimo rendimiento,
tanto de informacion como de asignacion de recursos.

Encargados de suministrar desde herramientas hasta capacitacion
constante para cualquiera que se el ambito en el que se desempefie cada
empresa, para la mejora continua nunca debe faltar asignar capacitacion a cada
empresa, para un eficaz y eficiente rendimiento del personal a cargo de la
operacion directa.

2.7. Manual de procedimientos

Recopilacion total por escrito, en forma narrativa y secuencial, de cada
una de las operaciones que realizara una actividad, explicando en qué
consisten, cuando, como, donde, con qué, y cuanto tiempo se hacen, sefialando
los responsables de llevarlas a cabo.

2.7.1. Definicién

Es la descripcion de actividades que deben seguirse en la realizacion de
funciones de una unidad administrativa o de dos o0 mas de ellas. Se plasmara
todo en una sola unificacién, incluyendo ademas puestos 0 unidades
administrativas que intervienen precisando su responsabilidad y participacion.

2.7.2. Proposito

Registrar las actividades en un documento el cual transmitira, sin
distorsion la informacion bésica referente al funcionamiento de todas las
unidades administrativas. Para con ello facilitar la evaluacion y control interno y
su vigilancia, la conciencia en los empleados y en su jefes de que el trabajo se
esta realizando adecuada o no adecuadamente.
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2.7.3. Utilidad

Permite conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a
descripcion de tareas, ubicacién, requerimientos y a los puestos responsables

de su ejecucion.

Auxilian en la induccién del puesto, al adiestramiento y capacitacion del

personal, ya que describen en forma detallada las actividades de cada puesto.

Sirve para el analisis o revision de los procedimientos de un sistema.
Interviene en la consulta de todo el personal, que se desee emprender tareas
de simplificacién de trabajo como analisis de tiempos, delegacién de autoridad,
etc. Mostrandose continuacion las utilidades méas sobresalientes:

Establecer un sistema de informacion o bien modificar el ya existente.

. Uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su

alteracién arbitraria.

o Determinar en forma mas sencillas las responsabilidades por fallas o

errores.

o Aumento de eficiencia por parte de los empleados.

. Construye una base para el analisis posterior del trabajo y el mejoramiento
de los sistemas, procedimientos y métodos.
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2.7.4. Conformacién del manual

El manual se estructura de la siguiente manera:

. Identificaciéon

Este documento debe incorporar la siguiente informacion:

o] Logotipo de la organizacion

Nombre oficial de la organizacion

Lugar y fecha de elaboracion

Unidades responsables de su elaboracion, revision y/o autorizacion

O O O O

Cddigo de la forma

. Objetivo de los procedimientos

Explicacion del propdsito que se pretende cumplir con los procedimientos.
Los objetivos son uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo
y evitar su alteracion arbitraria, simplificar la responsabilidad por fallas o errores;
facilitar las labores de auditoria, la evaluacion del control interno y su vigilancia,
que tanto los empleados como sus jefes conozcan si el trabajo se esta
realizando adecuadamente, reducir los costos al aumentar la eficiencia general,

ademas de otras ventajas adicionales.

o Alcance de los procedimientos

Esfera de acciébn que cubren los procedimientos. Dentro de la
administracién publica federal los procedimientos han sido clasificados,
atendiendo el ambito de aplicacion y a sus alcances, en: procedimientos

macroadministrativos y procedimientos mesoadministrativos o sectoriales.
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. Responsables

Unidades administrativas y/o puestos que intervienen en los

procedimientos en cualquiera de sus fases.

° Definiciones

Palabras o términos de caracter técnico que se emplean en el
procedimiento, las cuales, por su significado o grado de especializacién
requieren de mayor informacion o ampliacion de su significado, para hacer mas

accesible al usuario la consulta del manual.

° Procedimiento

Presentacion por escrito, en forma narrativa y secuencial, de cada una de
las operaciones que se realizan en un procedimiento “descripciéon de las
operaciones”, explicando en qué consisten, cuando, como, donde, con qué y
cuanto tiempo se hacen, sefialando los responsables de llevarlas a cabo.
Cuando la descripcion del procedimiento es general, y por lo mismo comprende
varias areas, debe anotarse la unidad administrativa que tiene a su cargo cada

operacion.

o Formulario de impresos

Formas impresas que se utilizan en un procedimiento, las cuales se
intercalan dentro del mismo o se adjuntan como apéndices. En la descripcién
de las operaciones que impliquen su uso, debe hacerse referencia especifica de
estas, empleando para ello nimeros indicadores que permitan asociarlas en

forma concreta. También se pueden adicionar instructivos para su llenado.
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2.7.5. Fuentes de informacion
Referencia de las instituciones, areas de trabajo, documentos, personas y
mecanismos de informacién de donde se pueden obtener datos para la

investigacion. Entre las mas representativas se pueden mencionar:

Instituciones

. organizaciones que trabajan coordinadamente o forman parte del mismo

grupo o sector de la que es objeto de estudio

o Organizaciones lideres en el mismo campo de trabajo

. Organizaciones normativas que dictan lineamientos de caracter obligatorio

. Organizaciones que prestan servicios 0 suministran insumos necesarios

para el funcionamiento de la organizacion que se estudia

. Archivos de la organizacion

. De las areas de estudio

. Directivos y empleados

o Clientes y/o usuarios: receptores de los productos y/o servicios que

genera la organizacion.
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2.7.6. Preparacion del proyecto

El proyecto debe presentarse al titular de la organizacion o de la unidad
administrativa responsable de su ejecucion, para su aprobacion. Una vez
autorizado, el responsable debe hacer del conocimiento de todos los niveles
jerarquicos la intencidbn que tiene la organizaciéon de elaborar el manual,
resaltando los beneficios que de este se obtendran, con el fin de que todos
brinden su apoyo durante el desarrollo del trabajo. Sin este registro la labor de

integracidon del manual se veria seriamente dificultada.

Luego de aprobacién se debe dar capacitacion de la informacién,
obteniendo una lista del personal que va a participar en el levantamiento de la
misma, considerando la magnitud y especificaciones del trabajo.

Una vez integrado el grupo de trabajo, se debe capacitarlo no solo en lo
gue respecta al manejo de medios de investigacion que se utilizaran para el
levantamiento de la informacién, sino también en todo el proceso que se
seguira para preparar el manual. Por ende se debe dar a conocer a los
participantes el objetivo que se percibe, asi como los métodos de trabajo
adoptados, calendarizacion de actividades, documentos que se emplearan.

2.8. Asistente delogistica

Aplicacion al servicio del usuario (especialmente inexpertos) que
generalmente abrevia los pasos a seguir para realizar una tarea o, por lo
menos, las explica muy bien. Los asistentes hacen mas sencilla las tareas de
instalar dispositivos, programas o realizar ciertas tareas. En sintesis, es la
persona encargada de realizar todas las tareas u actividades operacionales que
conlleva cada area de trabajo.
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2.9. Transporte de unidades

Medio de traslado de personas o bienes desde un lugar hacia otro. El
transporte comercial moderno esta al servicio del interés publico e incluye todos
los medios e infraestructuras implicados en el movimiento de las personas o
bienes. El transporte comercial de personas se clasifica como servicio de
pasajeros y el de bienes como servicio de mercancias. Como en todo el mundo,
el transporte es y ha sido en Latinoamérica un elemento central para el

progreso o el atraso de las distintas civilizaciones y culturas.

En general, se utilizan cinco modos de transporte, siendo estos: transporte

acuatico, por carretera, ferroviario, aéreo y oleoducto.

2.9.1. Ingreso y finalizacion de unidades

Toda orden debe ser ingresada por un sistema propio de cada empresa.
Las ordenes pueden variar ya sea de trabajo como de compra, que es la que
regularmente se utiliza en todas las empresas, esto si dependiendo de
operacion a la que se dedica cada empresa. Es por ellos, que en los sistemas,
el ingreso de cada orden se refiere especificamente a recopilar la informacion
general principal, de cada actividad a seguir, donde generalmente dependiendo

del programa por utilizar, variaran los datos principales de cada orden.

Regularmente, el ingreso de ordenes conlleva la identificacion de la
actividad por realizar, donde muestras campos, como nombre del solicitante,
teléfonos de contacto, sexo, edad, cedula, etc., para registrar dicho usuario y
orden solicitada.
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Contrariamente sucede con la terminacion a la orden, ya en este proceso
es basicamente el seguimiento a una orden creada para cualquier solicitud de
actividad realizada. Precisamente en este apartado es donde se presenta el
resultado final del inicio de la orden, donde dependiendo de cada empresa se
dara los resultados finales a cada persona que cred una orden.

2.9.2. Nota de envi6

Es un documento que se emplea en el comercio para enviar las
mercaderias solicitadas por el cliente segun su nota de pedido y este se
encuentra impreso y membretado, seguin necesidad de la empresa, sirve para
que el comercio tenga testimonios de los articulos que han entregado en las
condiciones solicitadas y aprobado por el departamento de venta.

Este documento se extiende por duplicado o triplicado segun la necesidad
de la empresa, por lo general es practico que sea un talonario con tres copias,
una de ellas queda para uso de la empresa que emite el envio, la otras es
entregada al cliente junto con las mercancias y la tercera es devuelta con la

firma de conformidad del cliente, en el que certifica haber recibido conforme.

2.9.3. Medio de transporte

En el inciso 2.10., determinamos los medios de transporte existentes,
siendo estos su descripcion.
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Transporte acuatico, dicho transporte estuvo estimulado por la tendencia
de las poblaciones a concentrarse en las costas o vias fluviales. La
construccién de barcos y el aparejo y manipulacién de las velas fueron
mejorando con el tiempo. Con estos cambios, junto con la adopcion de la
brdjula marinera, hizo posible la navegacién en mar abierto sin avistar la costa.

Por ende este apartado se refiere a todo transporte realizado por mar.

Transporte carretera, este se desarrollo o se realiza sobre o en la corteza

terrestre. La mayoria de estos se realizan sobre ruedas.

Transporte aéreo, se entiende el traslado de un lugar a otro de pasajeros
y/o carga, mediante la utilizacion de una aeronave. Cabe mencionar que este
transporte es la modalidad mas regulada en el globo terrestre, a raiz de la
Segunda Guerra Mundial. Dicho transporte ademas es el mas seguro de todos
los medios de transporte.

2.10. Recursos de transporte

Lo constituyen principalmente todos los elementos esenciales, que son
indispensables para la movilizacion de cada uno de los cinco transportes
descritos en el inciso 2.10.3., los cuales a su vez deben garantizarse para el

buen funcionamiento de estos medios.

2.11. Investigacién ambiental

Las investigaciones podran permitir discernir el estado actual de la
incorporacion de la dimensién ambiental en los distintos ambitos de las
telecomunicaciones, asi como los obstaculos de distinto orden que pueden

enfrentar.
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2.11.1. Contaminacidn electromagnética

Es la producida por las radiaciones del espectro electromagnético
transmitidas por equipos electrénicos u otros elementos producto de la actividad

humana.

Origenes del problema: los seres vivos han estado expuestos a influencias
electromagnéticas desde siempre, la luz del sol y sus rayos ultravioletas, los
rayos césmicos y otras son radiaciones naturales de diferente naturaleza. Sin
embargo hacia principios del siglo XX, el control de la zona inferior
(radiofrecuencia del espectro electromagnético) propicio el inicio de una
actividad productiva sobre dicho fendbmeno. Aunque la mayoria de las personas
desconocen que el alumbrado e incluso una fogata o una chimenea son fuente
de radiaciéon electromagnética de origen humano, estos entra en la categoria de
luz.

2.11.1.1. Espectro electromagnético

Se denomina espectro electromagnético al conjunto de ondas
electromagnéticas, 0 mas concretamente, a la radiacion electromagnética que
emite (espectro de emisién) o absorbe (espectro de absorcién) una sustancia.
Dicha radiacion sirve para identificar la sustancia de manera analoga a una
huella dactilar. Los espectros se pueden observar mediante espectroscopios
gue, ademas de permitir observar el espectro, permiten realizar medidas sobre

este, como la longitud de onda o la frecuencia de la radiacién.

Van desde las de menor longitud de onda, como: rayos cosmicos, los
rayos gamma Yy los rayos X, pasado por la luz ultravioleta, la luz visible y los
rayos infrarrojos, hasta las ondas electromagnéticas de mayor longitud de onda,
como: ondas de radio. En cualquier caso, cada una de las categorias es de
ondas de variacion de campo electromagnético.
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2.11.1.2. Tipos de enfermedades

Este siglo es el auge de la telefonia movil, por consiguiente las
preocupaciones comenzaron a surgir, no solo debido a los efectos que podrian
tener en el cerebro de los usuarios, sino también que a medida que su uso se
expande, se necesita una mayor cantidad de antenas transmisoras en todo el
mundo para su demanda, lo que lleva aun mas al tema sobre el tamafio de los

campos electromagnéticos préximos a los transmisores.

Se han realizado una variedad grande de estudios sobre la existencia de
enfermedades que pueda ocasionar el uso de la telefonia movil, de los cuales
sobresalen tres principales, siendo estos, presencia de estrés, cancer y dafio de

memoria temporal en el cerebro.

De los anteriores el Unico estudio que sali6 veridico, fue el de presencia de
estrés, por lo cual no se ha comprobado que el uso de telefonia mévil ocasione

enfermedades terminales.
2.11.2. Relacién entre medio ambiente y el derecho
Las ciencias se estudian en forma separada, pero, en ningin momento,
puede concebirse dicha separacion, debido a la interpelacion que existe entra
las mismas y que conforman el marco econémico, social, politico y juridico del

estado.

La ecologia es la ciencia que estudia la relacion existente entre los seres

Vivos y su medio ambiente o ecosistemas.
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El derecho definido segun Rafael Rojina Villegas, es el conjunto de
normas juridicas, bilaterales, externas, generalmente, heterodoxas y coercibles,
gue tienen por objeto regular la conducta del hombre en sus diferentes

interacciones sociales, politicas y econdmicas.

Por consiguiente, hombre, sociedad, estado, asentados en un mundo
natural, es un ecosistema, en interpelacién con seres vivos y seres no Vivos,
pero que conforman el habitat del ser humano, quien por ser racional esta
obligado a proteger y resguardar a través de un marco juridico, garantizando,

de esta manera, su ciclo vital.
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3. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

El presente capitulo tiene como objetivo y/o finalidad, ampliar el
panorama, sobre la situacién actual de la empresa al momento de iniciar el
proyecto, con ello se tendra un punto de partida y a la vez comparacion de las
implementaciones que deben realizarse.

3.1. Andlisis del departamento

El presente capitulo tiene como finalidad crear una base general, donde se
pueda apreciar la situacién actual en la que se ve reflejada la empresa. Para
ello se utilizé la herramienta de diagndstico, diagrama de Ishikawa, para el
analisis del departamento de logistica, a la vez este permite involucrar al
personal de la empresa.

3.1.1. Analisis diagrama Ishikawa

El diagrama Ishikawa es conocido también como diagrama de pescado y
diagrama de causa y efecto, donde el efecto es representado por la cabeza de
pescado, siendo este el principal problema identificado.

Las causas son representadas por las escamas del pescado, las cuales se
clasifican de la siguiente manera:

. Entorno

o Métodos

) Materiales

o Administracion
. Maquina

o Personal
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Se realiz6 una descripcién profunda de posibles causas y efectos que
producia el no contar con un departamento de logistica totalmente estructurado
y delimitado de las actividades que debe realizar a diario. B4sicamente se
tomaron los criterios de materiales, métodos, entorno, personal, maquina y

administracion.

Materiales son escasos en el area de trabajo siendo estas las causas y efectos.

o Causas
o] Falta de medios para identificacion
o Falta de control en la impresion de boletas de reparacion
o] Falta de hules y bandejas
o] Falta de pistolas escaner

° Efectos

o] Deficiencia en el control de unidades que ingresan a la empresa

o0 No se generan 6rdenes de reparacion

o] No se puede ordenar destinatarias por entregas, conlleva a un gran
atraso en el tiempo de respuesta

o Toma de datos de las unidades erroneas

Los descrito anteriormente esta indicando que la falta de orden por causas
de gque no existe materiales ideales para el control de estos, se ve afectada las
actividades de la empresa, ya que se cuentan con una diversidad de clientes,
entre estos existen grupos de clientes VIP, los cuales con un simple stickers
pueden ser identificados y reparar con prioridad dichas unidades de este grupo

de clientes.
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Ademas de ello, las boletas de reparacion se terminan y nadie tiene el
control de la existencia de ellas, por consiguiente no se crean registros en la

recepcion de unidades por falta de estas.

En lo que respecta a disposicion de hules y bandejas, actualmente no se
tienen divididos los grupos de clientes y destinos en la empresa, esto conlleva a
gue no se tenga una respuesta rapida en la entrega de los equipos, se atrasa el
envié de unidades a los destinos propios. Especificamente hablando de los
hules, es de suma importancia ya que es mas practico para la manipulacion de
las personas, el cual a su vez también ayuda a mantener la boleta de

reparacion para cada unidad.
Se han tenido problemas de cruce de boletas de reparacion, debido a que
Nno cuentan con un mecanismo para unir estas dos, hablando que se han

enviado equipos que totalmente diferentes a los propios por los clientes.

La falta de métodos adecuados en el area de trabajo tiene las siguientes causas

y efectos.
o Causas
o] No se especifica el estado en que se ingresa la unidad
o] No se verifica la garantia de la unidad
o] No se verifica la fecha de compra de la unidad
o] No se verifican los accesorios de la unidad
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° Efectos

o Demasiados reclamos por parte de clientes, indicando el estado de
su unidad

o] No se logra cobrar las reparaciones efectuadas, por no especificar la
garantia de la unidad

0  Son rechazados muchos cobros por la falta de fecha de compra que
no es verificada e ingresada al sistema

Los empleados que se encargan de recibir, digitar ingreso y digitar salida
de unidades, por falta de procedimientos no tiene un orden adecuado en lo que
respecta a los puntos anteriormente mencionados. Reciben unidades sin antes
verificar el estado, su garantia, su fecha de compra y sus accesorios, luego en
su digitacién entrada — salida, no toman los datos exactos de las unidades, por
consiguiente esto se proyecta en numeros rojos para la empresa, debido a que
por un caracter mal digitado no se podra cobrar la reparaciéon a las respectivas
marcas.

Se deben definir procedimientos para la realizacion de estas actividades,
como transmitir constantemente informacion de cémo realizarlo, ya que esta
ellos desconocen mucha informacion de lo que conlleva un error de digitacion
de datos.

La falta de control en el entorno tienes las siguientes causas y efectos.

o Causas
o] Demasiado ruido en el entorno de la empresa
o] Falta de orden en los envios de unidades
o] Falta de sefalizacion
o Falta de limpieza
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° Efectos

0 Baja concentracién en las actividades operativas
o Envio de 6rdenes a destino equivocado

o} Confusién al momento de localizar 6érdenes de unidades

Muchas veces se realizan actividades de soldadura y pulida de metales
en las areas verdes de la empresa, por lo cual produce un ruido molesto, esto
produce la pérdida de concentracion en las actividades de los empleados, mas
aun de las personas encargadas de ingreso y salida de unidades, ya que dicha
area esta pegada a la donde se desempefan.

Se debe solicita al Gerente General que no permita la autorizacién de este
tipo de trabajos en la empresa, ya que perjudica la concentracién del personal.

Por la falta de orden y rotulacién no se tiene control de los diferente
destinos que envian unidades a reparar, por consiguiente no se conoce también
el destino para realizar el envio, asi también no se controla la asignacion de las
unidades para su reparacién. Puede llegar a producirse pérdida de unidades
debido a no contar un orden y control en las unidades.

La falta de personal adecuado tiene las siguientes causas y efectos.

. Causas

0  Presion en el trabajo

o0  Estrés por la actividad de la empresa
o Falta de capacitacion
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Efectos

o No se realiza la tarea de la manera adecuada
0  Seguimiento a las actividades a diario

o} No realizar las actividades de la manera correcta

El estado de animo del personal juega un papel importante para la
eficiencia de los empleados, muchas veces por la presion que se maneja en el
ambiente de la telecomunicaciones, el estrés es tan grande que afecta
directamente en el estado de animo de los empleados hasta llegar al punto de
provocar un nerviosismo total en los empleados que afecta a su vez la

concentracion de la actividad.

La falta de capacitacion es otro punto que afecta el desempefio de las
personas, no se cuenta con un programa de capacitacion de los temas que
deben conocer los empleados, se desconocen muchos puntos que son de vital
importancia cuando se esta digitando el ingreso y salida de unidades.

La falta de equipo en el area de tabajo tiene las siguientes causas y efectos.

. Causas
0 Capacidad baja de la maquina de computo
o} Problemas con el servidor
o Falta de escaner
o} Falta de software
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° Efectos

o] Respuesta negativa de las computadoras a los sistemas que utiliza la
empresa
Deficiencia en la toma de datos de las unidades que ingresan y salen
Bajo control en el ingreso y salida de unidades

Los empleados no poseen un equipo de cémputo, capaz de responder a
los sistemas que se utilizan en red para la realizacién de actividades, se tiene
equipos que son totalmente inadecuados para su uso. Por otro parte, existe
una deficiencia en la toma de datos en la digitacion de ingreso y salida, debido
a que no se cuentan con un lector laser de codigo de barras. Los empleados
deben leer y digitar los codigo con la posibilidad de equivocarse por lo pequefio
gue son los niumeros en los codigo de barras.

Muchas veces también se dificulta el control de los sistemas debido a que
estos mismos no cuentan con los programas de software.

La falta de una administracion adecuada tiene las siguientes causas y efectos.

. Causas

o Falta de motivaciéon
o  Alta rotacion del personal

° Efectos

0 Las actividades se realizan sin ningun fin ni empefo
0 Se elevan los reclamos por el personal nuevo que ingresa a la
empresa
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La falta de motivacion por parte de la administracion es bastante alta,
debido a que no se involucran directamente con los empleados, muchas veces
el personal ha manifestado la necesidad de escuchar palabras de aliento u/o
felicitacion por parte de la administracion para seguir mejorando en sus
actividades.

La alta rotacion influye directamente en el desempefio correcto de las
actividades que se realizan en la empresa, se ha comprobado que el factor que
interviene para este indice alto, es el exceso de presidon que se maneja en la
empresa, muchas veces los empleados no saben manejar estas situaciones y
terminan por retirarse de la empresa. Es ahi donde la empresa por medio de
sus mecanismos de capacitacién debe tener un tema especifico para controlar y
manejar la presion y el estrés que se maneja a diario en la empresa.

Lo expuesto anteriormente se determind la siguiente matriz del andlisis,
donde se destaca los parametros mas trascendentes para la elaboracion del
diagrama final.

Tablal. Matriz del andlisis

ENTORNO METODOS MATERIALES
Limpieza Procedimientos [|Mobiliario
Orden Aplicacién Bandejas
Rotulacion Hules
Ruido Sticker

Boletas reparacién
ADMINISTRACION MAQUINA PERSONAL
Motivacién Computadora Capacitacién
Presion Escaner Habilidades
Alta rotacion Servidor Estado de animo
Software

Fuente: elaboracion propia.
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De esta matriz de analisis, se puede observar que en conjunto toda la
problematica se traduce de un Unico problema, el cual principalmente es el que
debe atacarse a raiz; basicamente este alcanzard si existen mejoras en los
aspectos mencionados en la matriz anterior. No se esta cumpliendo con los
tiempos de respuesta, por ende muchos clientes se quejan por el servicio que

ofrece la empresa.

El conjunto de la matriz da como resultado un nivel bajo de cumplimiento
de las unidades en reparacion. Por ende, se debe atacar la raiz de esto para

prestar un servicio de calidad.
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Figura3. Diagrama Ishikawa

DIAGRAMA ISHIKAWA
SOLUCEL, S.A.

DEPARTAMENTO LOGISTICA

Procedimientos

Escritorio
Stickers
Inmobiliario
Hules Identificacion

Sillas Boletas de

Orden reparacion

Bandejas
Separacidl

NIVEL BAJO EN CUMPLIMIENTO
DE UNIDADES EN REPARACION

Capacitacion
Habilidades
Aburrido

Motivacién Estado de

Animo

Personal

Fuente: elaboracion propia.

El diagrama presentado se describe de esta manera. El problema a
analizar para la empresa Solucel, es “nivel bajo en cumplimiento de unidades
en reparacion” que se tiene en la actualidad, a lo cual los clientes indican que
no han sido satisfactorias sus expectativas en el servicio de reparacion de
unidades. Esto significa que la empresa no esta cumpliendo con su politica de
calidad, donde se ofrece una reparacion de 48 horas, por consiguiente se estan

perdiendo clientes importantes por esta causa.
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3.1.2.  Descripcién del personal

En la empresa se tiene destinado el siguiente personal:

. Asistente de logistica |
. Asistente de logistica Il
. Mensajero |

o Mensajero |l

Los asistentes de logistica se encargan de la recepcion, digitacion
ingreso—salida de unidades, estructuracion de rutas y soporte a clientes y
empleados de Solucel. No se tiene un perfil definido para estos, por
consiguiente esto viene a atrasar el proceso de desarrollo del departamento, ya
gue si no se cumple un perfil estricto para el puesto, existirdA mucha rotacion de
personal y en este caso especificamente atrasara todo la implementacién de

nuevos procesos

Los mensajeros de logistica se encargan de trasladar las unidades de la
empresa a sus destinos predeterminados y viceversa. No se tiene un perfil
definido para estos, el cual afecta a la empresa, ya que por ejemplo sino se
contrata a una persona con caracteristicas de responsabilidad y honradez, esta
puede hacer mal sus actividades cotidianas, hasta el punto de robar el producto

gue se maneja en la empresa.
Por consiguiente, no solamente se tiene que contratar a una persona

porque tiene moto, sino ademas analizar y definir las caracteristicas que estas

deben contener.
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Actualmente, no se contaba con una descripcibn exacta y clara del
personal que ocupara puestos en el departamento de logistica. Antes, no se
habia definido esta parte, por consiguiente la empresa se veia afectada por la
capacidad limitada que tenia su personal en ese entonces, el cual por el perfil
gue poseian no se les podia exigir mas de lo que ofrecian y al no tener
definidas las funciones de cada puesto estos realizaban tareas que no

correspondian a su area.

Por consiguiente, se realizé este mismo a manera de crear un perfil de las
labores que debe desempefiar cada persona en el departamento de logistica, a
manera de proporcionar ademas informacion sobre la descripcion del personal,

lo cual se establecié que es de la manera siguiente:
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Tabla Il.  Perfil del asistente de logistica |

A. Generales
Departamento: Logistica
Puesto: Asistente de logistica |
Jefe inmediato: Supervisor de logistica
Puestos subordinados: Ninguno

B. Objetivos o finalidad

Atribuciones:

Ingresar y dar salida a unidades de 48 horas validando al 100% de

calidad los datos solicitado por el sistema Solucel.

Funciones

Servicio al cliente:

Resolver consultas realizadas por los clientes.

Ingresar unidades para diagnéstico y reparacion.

Resolver inconveniente con faltante de accesorios con asistente de
cap.

Resolver consulta sobre pendientes con asistente de cap.

Cobros:

Realizar solicitud de facturas para enviar teléfonos con costo a

multicentros del interior como metropolitanos.
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Continuacion tabla I1.

Reparacion y mantenimiento:

Asignacion y traslado de unidades a técnicos.

Controlar datos de la boleta cuando las unidades las trasladan
control de calidad, como garantias, accesorios, nivel, costo, etc.
Reportar a supervisor de laboratorio sobre inconvenientes en las

reparaciones.

Relaciones internas:

Supervisor de centro de atencién personalizada.
Supervisor de laboratorio.

Supervisor de cobros.

Supervisor de recursos humanos.

Supervisor de bodega.

Asistente de bodega.

Técnico de centro de atencion personalizada.
Técnico de laboratorio.

Supervisor de logistica.

Asistentes de logistica Il.

Mensajeros.

Relaciones externas:

Clientes.
Personal del operador.

46




Continuacion tabla I1.

C. Perfil para el puesto

Generalidades

Sexo: No condicionante
Estado civil:

Edad: Mayor o igual a 18 afios
Estudios:

Conocimiento y habilidades:

Conocimientos en manejo Windows.

Conocimientos en manejo de Office 2003 — 2007.

Manejo de Internet.
Ordenado.

Buena comunicacion.
Discreto.

Organizado.

Planificador.

Buenas relaciones interpersonales.
Trabajo en equipo.
Responsable.

Puntual.

Disponibilidad de horario.

Buena presentacion.

Experiencia:

Minimo 1 afio en posiciones de digitacion de datos.

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla lll.  Perfil del asistente de logistica ll

A. Generales
Departamento: Logistica
Puesto: Asistente de logistica Il
Jefe inmediato: Supervisor de logistica
Puestos subordinados: Ninguno

E. Objetivos o finalidad
Atribuciones:
Ingresar y dar salida a unidades de 48 horas validando al 100% de calidad los

datos solicitado por el sistema Solucel.

Funciones

Servicio al cliente:

- Resolver consultas realizadas por los clientes.

- Ingresar unidades para diagnéstico y reparacion.

- Resolver inconveniente con faltante de accesorios con asistente
de centro de atencion personalizada.

- Resolver consulta sobre pendientes con asistente de centro de

atencion personalizada.

Cobros:
- Realizar solicitud de facturas para enviar teléfonos con costo a

multicentros del interior como metropolitanos.
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Continuacion tabla Ill.

Reparacion y mantenimiento:

Asignacion y traslado de unidades a técnicos.

Controlar datos de la boleta cuando las unidades las traslada
control de calidad, como garantias, accesorios, nivel, costo, etc.
Reportar a supervisor de laboratorio sobre inconvenientes en las

reparaciones.

Relaciones internas:

Supervisor de centro de atencién personalizada.
Supervisor de laboratorio.

Supervisor de cobros.

Supervisor de recursos humanos.

Supervisor de bodega.

Asistente de bodega.

Técnico de centro de atencion personalizada.
Técnico de laboratorio.

Supervisor de logistica.

Asistentes de logistica .

Mensajeros.

Relaciones externas:

Clientes.
Personal de movistar.

Personal de multicentros del interior.
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Continuacion tabla Ill.

F.

Perfil para el puesto
Generalidades

Sexo:
Estado civil:
Edad:
Estudios:

No condicionante

No condicionante de preferencia solteros
Mayor o igual a 18 afnos

Minimo diversificado,

preferencia estudios universitarios

Conocimientos y habilidades:

- Conocimientos en manejo Windows.

- Conocimientos en manejo de Office 2003 — 2007.

- Manejo de Internet.

- Ordenado.

- Buena comunicacion.

- Discreto.

- Organizado.

- Planificador.

- Buenas relaciones interpersonales.

- Trabajo en equipo.

- Responsable.

- Puntual.

- Disponibilidad de horario.

- Buena presentacion.

Experiencia:

- Minimo 1 afio en posiciones de digitacion de datos

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla V. Perfil del mensajero

A. Generales
Departamento: Logistica
Puesto: Mensajero
Jefe inmediato: Supervisor de logistica
Puestos subordinados: Ninguno

B. Objetivos o finalidad
Atribuciones:
Recepcion y traslado de unidades con seguridad y en el menor tiempo

posible.
Funciones
Servicio al cliente:

- Entrega y recepcion de unidades.

Cobros:
- Entrega de papeleria a las diferentes marcas.

Reparacion y mantenimiento:

- Entrega y recepcion de herramientas en los diferentes

laboratorios.

Compras e inventarios:
Entrega y recepcion de partes.
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Continuacioén tabla 1V.

Relaciones internas:

- Supervisor de centro de atencién personalizada.
- Supervisor de laboratorio.

- Supervisor de cobros.

- Supervisor de recursos humanos.

- Supervisor de bodega.

- Asistente de bodega.

- Técnico de centro de atencion personalizada.

- Técnico de laboratorio.

- Supervisor de logistica.

- Asistentes de logistica | y Il.

- Mensajeros.

Relaciones externas:

- Personal de distribuidores.

C. Perfil para el puesto
Generalidades

Sexo: Masculino

Estado civil: No condicionante
Edad: Mayor o igual a 25 afos
Estudios: Minimo secundaria
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Continuacioén tabla 1V.

Conocimientos y habilidades:

- Conocimientos en &rea metropolitana.
- Ordenado.

- Buena comunicacion.

- Discreto.

- Organizado.

- Buenas relaciones interpersonales.
- Trabajo en equipo.

- Responsable.

- Puntual.

- Disponibilidad de horario.

- Buena presentacion.

- Licencia de conducir vigente.

- Antecedentes policiacos y penales.

Experiencia:

- Minimo 1 afio en posiciones de mensajeria

Fuente: elaboracion propia.
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3.2. Recoleccién de datos

La recoleccion de datos se refiere al uso de una gran diversidad de
técnicas y herramientas que pueden ser utilizadas por el analista para
desarrollar los sistemas de informacion. Las mas utilizadas son encuestas,
observacion y entrevista. Todos estos instrumentos se aplicardn en un
momento en particular, con la finalidad de buscar informacion que sera util para
una investigacion en comun. En el siguiente orden, se presentara el analisis de
informacion correspondiente al presente capitulo.

° Encuesta
° Observacion

° Entrevista

3.2.1. Encuesta

Hoy en dia la palabra encuesta se usa mas frecuentemente para describir
un método de obtener informacién de una muestra de individuos. El estdndar de
la industria para todas las organizaciones respetables que hacen encuestas, es
gue los participantes individuales nunca puedan ser identificados al reportar los
hallazgos; todos los resultados de la encuesta deben presentarse en
resiumenes completamente anoénimos, tal como tablas y graficas estadisticas.

El tamafio de muestra requerido en una encuesta depende en parte de la
calidad estadistica necesaria para establecer los hallazgos, esto a su vez, esta
relacionado en como esos hallazgos seran usados. Aun asi, no hay una regla
simple para el tamafio de muestra que pueda ser usada en todas las encuestas.
Mucho de esto depende de los recursos disponibles. Ademas los analistas
frecuentemente encuentran que una muestra de tamafo moderado es suficiente
estadistica y operacionalmente.
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° Boletas de encuestas

Se realizaron boletas de encuestas con preguntas abiertas y cerradas a
gerencia, jefes de recursos humanos, jefe de contabilidad, jefe de servicio al
cliente, jefe de taller técnico, jefe de cobros, jefe de bodega y empleados
subalternos de las estas mismas areas. Dichas preguntas se hicieron enfocadas
a las actividades correspondientes a logistica, con la finalidad de identificar las

situaciones actuales en las que esta la empresa.

Para la formacion de la encuesta, se part del andlisis que se hizo en el
tema anterior, pagina 31 inciso 3.1.1 analisis diagrama Ishikawa, donde se
aporta una campo amplio de entendimiento del problema. Se estructuré con 10
preguntas, enfocadas en las actividades cotidianas de este departamento.

Como se podra observar en la encuesta, el mayor porcentaje de preguntas
son cerradas, las cuales a su vez, proporcionaran resultados mas precisos o
exactos y permitiran a la vez ser mas directo en las acciones a tomar para su

mejora continua.

Las boletas de encuestas se distribuirdn a 20 persona de la empresa,
separadas de la siguiente manera, dos area de gerencia, seis jefaturas
intermedia, cuatro subalternos de logistica, cuatro subalternos de taller, un
subalterno bodega, dos subalternos de servicio al cliente y un subalterno de
cobros. Por consiguiente, la encuesta queda estructurada de la siguiente

manera.
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Figura4. Encuestarealizada ala empresa Solucel, S.A.

A continuacidn se presentan una serie de preguntas a las cuales, se solicita sean
respondidas con la mayar claridad posible.

1. iCudlesla causa del bajo rendimiento de la empresa ante sus clientes?

2. jCdmo considera gue es la recepcidn de unidades a reparacidn?
al Excelente bl Buena c] Mala
3. ;Considera que se cumplen los requisitos para la recepcidn de unidades a reparacian?
a) Sl by MO
4. jElingreso de unidades al sistema solucel es el mejar?
a) Sl by MO
5. jExisten controles para el ingreso de unidades a reparar al sistema salucel?
a) Sl By NO
6. ;Setiene controles en la asignacion de unidades?

a) S by MO
Forque’

7. ilasunidades areparar son asignadas en eltiempo correcta?
a) Sl by NO

8. j,Cdmo considera que es lafinalizacidn de unidades en el sistema solucel?
a) Excelente bl Bueno cl Malo

9. ;Setiene control en los envios que realizar la empresa?
a) Sl biMNO

10. i Cdmo es el transporte de unidades a sus destinos?

a) Seguro b} Mo Seguro

Fuente: elaboracion propia.
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La primera pregunta toma la opinion de toda la empresa de acuerdo a
como ellos ven el rendimiento del servicio que estan generando, por otro lado
analizando toda la muestra partir de las causas identificadas para el rendimiento
en la empresa y con ello trabajar a partir de esta.

La segunda pregunta se evaluard como ve desde adentro la empresa, la
manera en que las unidades son recepcionadas para reparatr.

La tercera pregunta pretende tomar de muestra inicial cobmo ven el sistema

actual la empresa Solucel, en los procedimientos de recepcién de unidades.

La cuarta pregunta se enfoca a como se esté realizando el ingreso de las
unidades al sistema complejo que utiliza Solucel, para tener un registro y control
de estas unidades, que al momento de ser ingresadas al sistemas estas se

convierten en érdenes de reparacion.

La quinta pregunta, es precedida al inciso anterior, sin embargo en esta ya
se especifica si existe algun control en la informacién que se esta alimentando

al sistema.

La sexta pregunta se enfoca en analizar los controles que se tienen al
momento de asignar las unidades, para luego partir de una implementaciéon de

este inciso.
La séptima pregunta enfocada al tiempo en el cudl las unidades deben

estar en la estacion de trabajo de cada técnico, ya que parte del atraso puede

ser este apartado.
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La octava pregunta pretende analizar si las unidades estan siendo bien
finalizadas en el sistema de la empresa Solucel, ya que de esto se genera

cobros y controles para el servicio.

La novena pregunta estd enfocada a los envios que se realizan de las
unidades que son externas a la empresa, donde se quiere verificar si existe

control en dichos envios.

La decima pregunta muestra si el envio de las unidades externa se

realizada de manera segura o insegura.

3.2.2. Observacién

Esta técnica util consiste en observar a las personas cuando efectian su
trabajo. Como técnica de investigacion, la observacion tiene amplia aceptacion
cientifica. Los sociologos, sicologos e ingenieros utilizan extensamente esta
técnica con el fin de estudiar a las personas en sus actividades de grupo y
como miembros de la organizacion. Permite determinar qué se estd haciendo,
coémo se estd haciendo, quién lo hace, cuando se lleva a cabo, cuanto tiempo
toma, dénde se hace o porqué se hace.

Se puede observar de tres maneras basicas. Primero, puede observar a
una persona o actitud sin que el observado se de cuenta. Quiza esta alternativa
tenga poca importancia, puesto que resulta casi imposible reunir las
condiciones necesarias. Segundo, se puede observar una operacion sin
intervenir para nada, pero estando la persona observada enteramente
consciente de la observacion. Por ultimo, que es la mas importante y la cual se
va a utilizar a continuacion, se puede observar y a la vez estar en contacto con

las personas observadas.

58



3.2.2.1. Observacién de una operacion en contacto

Esta consiste en la observacion directa como la interaccion con las
personas observadas. La interaccion puede consistir simplemente en preguntar
respecto a una tarea especifica, pedir explicacion, tomar tiempos de
actividades, etc. En si toda una intervenciéon e intercambio de informacién entre

ambas personas, es decir, analista y empleado.
La siguiente tabla ilustra el mecanismo que se establecio para el analisis
de la informacion, enfocada en la observacién de una operacién, quedando de

la siguiente manera.

TablaV. Matriz parala observacién de una operacion

Preparacion para la observacion Conduccion de la observacion Secuela de la observacion

1. Determinary definir aquello a

1. Familiarizarse con el drea a chservar
ohservarse

1. Documentar y crganizar

2. WMedir el tiempoe mientrasse cbsenva (
formalmente |as notas

2. Estimar el tiempo necesario de cuando medimos el tiempo para
observacion (por ejemplo, el tiempo para  |ingreso de unidad, se promedian 12
glingresc de una unidad no deberia ser  |minutos por equipos, 1o cual es un
mayera o minutos por equipa) excesoytodo debido a la falta de
compromisao de las personas)

3. Obtener |a autorizacidn de gerencia para |3. Anotar o mas especifico posible, todao
realizar la ohservacion lo que se chsemva 2. Revisarresultados y
conclusiones junto con 13
perscna chservaday el
4. Observar reglas de conesiay supeniser inmediato
seguridad

4 Explicaralapersonaque van a ser
observadas lo que seva a hacerylas
razones paraello

Fuente: elaboracién propia.
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En el caso que se analiza y siguiendo la metodologia descrita
anteriormente, se realiz6 la actividad, donde se aplica observacion a las tareas,

para una operacion que se aplico la observacién directa a las actividades:

. Tiempo en la creacion boleta de reparacion
. Fallas en creacion boleta de reparacién

. Digitacion en sistema entrada y salida de unidades.

Actividad a observar: tiempo para crear boleta de reparacién

Tiempo de duracion: 30 minutos por dia

Explicacion: se medira el tiempo de ingreso de las boletas de reparacion
de cada una de las ordenes.

Se realiz6 la actividad para determinar tiempos, identificados por medio de
esta herramienta y poder asi, verificar cuanto conlleva esto. Dicho tiempo
asignado para esta tarea debia ser de 30 minutos por dia. Se aclara que es
valida para el personal de logistica, que se dedica a la creacidon de boletas de

reparacion en el sistema Solucel.

A continuacion se presenta los resultados durante los 3 dias de

observacion.
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Tabla Vl. Tiempo para crear boleta de reparacion

TIEMPO
DIAS TIEMPO CREACION
Nombre Clientes PROMEDIO
OBSERVA DE ORDEN
(min)
Rolando Mayor 4.85
1 René Lopez 5.02 4.98
Cesar Sandino 5.06
Javier Arauz 4.98
Jorge Vargas 4.98
5 Juan Valdez 4.95 505
Ramiro de Ledn 5.11
Sergio Castro 5.15
Melisa Solano 4.50
3 Claudia Arroyo 5.12 4.84
Claudio Juarez 5.14
Juan Pérez 4.60
Tiempo estandar 4.96

Fuente: elaboracion propia.

Los tiempos fueron medidos a la creacion de boletas de reparacién en el
sistema Solucel, donde se tomaron 3 dias para realizar dicha tarea a 4
diferentes clientes diarios. El objetivo de esta tarea es verificar realmente el
tiempo que se toma una persona, para ingresar cada boleta de reparacion en el
sistema de la empresa.

Se puede observar que el tiempo empleado por cada persona, para el
ingreso de cada boleta de reparacion al sistema de la empresa debe ser de
4.96 minutos, dividiendo esta monto dentro de 60 minutos que corresponden a
una hora de trabajo, indica que se debe ingresar a lo menos 12 boletas de
reparacion por hora por cada asistente de logistica.
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No obstante se realiz6 una cuarta observacién, con una duracién de 30
minutos, en las Ultimas 2 horas laborales, se logr6 comprobar que el
rendimiento de ingreso es bajo, especificamente, se esta hablando que las
boletas de reparacion estan siendo ingresadas en un promedio de 7 a 9
minutos, esto debido al agotamiento fisico y mental de cada empleado.

Actividad a observar: fallas en creacion boleta de reparacion

Tiempo de duracion: 30 minutos por dia

Explicacion: se verificara las fallas mas comunes y repetitivas al momento

de crear boletas de reparacion.
La siguiente tabla indica cuales fueron las fallas mas comunes que dieron

la creacion de boletas de reparacion para las unidades que ingresan a la

empresa.
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Tabla VII. Falla comuin de la muestra

TIEMPO TIEMPO FALLA
DIAS
Nombre Clientes CREACION DE PROMEDIO EN LA CREACION DE
OBSERVA
ORDEN (min) BOLETA
Rolando Mayor 4.85 fecha de compra
René Lépez 5.02 garantia de la unidad
1 4.98
Cesar Sandino 5.06 fecha de compra
Javier Arauz 4.98 fecha de compra
Jorge Vargas 4.98 teléfono de contacto
Juan Valdez 4.95 garantia de la unidad
2 5.05
Ramiro de Ledn 5.11 garantia de la unidad
Sergio Castro 5.15 fecha de compra
Melisa Solano 4.50 fecha de compra
Claudia Arroyo 5.12 garantia de la unidad
3 4.84
Claudio Judrez 5.14 fecha de compra
Juan Pérez 4.60 numero de cedula
Tiempo estandar 4.96

Fuente: elaboracion propia.

La tabla VII muestra el comportamiento de las fallas mas comunes o
repetitivas al momento de la creacién de la boleta de reparacién, en este caso,
analizando la observacion realizada da como resultado que la falla mas comuan
gue se da al momento de crear una boleta de reparacion, es que no se escribe
la fecha de compra de la unidad, seguida por no identificar la garantia de la
unidad, lo cual como se ha indicado anteriormente produce un cobro ineficiente

al momento de exportar datos del sistema de Solucel.
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Actividad a observar: digitacion en sistema entrada y salida de unidades
Tiempo de duracion: 4 horas por dia

Explicacion: se verificard y comparara las fallas en la entrada y salida de
unidades del sistema de la empresa.

Se planteo un tiempo determinado para la observacién en la digitacion
ingreso—salida de unidades realizada por el personal encarado de ello. Dicho
tiempo asignado para esta tarea fue de 4 horas por dia. Donde se debia

analizar la manera en que digitaban los datos de entrada y salida de datos.

La tabla VIl presentada a continuacion, muestra con detalle la actividad
realizada y los tiempos invertidos en dichas tareas.

Tabla VIlIl. Observacion de la digitacién entrada—salida de unidades

TIEMPO FALLA FALLA
DIAS
ACTIVIDAD CREACION ORDEN EN LA DIGITACION DE EN LA DIGITACION DE
OBSERVACION
(horas) ENTRADA SALIDA
Digitacion entrada 2.00 fecha de compra fecha de compra
1
Digitacion salida 2.00 garantia de la unidad garantia de la unidad
Digitacion entrada 2.00 fecha de compra fecha de compra
2
Digitacion salida 2.00 garantia de la unidad garantia de la unidad
Digitacion entrada 2.00 fecha de compra fecha de compra
3
Digitacion salida 2.00 garantia de la unidad garantia de la unidad

Fuente: elaboracion propia.
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Se dividi6 las 4 horas de observacion en 2 partes, las cuales corresponden
a la digitacion entrada y la segunda a la digitacion salida. En esta técnica, se
pudo observar que las mayores fallas al momento de digitar la entrada, es que
no se estéa ingresando al sistema la fecha de compra de las unidades.

Por otra parte, la falla mas comuan en la digitacion salida, se debe a que no
estan colocando en el sistema a quien corresponde la garantia de reparacion, lo

cual no permite al momento del cobro, direccionarlo a quien deberia.

3.2.3. Entrevistas no estructuradas

Las entrevistas no estructuradas se utilizan para recabar informacion en
forma verbal, a través de preguntas que propone el analista. Quienes
responden pueden ser gerentes o empleados, lo cuales son usuarios de los

sistemas existentes.

Por aparte la entrevista no estructurada requiere menos tiempo de
preparacion, porgue no necesita tener por anticipado las palabras precisas de
las preguntas. El analisis de las respuestas luego de haber tenido las

entrevistas es lo mas complicado y que absorbe mas tiempo.
Se realiz6 el siguiente andlisis de ventajas sobre desventajas para la

decision de realizar las entrevistas de una manera no estructurada, para el

trabajo que se aplicara en este documento:
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Tabla IX. Analisis ventajas y desventajas de entrevistas

estructuradas

ENTREVISTA NO ESTRUCTURADA

VENTAJAS

1

. El entrevistador tiene mayor flexibilidad al realizar
las preguntas adecuadas a quien responde.

. El entrevistador puede explotar areas que surgen
espontaneamente durante la entrevista.

. Se recolecta informacién sobre areas en la que se

creia no fueran relevantes para la empresa.

DESVENTAJAS

. Se puede utilizar el tiempo negativamente, tanto
del entrevistador como el entrevistado, llegando a
no tener los datos que se proponia.

. Se puede recopilar informacion extrafia, que
pueda provocar informacién errénea para el
proyecto.

. El Analisis e interpretaciéon de los resultados

puede llegar a ser mas largo de lo normal.

Con base en esta descripcion, se determina que si es funcional la

aplicacion de esta entrevista no estructurada a la recoleccion de datos en la

empresa. Por consiguiente,

estructurada a los siguientes grupos de personas, en el mismo orden

presentado:

Fuente: elaboracion propia.

se procedi6 a entrevistar de manera no

o Gerencia general (2 personas)

o Jefes de aéreas o mandos medios (6 personas)

o Empleados (12 personas)
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A cada uno de estas personas, se les entrevistd no estructurado, con
temas relacionados al servicio que se brinda actualmente, que expectativas son
las que esperan de sus empresa, cuales son las expectativas del cliente, cual
es la percepciéon de cliente actualmente, los tiempos de respuestas son los
acordados, se estan cumpliendo, etc. a lo que llevd a la siguiente sintaxis de

Sus respuestas por cada grupo entrevistado.

Gerencia general: se mantuvo al margen de sus respuestas, no fueron
concretas, mucho menos concisas, se limitaron a solamente indicar que hay
gue mejorar, mas no ampliaron en temas relacionados con el servicios, no
calificaban su servicio de malo, pero tampoco respondian que es bueno. Sin
embargo, si reconocieron que estan viviendo un mal momento, ya que muchos

allegados les hacian ver sus comentarios.

Los supervisores o mandos medios: fueron mas expresivos y concretos,
explicando que el mayor problema es al momento de ingresar las unidades, no
se realiza esta actividad de la mejor manera posible, conllevando todo ello a
tener atrasos y deficiencias en el servicio. A lo cual atribuyen un mayor
descontrol en el manejo de informacion, manipulacion y servicio a esta

actividad.

Por ultimo, esta la opinion de los empleados, quienes notan la deficiencia
del servicio, mas no opinan concretamente donde esté la raiz del problema.
Algunos mencionaron que el problema radicaba en la digitacién de entrada de
unidades, sin embargo lo dudaban mucho. Realmente, no supieron identificar

las actividades que tiene que ser mejoradas.
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3.2.4. Analisis de datos

Terminado el proceso de recopilacibn de datos, se presentara a
continuacién los resultados obtenidos, de las tres técnicas basicas para
recopilar informacion de la situacidbn actual de la empresa, encuestas,

observacion y entrevistas no estructuradas.

3.2.4.1. Resultados de encuestas

A continuaciéon se presentan los resultados obtenidos de la encuesta, la
cual fue respondida por un total de 20 personas, en las que se incluye,

gerencias, supervisores y empleados de la empresa.

Se destacan estas preguntas, ya que fueron enfocadas directamente a
los problemas obtenidos en el diagrama de Ishikawa del capitulo tres.

En cada una de las preguntas realizadas, se reflejard el porcentaje de
sus respuestas, las cuales se detallaran a en la parte inferior de cada una de
ellas. Donde se procedera a describir de una manera concisa el reflejo de estas
respuestas previamente tabuladas.
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Figura5. Gréfico de causas

1. ¢Cudl es la causa del bajo rendimiento de la empresa ante sus clientes?

Causas Cantidad %
Mala estructura de logistica 13 65%
Falta de procedimientos 6 30%
Falta de recursos 1 5%
Total 20 100%

Causas de Rendimiento

M Mala estructura de logistica
M Falta de procedimientos

Falta de recursos

Fuente: elaboracion propia, resultados de la encuesta.

Un total de 13 personas, equivalentes al 65% estan de acuerdo con que el
factor influyente es la falta de disefio y estructuracion de un departamento de
logistica en la empresa.

Un total de seis personas, equivalentes al 30 por ciento, estan de acuerdo
con que la falta de procedimientos ocasiona el bajo rendimiento de la empresa
ante sus clientes y por ultimo una persona equivalente al 5 por ciento indica que

por falta de recursos se tiene un rendimiento bajo.
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Figura 6. Gréfico de recepcion unidades

2. ¢Cbomo considera que es la recepcion de unidades a reparacion?

Calificacion | Cantidad %
Exelente 0 0%
Buena 9 45%
Mala 11 55%

Total 20 100%

Recepcion Unidades

M Exelente
Buena

® Mala

Fuente: elaboracion propia, resultados de la encuesta.

Once personas, equivalente a un 55 por ciento consideran, que la
empresa tiene una mala recepcion de unidades, al momento de solicitar

reparacion los distintos clientes.
Nueve personas, equivalente a un 45 por ciento consideran, que la

recepcion es buena, sin embargo, ninguno cree gue se tiene una excelencia en

la recepcion de unidades.
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Figura 7. Gréafico de cumplimiento de requisitos

3. ¢ Considera que se cumplen los requisitos para la recepcion de unidades a reparacion”

Calificacion | Cantidad %

Sl 5 25%

NO 15 75%
Total 20 100%

Cumplimiento de Requisitos

Fuente: elaboracion propia, resultados de la encuesta.

Quince personas, equivalente al 75 por ciento consideran, que no se
cumplen con los requisitos para la recepcion de unidades, debido a que muchas
veces se obvia uno de sus principales que es la factura de compra de la unidad,
por consiguiente la empresa no logra realizar cobros a las marcas, debido a la

falta de este documento.

Cinco personas, equivalente al 25 por ciento consideran, que si se cumple
con todos los requisitos en la recepcion de unidades, ademas mencionan que
descartan la factura de compra, debido a que no estaban enterados de la

importancia de este.
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Figura 8. Gréfico ingreso de unidades al sistema

4. iElingreso de unidades al sisterna Solucel es el mejor?

Calificacion | Cantidad Y
Sl 3 16%
W] 17 35 %

Total 20 100%

Ingreso de Unidades al Sistema

Fuente: elaboracion propia, resultados de la encuesta.

Diecisiete personas, equivalentes al 85 por ciento consideran, que no se
ingresan lo datos primordiales al sistema Solucel, muchas de la veces son

erréneos los datos, con respecto al codigo de cada unidad.

Tres personas, equivalentes al 3 por ciento consideran, que se ingresan
los datos correctamente al sistema, justificando ademas, que los ingresos de
datos erroneos correspondientes al cédigo de cada unidad, se debe a la falta de

equipo especial para esta lectura.
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Figura 9. Gréfico control de unidades areparar en sistema

5. iExisten controles para elingreso de unidades a reparar al sisterma Solucel?

Calificacion | Cantidad i
Sl 2 10%
[0 13 90%

Total 20 100%

Controles de Unidades a Reparar en Sistema

Fuente: elaboracion propia, resultados de la encuesta.

Dieciocho personas, equivalentes al 90 por ciento consideran, que no
existe ningun tipo o clase de control en los datos que se ingresan al sistema
solucel, nadie supervisas este tipo de hechos, se considera que es una de la

principales implementaciones que se deben realizar.
Dos personas, equivalentes al 10 por ciento consideran, que si tienen

control en los ingresos al sistema, sin embargo, reconocen que el si se deberia

tener una persona que de seguimiento a estos controles.
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Figura 10. Gréfico control en asighacién de unidades

6. ¢ Se tiene controles en la asignacion de unidades?

Calificacion Cantidad %
SlI 0 0%
NO 20 100%

Total 20 100%

Control en Asignacion de Unidades

Fuente: elaboracion propia, resultados de la encuesta.

Veinte personas, equivalentes al 100 por ciento consideran, que no existe
control alguno en la asignacion de unidades a reparar a cada técnico. Todos
estan totalmente de acuerdo con que se debe implementar de manera rapida un
control para la asignacién a los técnicos, ya que no se puede asegurar de

manera clara a quien corresponde cada unidad a reparar.
Se planteara el disefio de una tabla de registro, donde especifique datos
importantes para una asignacion, de igual manera se incluirdA como un

procedimiento a implementar para el departamento de logistica.
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Figura 11. Gréfico asignacion en tiempo inmediato

7. ¢Las unidades a reparar son asignadas en el tiempo correcto?

Calificacion Cantidad %
SlI 2 10%
NO 18 90%

Total 20 100%

Asignacion en Tiempo Inmediato

Fuente: elaboracion propia, resultados de la encuesta.

Dieciocho personas, equivalentes al 90 por ciento consideran, que las
unidades estan siendo asignadas con tiempo atrasado a los técnicos, aseguran
qgue las unidades ingresan en horario matutino y estan siendo trasladadas en
horario vespertino para su reparacion, por lo cual afecta directamente a los

tiempos de salida.

Dos personas, equivalentes al 10 por ciento consideran, que las

unidades se asignan de manera inmediata.
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Figura 12. Gréfico finalizacion de unidades

8. ¢ Como considera que es la finalizacion de unidades en el sistema solucel?

Calificacion | Cantidad %
Exelente 0 0%
Bueno 8 40%
Malo 12 60%
Total 20 100%

Finalizaciéon de Unidades

M Exelente
Bueno

= Malo

Fuente: elaboracion propia, resultados de la encuesta.

Doce personas, equivalentes al 60 por ciento consideran, que no se
realiza de manera efectiva la finalizacién en el sistema Solucel; el departamento
de cobros, es el que reporta mas este inconveniente, debido a que no se digitan
de manera correcta los datos de salida de las unidades, por consiguiente no se
pueden realizar cobros de reparaciones. Se establecera para esta inmediata

correccion capacitaciones a las personas encargadas de estas actividades.

Ocho personas, equivalentes al 40 por ciento consideran, que se realiza

de la mejor manera la finalizacion de unidades.
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Figura 13. Gréfico control de envios

9. ¢ Se tiene control en los envios que realizar la empresa?

Calificacién | Cantidad %

Sl 0 0%

NO 20 100%
Total 20 100%

Control de Envios

Fuente: elaboracion propia, resultados de la encuesta.

Veinte personas, equivalentes al 100 por ciento consideran, que no se
lleva un control en las unidades que se salen de la empresa, no se realiza
constantemente la papeleria de salida para cada unidad y si se realiza, no se
observa el lugar donde pueda esta almacenada la informacién. Como parte de
las mejoras, se implementara un espacio exclusivo para el control de la

informacion del departamento.
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Figura 14. Gréfico transporte de unidades

10. ¢, COmo es el transporte de unidades a sus destinos?

Calificacion | Cantidad %
Seguro 17 85%
No Seguro 3 15%

Total 20 100%

Transporte de Unidades

M Seguro

No Seguro

Fuente: elaboracion propia, resultados de la encuesta.

Diecisiete personas, equivalentes al 85 por ciento consideran, que el
transporte de unidades se realiza de manera segura, se toman la mayoria de

precauciones para el traslado de estas.
Tres personas, equivalentes al 15 por ciento consideran, que el trasporte

es no seguro, a lo cual se sugiere se revise el método de transporte para evitar

futuros inconvenientes con los clientes.
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3.2.4.2. Resultados de observaciéon

A continuacién se presentan los resultados obtenidos de la observacion a
una operacion, que se realiz6 en el departamento de logistica:

Tiempo para crear boleta de reparacion

. El tiempo promedio para el ingreso de una boleta de reparacion al sistema
Solucel es de 4.96 minutos.

o El nimero de boletas de reparacién, que puede ingresar un asistente de
logistica es de 12 boletas por hora.

o Por el tipo de trabajo, las ultimas dos horas laborales son agotadoras ya
gue la concentracion y el trabajo efectuado en las primeras 6 horas es a
un 100%, sin embargo el mismo desgaste mental y fisico, impide que el
ingreso de 12 unidades por hora se realice en las ultimas dos.

Fallas en creacion boleta de reparacién

o Al momento de crear la boleta de reparacion, se verific6 que no se estaba
colocando la fecha de compra de la unidad, lo cual se traduce como
pérdida de tiempo y a la vez, si no se le pone importancia y se repara la
unidad, esta no podréa ser cobrada al fabricante.

o También se verificd que la otra gran falla en la creacion de la boleta de
reparacion es que no se coloca quien es el responsable de la garantias, es
decir, quien pagara el soporte efectuado, lo cual representa atraso para la
gestion, debido a que se desconoce quien pagara la reparacion y si no se
verifica a tiempo se puede perder la mano de obra.
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Digitacion en sistema entrada y salida de unidades

. La comparacion hecha entre la digitacion al momento de la entrada como
la salida, fue la misma, es decir, se verificd que solamente 2 se repetian
en ambos sistemas, las cuales fueron, fecha de compra y garantia de la
unidad.

3.2.4.3. Resultados de entrevistas no estructuradas

A continuacion se presentan los resultados de estas entrevistas:

o No se realiza de manera ordenada el ingreso de boletas de reparacion a la

empresa.

. No existe control en el manejo de informacion, es decir, muchas veces se
omiten campos que son importantes para todas las areas, en especial
para cobros, como por ejemplo: fecha de compra y garantia de la unidad.

o No se esta cumpliendo con el servicio que espera los proveedores como
los clientes finales, es decir, la percepcion del servicio es en estos
momentos no es la deseada.

3.3. Actividades actuales
Este apartado informaré sobre las actividades actuales que se realizan en

la empresa, las cuales sobresalen mas al resto de actividades cotidianas

realizadas en la compainia.
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3.3.1. Ingreso de unidades

El ingreso de unidades consiste en la recepcion y digitacion de entrada de
la unidad que el cliente solicita reparar. Por ejemplo, cuando un cliente llega a la
empresa con una teléfono celular dafiado, generalmente la recepcionista se
encarga de realizar una boleta de reparacion, la cual debe llenar con todos sus
datos personal y descripcion del problema de la unidad, luego se entrega al
cliente una copia de su boleta de reparacion, posteriormente se procede a
ingresar al sistema la informacién del teléfono celular, como la informacion del

cliente.

Para ello se tienen dos personas en la empresa encargadas de realizar
dicha actividad. La informaciéon va digitada directamente al sistema solucel,
donde a la vez se alimenta la base de datos con los campos requeridos por el

sistema.

El ingreso de unidades que realizan los asistentes lo hacen con base en
los campos que les solicita el sistema, no se tiene una capacitacion de cémo
operar el sistema y de los datos que son obligatorios tomar en el ingreso de las
unidades. Muchas veces se toman los datos incorrectos de las unidades y como
consecuencia de ello, se pierde dinero en la reparacion de este equipo.
También existen algunos datos personales que son obligatorios tomar de los
clientes, estos a su vez se estan dejando de solicitar a cada cliente, perdiendo

en esto el verdadero propietario de la unidad.
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Debido a la politica de reparacion en 48 horas, se debe ingresar la unidad
en un aproximado de 2 minutos por equipo, por lo cual los asistentes deben
estar atentos a ingreso continuo, sin perder de vista los datos que le
corresponden a cada cliente. Existen casos en los cuales los datos de un
equipo no corresponden a los que el cliente dejo para su reparacion, creando
un descontrol en las salidas de las unidades y una concisa confusién de la
reparacion del equipo. En este caso no se sigue un procedimiento ideal para la
revision de los datos para su ingreso, por ende suceden a menudo este tipo de

inconvenientes.

3.3.2.  Asignacién de unidades

La asignacion que se realiza en la actualidad, no mantiene los controles
respectivos para el traslado de unidades a cada técnico que los reparard,
solamente realizan una anotacion en el sistema solucel de la persona a la cual
sera asignada la unidad, sin embargo no se tiene un control escrito donde se
indiqgue que realmente se trasladaron las unidades y el técnico las recibe

satisfactoriamente.

Por ejemplo, en este caso, al momento de tener ya ingresada una orden
de reparacion, esta debe ser trasladada al técnico que la reparar. Sin embargo,
este traslado solamente es anotado en el sistema Solucel, mas no se tiene
registros y controles escritos sobre esta operacion, lo cual dificulta la
verificacion fisica de la entrega de la unidad.

Cada técnico tiene asignado un codigo segun el registro que le

corresponde, ninguno cédigo es idéntico, todos son totalmente diferentes para
cada persona.
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3.3.3. Control de calidad de unidades

Al momento de finalizar la reparacion de cada unidad, su respectivo
técnico asignado procede a trasladar la unidad al departamento de control de
calidad, el cual es el encargado de verificar que la unidad este totalmente

reparada y no presente inconvenientes en los test estipulados.

La persona encargada del control de calidad, ademas de lo anterior, es
encargada de verificar todas la boletas de reparacién, donde verifica que todos
los datos para darle salida estén totalmente, visibles y legibles, para su
digitacion salida en el departamento de logistica. De encontrar inconvenientes
con las unidades, el personal de control de calidad procede a regresar la unidad
a su técnico de origen, el cual inmediatamente debe verificar los inconvenientes
y solucionarlos de momento, para asi trasladar de nuevo la unidad a control de

calidad.

Para cada técnico, el regreso de unidades por parte de control de calidad,
ya sea por no plasmar claro los datos de salida y/o la unidad no pasé
satisfactoriamente los test representa una disminuciéon en la productividad
mensual que contabilizan el jefe del laboratorio. Por ende, el trabajo del técnico
debe ser totalmente rapido y sobre todo preciso.

3.3.4. Salidade unidades
Corresponde a la digitacion salida de cada unidad (finalizacion),
actividades asignadas al personal de logistica, en ellas se debe introducir los

datos finales en el sistema Solucel, para darle de baja a la orden y

posteriormente proceder a cerrar la orden de reparacion.
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Por falta de capacitacion, la mayoria de veces las personas no finalizan
correctamente las oOrdenes de reparacién, por consiguiente suceden gran

variedad de inconvenientes, siendo los principales los siguientes:

o Pérdida monetaria

Representada como toda orden que no fue legible y veridica en los datos
de salida por cualquier inconveniente que se haya presentado, sin embargo fue
reparada con garantia y entregada al cliente, pero no puede ser cobrada por la

empresa.

Para esta operaciéon, se procede a exportar datos a excel, del sistema
Solucel el cual debe ser analizado, revisado y ejecutado, sin embargo dicha
informacion esta incompleta ya que posee muchos campos que no son llenos
correctamente. Esto se soluciona cambiando manualmente cada orden
ingresada y finalizada incorrectamente, para posteriormente corregirlo en el

sistema.

. Extravio de unidad

Sucede de la misma manera, los campos salida no fueron digitados
correctamente, sin embargo la unidad si fue entregada al cliente, pero en el
sistema Solucel la orden de reparacién sigue abierta, con estatus de no haber
sido entregada al cliente. Para la empresa esta unidad esté extraviada, debido a
gue en el sistema no se encuentra finalizada correctamente y no se encuentra

la unida fisica.
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Por ejemplo, se presentaron dos casos, en los cuales, dos diferentes
unidades celulares fueron reparadas exitosamente, debido a informacién
proporcionada por el técnico que las reparo. Sin embargo estas unidades fueron
entregadas a los clientes y estas a su vez no fueron finalizadas en el sistema
Solucel, es decir, aun tenian el estatus “en reparacion” nadie se habia

percatado de esto.

Cuando los clientes fueron a reclamar la reparaciones, el personal de
Solucel se aboco al sistema, el cual les indicaba que estaba en reparacion, por
ende procedieron a buscarlo y de esto los clientes se dieron cuenta, lo cual
aprovecharon para beneficio, ya su reclamo de reparacién se convirti6 en
reclamo por pérdida. Al final de los dos casos, la empresa tuvo que gratificar
con dos unidades nuevas a los clientes, lo cual pudo haberse evitado, si el

sistema hubiera estado actualizado.

C) Inconvenientes con clientes

Esto sucede a menudo, debido a que en ocasiones los datos de salida que
van plasmados en la boleta de reparacion fisica de la unidad, no son ingresados
como lo dice la boleta, por lo consiguiente surgen descontentos con los clientes,
debido a que al momento de llamar por su unidad, en el sistema colocaron no
reparada sin garantia y al momento del cliente presentarse la boleta indica que
el teléfono esta totalmente reparado. Se debe tener mucha precaucion con el
manejo de los datos de salida.
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3.3.5. Transporte de unidades

Se realizan por medio de vehiculos sobre dos ruedas, siendo estas
motocicletas. Las personas encargadas de esta actividad utilizan proteccion
total para el traslado de unidades, evitando con ello que un accidente pase a
mayores planos. Por ejemplo, se tienen lugares en centros comerciales donde
las personas que venden unidades celulares, reciben las unidades que salen
defectuosas, por consiguiente estas personas ubicadas en estos lugares
proceden a llamar la empresa, para que pasen a recoger unidades en mal
estado y sean reparadas, cuando estas ya estan reparadas se proceden a

enviar a estos lugares.

Se tiene puntos de ubicacion de clientes, donde por medio de una llamada
telefénica solicitan la mensajeria para la recoleccion de unidades. De esta
manera se realiza el envio de los mensajeros a los puntos solicitados por el
cliente. No se tiene exactamente un modelo de rutas para el desempefio de

estos empleados.

Las unidades para mayor seguridad son transportadas mediante cajas de
seguridad, las cuales tiene recubrimientos para absorber golpes, en los casos
gue los mensajeros tuvieran accidentes, son totalmente impermeables al agua,
esto ayuda mucho cuando se encarga a tiempos de lluvia y por ultimo las cajas
son resistentes contra el fuego. Las cajas de seguridad representan mayor
seguridad y confiabilidad en el trasporte de ellas para la empresa como también
para los clientes.
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3.3.6. Recoleccion de unidades

Se realiza uUnicamente cuando los clientes y/o distribuidores solicitan
telefébnicamente transporte para unidades que desean reparar. Al momento de
recibir la solicitud via telefénica, se programa la mensajeria para llegar a los
puntos requeridos y recolectar las unidades para su posterior reparacion en la

empresa.

3.3.7. Recepcion de lotes

La recepcion de estas unidades para reparar, tienen la particularidad que
son recibidas en grandes cantidades, por consiguientes para realizar esta tarea,
solicitan la ayuda del personal de la empresa, para corroborar el estado,

condiciones y accesorios con los que se recibiran las unidades.

Los distribuidores regularmente no realizan un previo aviso, donde
indiguen cuando llegaran y la cantidad de unidades que enviaran, por
consiguiente, al momento de estar en la empresa, todo el personal tiene que
parar su actividades para ayudar a verificar estas unidades, por el volumen
aproximado que envian, asi que se convierte en un requerimiento que todos en

la empresa realicen esto.

Existen casos en los que el personal sobrepasa varias horas después de
su horario laboral para seguir realizando esta actividad. Lo mas importante al
revisar el estado del equipo es que no contenga dafio fisico y que todos los

accesorios estén totalmente completos.

87



3.3.8. Salida de lotes

Las actividades de salida son exclusivas para logistica, programan su
calendario para darle salida a las unidades reparadas o no reparadas, en este
caso es mas sencillo, debido a que no se requieren mayores datos en la salida
haciendo de esta un poco mas flexible. El problema se presenta cuando deben
contar y verificar los accesorios de los equipos que estan por salir, debido a que
son volumenes altos, la actividad es mas larga, ademas el control debe ser
exacto. No se lleva un control de registros y salidas fisico, al momento de darle
salida a estas unidades.

Las unidades son trasladadas del departamento de control de calidad,
para que el personal pueda finalizar y preparar las unidades. En este caso no
se procede al ingreso al sistema Solucel, por los volimenes que se manejan y
la respuesta debe ser lo mas corto posible. Sin embargo, se oculten atrasos
debido a que no se tienen definido quienes son las personas que deben realizar
la salida y quiénes son los que deben estar al tanto de esto.

3.3.9. Recepcion de unidades de programacion

Realizan el mismo procedimiento de la recepcion de lotes, con la
diferencia que estas unidades deben ser entregadas en menos tiempo debido al
trabajo que se les realizar4. No se tiene un control exacto de las personas que
van a trabajar dicha tarea, mucho menos una persona encargada de llevar a
cabo el proyecto, dichos proyectos los debe realizar la persona que elija
gerencia, posteriormente esta debe buscar personal para trabajar esto y a la
vez capacitarlo, sin embargo estos proyectos no tiene el tiempo suficiente para

realizar esta busqueda y capacitacion, ya que deben ser entregados en 3 dias.
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Ingresan en volumenes elevados, por lo que también solicitan el apoyo de
todo el personal para la revisiéon de todas las unidades, de igual forma verifican
gue la unidad este en perfecto estado, sin raspones ni rayones, que todos los
accesorios estén completos del equipo. Se trasladan inmediatamente el
departamento de programaciéon para cargar los parametros que solicita el
cliente. Por no contar con el personal especifico para esta labor, todo el

personal de la empresa debe realizar la revision.

3.3.10. Salida de unidades de programacion

El departamento de programacion se encarga de trasladar las unidades a
logistica, para que se preparen inmediatamente el envio, la salida es mas
rapida en este tipo de unidades, debido a que sélo es requisito tener el nimero
de serio de cada unidad, pero este a su vez se hace mas complicado por no
contar un lector laser de cédigo de barras, la tarea seria mas eficiente y eficaz si

se contara con la herramienta indicada.

Al momento de ingresar la serie de cada unidad, se procede a revisar los
accesorios de cada unidad para su preparacion final y enviar a su respectivo
cliente. Esto implica mucho atraso, ya que el personal tiene que interrumpir sus
actividades cotidianas, entonces tiende a atrasar su dia de trabajo por esta

nueva actividad.
3.3.11. Generacion de reportes
No se tiene bases definidas para la realizaciéon de reportes, lo cual hace

mas dificil el control de las unidades. Se van ejecutando conforme la

administracioén solicita informacion de ingresos y salidas.
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Para realizar estudios sobre inversion, estos se tardan mas ya que no se
sabe exactamente cuales datos son los que se requieren asi también, al
momento de sacar muestras se debe realizar de todo el afio, lo cual atraso los
estudios de manera significativa. Por otra parte, la junta directiva también
solicita informacion de la operacién, sin embargo no se cuenta con ella por falta

de formatos oficiales y/o reportes oficiales.

3.3.12.  Control de registros

No se lleva un control de los registros de papeleria elaborados por
logistica, a consecuencia no se tiene papeleria que sustente envios y

recepciones hechas por el departamento.

No se cuenta con leitz para almacenar de manera ordenada y limpia los
archivos fisicos que registran las operaciones realizadas en la empresa.
Ademas, con el los pocos folder que existen, no van debidamente identificados

con el tipo de informacién que contienen.

No existen muebles apropiados para colocar los leitz con que deberian
contarse, también hay deficiencia en los archiveros que se tienen, ya que no
pueden almacenar papeleria.

3.3.13.  Asignacion de recursos
La empresa es muy limitada para asignar recursos en las diferentes areas

gue tienen, no es la excepcion logistica, pero mas que nada se debe a que no

se sustenta una explicacion clara y efectiva de la utilizacién de recursos.
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El apoyo por parte de las gerencia se ve que esta limitado en la provision
de recursos, es dificil que se obtengan recursos que realmente se necesitan,
gerencia espera que puedan para proveerlos y necesita una estudio amplio

sobre los recursos que solicita el area.
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4. PROPUESTA DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
PARA EL DEPARTAMENTO DE LOGISTICA

En el capitulo presente se realizar4 la propuesta de un manual de
procedimientos para el departamento de logistica. Para ello se realiz6 una
investigacion a fondo de la manera en que se debe estructurar un manual de
procedimientos. Existen diferentes maneras de conformar un manual sin
embargo todas estas elaboraciones de maneras personales deben respetar un

esquema ya estructurado de la conformacion del manual.

Se tomo6 el esquema ya existente, de la conformacion de un manual de
procedimientos, posteriormente se tomé toda la informacion recabada en el
capitulo tres, para conformar, analizar y plasmar el manual para dicho
departamento. Se estudi6 a fondo los resultados que presentaron las
encuestas no estructuradas y las técnicas de observacion, para partir de este
comienzo y lograr armar los procesos y procedimientos que marcarian nuevos
controles de actividades y operaciones del departamento de logistica para un
excelente desempefio de este.

. Propdésito

Proporcionar los lineamientos necesarios que sirvan para la digitacion de
datos de ingreso como salida a reparar para que puedan ser asignadas a sus
respectivos técnicos como también los asistentes tengan claro los pasos a
seguir para su ingreso, realizando una labor de calidad al igual de confianza
enfocada en la minimizacién de los tiempos de recepcion, salida y digitacion.
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° Alcance

Aplica a todos los asistentes y supervisor del proceso de logistica,
supervisor de proyectos especiales.

. Responsables

Tabla X. Responsables.

PUESTO DESCRIPCION

Jefe de logistica Supervisar las actividades de digitacion

Supervisar las actividades de mensajeria

Supervisar registros de unidades pendientes

Asistentes | y I Digitar todos los datos de unidades para
reparacion y trasladarlas a laboratorio

Digitar todos los datos de unidades ya
reparadas que provienen del laboratorio
Realizacion de rutas de mensajeria

Digitacion del ingreso y salida de unidades

pendientes
Jefe de proyectos | Recibir unidades para programacion
especiales Entregar unidades para programacion
Mensajeros Traslado de unidades

Fuente: elaboracion propia.
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° Definiciones

Lotes:

Back office:

Imei:

Operador:

Cantidad de unidades celulares mayores a veinte los

cuales provienen de distribuidores y operadores

Unidades celulares que provienen del interior del pais de
atencion personalizada (Movistar)

Internacional Mobile Equipment Identity. NOmero de serie
interna del equipo para unidades GSM

Empresa proveedora de servicio telefénico

4.1. Organigrama del departamento

El organigrama del departamento de logistica se estructurara de la

siguiente manera. Al frente un supervisor, acompafado de su equipo de trabajo,

el cual estd conformado por dos asistentes de logistica encargados de dar

ingreso y salida a las unidades celulares y dos mensajeros, encargados de

entregar y recolectar las unidades a sus destinos correspondientes.

El objetivo del diagrama es que se tenga claro, como va la cadena de

mando en la empresa, quien es el responsable del departamento, quienes son

sus subalternos y ademas se identifiquen sus funciones.
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Figura 15. Organigrama del departamento de logistica de la empresa
SOLUCEL, S.A.

JEFE
LOGISTICA

ASISTENTE | ASISTENTE Il MENSAJERO | MENSAJERO I

Fuente: elaboracion propia.

El presente organigrama esta abierto a ampliarse por cualquier personal
extra que llegase a necesitar segun el volumen de ingreso, se presente en

adelante.

4.2. Recepciéon de unidades de caps

Anteriormente la recepcion de unidades se realizaba de manera
inadecuada ya que las unidades eran retiradas de una bolsa que no estaba en
un mueble especifico y del cual nunca existia una nota de envié en la cual se
verificara o que estaban recepcionando. En consecuencia se establecio el
siguiente procedimiento ordenado para realizar dicha actividad para un mayor
control, siendo este el siguiente.
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. Los asistentes 1Y Il se dirigen al mueble de entradas de unidades.

o Recolectan las cajas de seguridad que contienen las unidades

provenientes de los caps.

o Proceden a abrir las cajas y a revisar las unidades respecto a la nota de
envio FSC-08.

o Si no existiera inconformidad en el envio proceden a realizar la digitacion.

. De existir inconformidad en el envio proceden a notificarle al supervisor

de logistica mediante un correo especificando.

o} La razén de la inconformidad
o} Procedencia del envio
o NUmero de boleta

4.3. Recepcion de unidades de back office

Anteriormente este procedimiento no estaba definido, es decir no existia
ningun control ni manera de realizar dicha actividad, la recepcién se cumplia
hasta que alguien se percatara de los paquetes de back office, los cuales
estaban en el é&rea de recepcién. Por lo que se propone el siguiente
procedimiento, ya que con ello podran controlar y habra orden en dicha
actividad.
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El asistente Il espera la llamada por parte de recepcién donde le reporta
gue el personal del courier se encuentra en la empresa con unidades de

back office.

Procede a dirigirse a recepcion y revisa el paquete contra la guia de
envio XLO-01.

Si no existiera inconformidad procede a firmar de recibido y luego lo

traslada a logistica para su ingreso, revisando lo siguiente.

o] Revisar que esté totalmente sellada la caja cuando sus

dimensiones son mayores a 20 x 30 centimetros.

o] Cuando son cajas iguales o menores a 20 x 30 centimetros deben
recibirse en una bolsa de sellado en frio.

De existir alguna irregularidad procede a rechazar el paquete y a notificar

al supervisor de logistica mediante un correo especificando.

o] La razén del rechazo.
o] Procedencia del paquete.
o] Identificacion del paquete (No. de guia).
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4.4. Recepciéon de unidades de distribuidores

No se cuenta con ningun tipo de identificacion para las unidades que
ingresan de los distribuidores a la empresa. Los distribuidores regularmente
visitan la empresa donde llevan cantidad de teléfonos moéviles mayores a veinte
unidades, donde solamente los dejan en la empresa y no especifican que
operacion es la que requirieren. Para un mejor control, identificacion y buen
servicio a los distribuidores, se realizaron los siguientes procedimientos para
unidades que ingresen para reparacion como unidades que ingresen para

programacién, quedando de la manera siguiente.
4.4.1. Unidades parareparar

o El supervisor espera la llamada por parte de recepcion donde le reporta
que el distribuidor se encuentra en la empresa con unidades para

reparacion

. Procede a dirigirse a recepcion y revisa el envio del distribuidor

corroborando lo siguiente.

0 El distribuidor.

o] Fecha de envio.

o] Cantidades.

o] Marcas y modelos de las unidades.

o] Accesorios (de no figurar se anotan por parte de quien recibe).

. Se trasladan a logistica las unidades para su ingreso y digitacion.
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4.4.2. Unidades para programar

El supervisor espera la llamada por parte de recepcion donde le reporta
que el distribuidor se encuentra en la empresa con unidades para

programacion.

Procede a dirigirse a recepcion y revisa el envio del distribuidor
corroborando lo siguiente.

0 El distribuidor.

o] Fecha de envio.
o] Cantidades.
o] Marcas y modelos de las unidades.

Posteriormente de la verificacion del envio solicita al distribuidor que

ingrese las unidades para su conteo y revision fisica.

El supervisor solicita la ayuda a uno de sus asistentes y otros miembros
de la empresa para el conteo y revision de las unidades fisicamente, de

acuerdo con el envio.

Al solicitar ayuda de otros miembros de la empresa que no sean del area
de logistica, se hara con la siguiente escala.

o] Entre 1 y 100 unidades 1 persona.
o] De 101 en adelante 7 personas.
o] Se firmara el formato de registro de ayuda del personal FLO-01.
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o Al terminar el conteo y la revisidn si no existiera ninguna inconformidad,

se procede a almacenar las unidades en el area de la sala de reuniones.

. Al terminar el conteo y la revision si existiera alguna inconformidad, se
procede a informar al personal del distribuidor las unidades inconformes
detallandolas en el envio de recepcion del distribuidor.

o Posteriormente se le informa al distribuidor por correo las unidades que

presentan inconformidad de la siguiente manera.

o] No. de Imei.

o] Modelo.

o] Marca.

o] Detalle de la inconformidad.

4.5. Recepcién de unidades de operadores y distribuidores (lotes)

La recepciéon de unidades de operaciones y distribuidores en materia de
lotes no se hace frecuentemente, ya que estas actividades deben tener
iniciativa del supervisor de logistica, debido a que es un contacto mas directo
con los operadores y distribuidores por lotes, por ende actualmente no se tiene,
esto y estas unidades llegan a la empresa conforme el cliente quiera, la idea
para la creacion de estos procedimientos es estar delante de nuestros clientes y
tener un contacto directo con ellos para un servicio mas personalizado,

guedando de la siguiente manera.
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El supervisor debe llamar a los operadores o distribuidores para verificar

si tienen unidades para reparar cada semana los dias lunes.

Si el operador o distribuidor no tiene unidades para reparar el supervisor
le solicita que le indique la fecha que le vuelve a llamar, de lo

contrario le llamard el siguiente lunes.

Si el operador o distribuidor le indica que si tiene unidades para reparar

procede lo siguiente.

o] Le pregunta la cantidad de unidades a reparar.

o] El supervisor coordina con la gerencia la disponibilidad de un
vehiculo que pueda recoger las unidades a reparar para indicarle
al operador o distribuidor la fecha y hora de la recoleccion.

o] Se envia a un asistente con el vehiculo asignado para que vaya a
las oficinas del operador o distribuidor, reciba, revise cantidades

con base el modelo y nota de envio del operador o distribuidor.

El asistente las lleva a oficinas centrales y se dirige a logistica para que

se almacenen y luego se ingresen y digiten en una base de datos.
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4.6. Digitacion entrada de unidades caps

La digitacion entrada de unidades no tiene un orden operativo,
actualmente so6lo toman cualquier unidad que ingresa y toman los datos
principales de cada unidad, no se tiene una metodologia especifica para digitar
el ingreso. Con este procedimiento se quiere dejar claro como debe realizarse
esta actividad, a manera que conlleve verificaciones y controles al momento de
ingresar datos de las unidades recibidas. El procedimiento se propone de la

siguiente manera.

. Los asistentes | y Il revisan la boleta de reparacion Solucel FSC-02 o la
boleta de reparacion operador FSC-03. Proceden a ingresar al sistema
Solucel de acuerdo con el manual de la Web, paralelamente ingresan al
sistema del operador ELO-01, revisando y/o cambiando lo siguiente.

o] Revisar que la unidad a reparar este asignada a taller central.
o] Si esta asignada se presiona el boton de aceptar.
o] De no estar asignada se sale del sistema.

o] Identifican con un sticker las unidades de la siguiente manera.
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o] Color rojo: vip y urgentes con una reparacion de 24 horas.

o] Color amarillo: unidades que tendran costo de reparacion.

o] Procede a separar las unidades que se trasladaran a cada técnico en

bandejas asignadas y rotuladas con los nombres de los técnicos.

o] Asignan al técnico que revisara y reparara las unidades posteriormente lo

anotan en la hoja de control de asignacién FLO-02.

o] Trasladan las unidades a reparar a sus respectivos técnicos asignados

en los siguientes horarios.

o] Primera asignacion 9:00 horas.
o] Segunda asignacion 13:00 horas.
o] Tercera asignacion 16:00 horas.
o] Las unidades vip y urgentes se trasladan de inmediato al jefe de taller.
o] El supervisor realiza el formato de lista de unidades 48 horas y urgentes

FLO-10, el cual actualiza todos los dias.

4.7. Digitacion entrada de unidades back office de distribuidores
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De igual manera, que el inciso anterior, no se lleva control de como digitar
la entrada de una unidad de back office, agregando ademas que no se verifica
las notas de envio de los departamentos, ni controles en los envios realizados
por cada departamento. Se propone este procedimiento para manejar mejores

controles al momento de digitar la entrada de unidades, siendo el siguiente.

. Los asistentes | y Il proceden a abrir las bases de datos para control de
back office.
. Proceden a abrir una caja a la vez, revisando si contiene nota de envio

del distribuidor XLO-02 o no para ingresar datos a su base Excel FLO-

03 de la siguiente manera.

o] Fecha de envio.
o] Fecha de recibido.
(o] Cap de procedencia.
o] Numero de guia.
o] Cantidad de unidades.
o] Numeros de boleta de reparacion.
. De no traer nota de envio del distribuidor, se debe notificar al servicio

técnico del operador por medio de un correo electronico tomando una
fotografia del contenido de la caja para liberar cualquier responsabilidad

de reclamos.
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Posteriormente si en la caja no trae boleta de reparacion Solucel FSC-02
original, se procede a trasladar las unidades recibidas a la recepcionista
para que elabore las respectivas boletas de reparacion Solucel FSC-02 y

las retorne para continuar el procedimiento de digitacion.

Proceden a ingresar al sistema Solucel (web), ingresando de acuerdo
con el manual de la web los datos de las unidades, paralelamente
ingresan al sistema del operador ELO-01, si asi lo requiere revisando y/o
cambiando lo siguiente:

Revisar que la unidad a reparar esté asignada a taller central.

o] Si esta asignada se presiona el boton de aceptar.

o] De no estar asignada se sale del sistema

Procede a separar las unidades que se trasladaran a cada técnico en

bandejas asignadas y rotuladas con los nombres de los técnicos.

Asignan al técnico que revisara y reparara las unidades, posteriormente

lo anotan en la hoja de control de asignacién FLO-02.

Trasladan las unidades a reparar a sus respectivos técnicos asignados

en los siguientes horarios.
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4.8.

Primera asignacion: indica que la primera asignacion de unidades
gue debe realizarse a los técnicos, es en el horario de 09:00
horas.

Segunda asignacién: indica que posterior a una primera

asignacion se debe realizar otra mas en horario de 13:00 horas.

Tercera asignacion: finalizando el ciclo de asignaciones, se
realizara la ultima en un horario de 16:00 horas, con ello se dara

mayor fluidez a la reparacidén en 48 horas por parte de taller.

El supervisor realiza el formato de listado de unidades 48 horas y
urgentes FLO-10, el cual actualiza todos los dias.

Digitacion entrada de unidades distribuidores y operadores (lotes)

No se tiene un manera de llevar el control, menos formatos para llevar a

cabo la digitacion entrada de unidades distribuidores y operadores, esta se

hace de manera desordenada, cada quien ingresa lo que puede y como puede,

sin dejar registro alguno. Con esta propuesta se pretende tener un registro y

control exacto de la operacion, como establecer un orden para realizar la

actividad, quedando de la siguiente manera.
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Unidades para reparar.

o] Los asistentes | y Il proceden a separar las unidades que se
trasladaran a cada técnico en bandejas asignadas y rotuladas con

los nombres de los técnicos.

o] Proceden a abrir una base de datos de Excel FLO-04 para su

digitacion asignando equitativamente las unidades a cada técnico.

o] Trasladan las unidades a reparar a sus respectivos técnicos

asignados en los siguientes horarios.

o] Primera asignacion 9:00 horas.
o] Segunda asignacion 13:00 horas.
o] Tercera asignacion 16:00 horas.
o] El supervisor realiza el formato de la lista de unidades 48 horas y

urgentes FLO-10, el cual actualiza todos los dias.

Unidades para programar

o] Los asistentes | y Il proceden a abrir una base de datos de Excel

FLO-05 para su digitacién, tomando un lector laser para leer las

series de las unidades.
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o] Se digitan los datos siguientes.

o] Marca.

o] Modelo.

(o] Imei.

o] Accesorios.

o] Se trasladan al supervisor de proyectos especiales para su

programacion.

4.9. Recepcién unidades de 48 horas de cap, back office, lotes y
distribuidores para su salida

Al momento de recibir las unidades, para dar salida, no se cuenta con
verificaciones de como realizar dicha actividad, no se lleva control ni se sabe
especificamente que formatos son los que se deben revisar para esta
operacion. El procedimiento propuesto conlleva controles y orden en las

actividades para realizar la operacion, se describe de la manera siguiente.
o Se reciben las unidades de control de calidad del laboratorio verificando

en el FRM-08. El nimero de boleta de reparacion Solucel o del operador
FSC-02, FSC-03 de cada unidad trasladada.
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De no estar conforme la revision se reciben las unidades pero se rechaza
el FRM-08. Para que sea corregido y trasladado de nuevo

inmediatamente.

De estar conforme lo fisico contra el FRM-08. Se firma de aceptado
colocando, nombre, fecha, hora y firma de quien recibio.

Se le indica al asistente de control de calidad que deposite las unidades
trasladadas en las bandejas correspondientes, las cuales estan rotuladas

de la siguiente manera.

o] Ay B, color negro para caps area metropolitana.
o] A, B, CY D, color azul para back office.
o] CLIENTES, color azul, distribuidores del area metropolitana.

Se procede a recolectar las unidades de las bandejas.
Los asistentes | y Il revisan que la boleta de reparacion Solucel FSC-02
o boleta de reparaciéon del operador FSC-03, este descrita la finalizacion

de la reparacion de la unidad celular, verificando lo siguiente.

o] Especifica tipo de garantia.

o] Diagnéstico o reparacion.
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o] Fecha de reparacion.

o] Cddigo del técnico.
o] Nivel de reparacion.
(o] Costo.
. De no tener conformidad la revision de la boleta de reparacion Solucel o

del operador FSC-02 o0 FSC-03, se rechaza la unidad a control de calidad

para su correccién inmediata.

o Si esta conforme la revisién se procede a corroborar que la unidad
celular haya regresado con los accesorios con los que ingreso, de no ser
asi se regresa a control de calidad para su correccién inmediata.

o Para efectos de los lotes se revisa Unicamente el formato FLO-04,
de no coincidir se retorna el lote completo a control de calidad para su

correcciéon inmediata.

4.10. Digitacion y salida de unidades 48 horas de cap, back office, lotes

y distribuidores

La digitacion para la salida de unidades de diferentes ingresos, no se
realiza uniformemente, es decir, no se ordenan las salidas de cada unidad
respectiva y por otra parte no se realizan ningun control de las unidades que se
estaran enviando, por consiguiente la propuesta del procedimiento descrito a
continuacién, contempla un orden en registros y control de unidades, siendo el

siguiente.
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El asistente | y Il ingresa al sistema Solucel y al sistema del operador
para digitar los datos de salida de la unidad celular de acuerdo con el

manual de la web.

Procede a separar las unidades celulares en su escritorio de trabajo por
cap, por agencia de back office y por distribuidor.

Las unidades celulares que pertenecen a distribuidores se almacenan en

un mueble rotulado distribuidores.

Las unidades celulares que pertenecen a back office se almacenan en

una bandeja rotulada back office.

Las unidades celulares de cap se procede a elaborar una nota de envio

utilizando el formato FSC-08, en cualquier horario.

Se preparan para que el mensajero las lleve a cap.

Para la salida de unidades celulares de back office se realiza una nota de

envio utilizando el formato FSC-08 al final del dia laboral.
Para la salida de unidades de lotes se digita la reparacion realizada a la
unidad llenando el formato FLO-04 y se envia a través de la nota de

envio FLO-06.

Para la salida de unidades celulares de distribuidores se realiza lo

siguiente.
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o] Se recibe la llamada de la recepcionista informando que un

distribuidor solicita unidades reparadas.

o] Cualquier colaborador de logistica se dirige al mueble de salida
para llevarle a recepcion las unidades ya reparadas solicitadas por
el distribuidor, llenando un formato de salida FLO-07 firmando de
entregado.

o] Posteriormente, se le entrega a la recepcionista para que se lo

entregue al distribuidor, solicitandole que firme de recibido.

o] La recepcionista entrega las unidades requeridas al operador
solicitdndole que le firme de recibido la copia, e ingresa al sistema
Solucel para modificar la boleta de reparacion Solucel o del
operador el status entregado al cliente.

o] La recepcionista archiva las boletas firmadas.

4.11. Digitaciény salida de unidades para programar

No se lleva actualmente una orden para realizar la actividad, ademas de
ello nadie se hace responsable de los faltantes que tengan estas unidades, a
diferencias del resto que se reparara o programa, estas ingresan completas, es
decir con cajas, manuales y accesorios completos, por consiguiente se debe
tener cuidado en la salida de estos, se propone el siguiente procedimiento para
mejorar esta apartado, quedando de la manera siguiente.
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. Se reciben las unidades programadas, ya finalizado el lote completo por

parte del supervisor de proyectos especiales.

o De existir faltantes o sobrantes el supervisor de proyectos especiales se
hara responsable de ellos.

o Todas las unidades que se programaron deben contener lo siguiente.
o] Accesorios completos.
o] Si las unidades cuentan con envoltorios o bolsas deben estar

debidamente cerrados.

. Se cuentan fisicamente todas las unidades programadas.
. Se realiza la nota de envio FLO-06.
. De acuerdo con la fecha pactada en el ingreso, se procede a entregar las

unidades ya programadas al distribuidor que solicité el servicio,
debiendo firmar de recibido en la respectiva nota de envio FLO-06.

4.12. Recepcion de unidades por parte de la mensajeria

No se tiene definido los lugares que debe visitar un mensajero, es decir,
no existe una logistica de rutas, para la visita de centros de servicio del
operador, se propone el siguiente procedimiento, donde se definird las rutas
gue deben llevar los mensajeros para optimizar la logistica, siendo de la manera

siguiente.
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El mensajero procede a recolectar las cajas en donde se encuentran las

unidades a reparar por parte del operador de manera diaria.

Realiza una ruta de recoleccion de la siguiente manera.

o] Ruta 1: es la ruta que comprende visitas a los destinos uno, dos,

tres, cuatro y cinco, donde requiere el operador su visita.

o] El mensajero visita destino 1.

o] El mensajero visita destino 2.

o] El mensajero visita destino 3.

o] El mensajero visita destino 4 cuando sea requerido.

o] El mensajero visita destino 5 cuando sea requerido.

o] RUTA 2, es la ruta que comprende visitas a los destinos seis,

siete, ocho, nueve, diez, once, doce y trece, donde requiere el

operador su visita.

o] El mensajero visita destino 6.

o] El mensajero visita destino 7.
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o] El mensajero visita destino 8.

o] El mensajero visita destino 9 cuando sea requerido.
o] El mensajero visita destino 10 cuando sea requerido.
o] El mensajero visita destino 11 cuando sea requerido.
o] El mensajero visita destino 12 cuando sea requerido.
o] El mensajero visita destino 13 cuando sea requerido.
. Traslada la recoleccidén de unidades hacia la central.
o En el momento de ingreso a la oficina de logistica proceden a

depositarlas en el mueble de entradas.

4.13. Envio6 de unidades por parte de la mensajeria

Actualmente, las rutas las realizan todas las persona, no se tiene definido
quien lo debe hacer y como, por otra parte se envian las unidades en una bolsa
platica la cual solamente la introducen a un maletin, si ninguna seguridad en
ellas, las cuales a su vez no son depositadas en lugares especificos y no tiene
formatos para recibir estas. Ademas de ellos no se garantiza la manera en que
las otras personas reciben el paquete, a esto se propone el siguiente
procedimiento que prioriza estos detalles, quedando de la manera siguiente.
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Los asistentes | y Il proceden a realizar la ruta para los mensajeros
introduciendo las unidades ya reparadas o0 no reparadas a sus
respectivas cajas rotuladas cada una con su destino cerrando la caja con

llave.

Depositan las cajas para los mensajeros en su respectivo mueble de

salida para su traslado.

Los mensajeros se dirigen al mueble de salida y toman las cajas,
firmando una copia de la nota de envio FSC-08, para constar que

recibieron las cajas.

El mensajero procede a trasladar las cajas tomando la misma ruta
establecida en este procedimiento en el punto nimero 4.1.2 y sus

derivados.

Al llegar al lugar de destino procede a entregar las cajas al responsable
del cap, distribuidor o marca, solicitandole que le firme de recibido la nota
de envio FSC-08 o el formato de control en la entrega de paquetes FLO-
08.

Al retornar a la oficina entrega a los asistentes las notas de envio

firmadas para su archivo

Los mensajeros archivan las notas de envio respectivas FSC-08
y FLO-08.
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4.14. Unidades pendientes

Las unidades pendientes son las unidades que no son reparadas en el
momento y tiempo estipulado, debido a que no se cuenta con repuesto,
software y/o stock de cambio. Actualmente, no se lleva control de que unidad
corresponde a cada estatus de pendientes, ya que no se tienen mecanismos de
identificacion, solamente saben que esta pendiente cuando lo revisan de nuevo,
esto atraso el proceso, por otra parte todas estas unidades las resguarda el
laboratorio central y cuando los clientes llaman preguntado por esto, no se tiene
explicacion de donde esta la unidad y mucho menos que estatus de pendiente
tiene, solamente aparece en reparacion, la propuesta siguiente, quiere ya

mejorar estos puntos para un mejor control y manejo de informacién.

o Las unidades que quedan pendientes provienen de control de calidad,
debiendo estar identificadas con tres stickers que son los siguientes.

o] Pendiente por repuesto, especificando el tipo de repuesto.
o] Pendiente por cambio, especificando la falla.
o] Pendiente por software.
o Los asistentes | y Il reciben las unidades verificando la identificacion con
los stickers.
. De existir algun inconveniente se procede a notificar verbalmente al

supervisor de laboratorio para su correccion.
o Se procede a ingresar al sistema de Solucel y del operador para cambiar

los datos de pendientes de acuerdo con el manual de la web.
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Posteriormente se ingresan los pendientes a una base de datos en Excel
utilizando el formato FLO-09.

Trasladan las unidades al mueble de pendientes.
Las unidades quedan a la espera de la notificacion por medio electronico
por parte del supervisor de bodega de la ya existencia de repuestos, o

bien de supervisor de laboratorio la ya existencia de software.

Al confirmar la existencia de repuestos, cambios y software, el asistente |

procede a retirar las unidades del mueble de pendientes.

Posteriormente ingresa al sistema Solucel para cambiar el status de

acuerdo con el manual de la web

Ingresa a la base de datos de Excel para darle de baja a la unidad

pendiente que es traslada a laboratorio para su respectiva reparacion.

Se trasladan las unidades al supervisor de laboratorio para su respectiva

reparacion.
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5. PROPUESTA DE LA EVALUACION DEL MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS DEL DEPARTAMENTO DE LOGISTICA

5.1. Evaluacién del desempefio

La evaluacién es un medio que permite verificar si los procedimientos son
los adecuados y eficientes para el desenvolvimiento del departamento de
logistica, ademas permite crear alternativas de mejoramiento que comprometan

a todos los participantes directos del departamento.

El objetivo principal de una evaluacion es la mejora continua, permitiendo

la realizacién de cambios més funcionales en los procesos o procedimientos.
5.1.1. Técnica
Refiriéndose a técnica como, habilidad para ejecutar cualquier actividad o
tarea. Se construyd un instructivo para lograr controles especificos en el manual
de procedimientos que se realiz6 en el capitulo 4.
El “Instructivo de reportes de logistica” es requerido especificamente por

la gerencia administrativa, para la verificacion del funcionamiento de los

procedimientos.
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Se realizan cuatro reportes especiales, siendo los siguientes.

o Cumplimiento de 48 horas

. Ingreso de 48 horas y back office

. Registro de fallas

. Registro de métricas.

La realizacién correcta y exacta de los procedimientos se veran reflejados
en los reportes antes mencionados, a manera que estos a su vez estan
totalmente relacionados con los principales requerimientos solicitados por los
operadores y por las marcas. Es por ello que al momento de realizar los
reportes, gerencia podra identificar si el cumplimiento en la realizacion de
procedimientos es positivo 0 negativo, si los reportes nos muestran que es
negativo, gerencia podra detectar los puntos que merecen mejoras y 0 mas

atencion en la practica.

Si por consiguiente, se demuestra que la constante practica no es el
problema, sino en si el procedimientos, podran evaluar mejoras y cambios en

los procedimientos para un mejor desempeio en su funcionamiento.
En los anexos se presenta el instructivo, construido para llevar reportes,

direccionados a gerencia, operadores y marcas, segun sea pactado, enfocando

ademas la frecuencia con la que se realizaran.
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51.2. Elaboracion de cuadros de control

Se presenta a continuaciéon el control que se requiere para verificar el
funcionamiento de los procedimientos, precisamente se detallan como los
formatos del Ultimo procedimiento que se construyé, al cual se denominé con

nombre Instructivo reportes de logistica.

Con estos formatos se lleva el control de los requerimientos tanto del

operador como la marca lo solicitan.

En el cuadro cumplimiento de 48 horas, se identifica la cantidad de
unidades que cumplen o no cumple con la politica de reparacion en 48 horas,
reflejando por un lado en el caso de no cumplimiento, que en algun
procedimiento se esta ocasionando atraso para la reparacion de este. De igual
manera, se identifica el sector de los clientes con los que se esta teniendo

atraso, mostrando el nombre de estos.

Figura16. FLO-11. Cumplimiento de 48 horas

CUMPLIMIENTO DE 48 HORAS

FECHA  OPERADOR CAP CANTIDAD  MENOR O IGUAL 48 HORAS MAYOR IGUAL A 48 HORAS

Fuente: documentos de la organizacion Solucel, S.A.
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El registro de fallas, permite identificar si el control del sistema solucel esta
siendo utilizado correctamente, mediante el ingreso de informacién que se tiene
en dicho sistema. La informacién es requerida por el operador para la
comparacion de datos registrados por ellos, donde evaltan el control que se
tiene en la empresa. Cabe mencionar que este debe ser un espejo frente a los
datos que el operador maneja. Midiendo ademas con promedio mensual.

Figural7. FLO-12. Registro de fallas

REGISTRO DE FALLAS

Promedio
FALLA Ene. | Feb. | Mar. | Abr. | May. | Jun. | Jul. | Ago. | Sep. | Oct. | Nov. | Dic. | Total | Mensual
BAJA COBERTURA
BLOQUEADO
CORTA LLAMADAS
INTERFERENCIA
NO CARGA

NO CONECTA A INTERNET
NO ENCIENDE

NO RECIBE LLAMADAS

NO RECONOCE SIM

NO SACA LLAMADAS

NO SERVICE

NO TIMBRA

PROBLEMA DE AUDIO
PROBLEMA DE BLUETOOTH
PROBLEMA DE CAMARA
PROBLEMA DE DISPLAY
PROBLEMA DE HARDWARE
PROBLEMA DE INFRAROJO
PROBLEMA DE MEMORY STICK
PROBLEMA DE MICROFONO
PROBLEMA DE PROGRAMACION
PROBLEMA DE SOFTWARE
PROBLEMA DE TECLADO
PROBLEMA DE VIBRADOR
PROGRAMACION

REVISION GENERAL

SE APAGA

SE CALIENTA

SE DESCARGA

Grand Total

Fuente: documentos de la organizacion Solucel, S.A.
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Ingreso de 48 horas y back office, es para evaluar el ingreso real
reportado por el operador en comparacion al ingreso real de solucel, estos
datos deben tener un margen de error de 1 a 6 unidades permitidas. Por lo cual
se debe recibir e ingresar todo lo enviado y solicitado a reparar por parte del
operador.

Figura18. FLO-13. Ingreso de 48 horas y back office

INGRESOS DE 48 HORAS Y BACK OFFICE

FECHA OPERADOR CAP CANTIDAD REPARADOS NO REPARADOS

Fuente: documentos de la organizacion Solucel, S.A.
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El registro de métricas, permite reunir toda la informacion solicitada por la
marca, donde ademas de ellos, sirve para monitorear las digitaciones entrada -
salidas y el detalle de especifico de las reparaciones realizadas a cada unidad.
De igual forma se evalla el sistema de digitacion entrada — salida y reparacién
de las unidades que solicita la marca mes con mes.

Figura 19. XLO-03. Registro de métricas

° MOTOROLA

intelligence everpwhen

Reqistro de Metricas de Servicio

Nombre del Centro de Servicio: Correspondiente al mes de:

Realizado por: Quincena:

Unidades Recibidas: Reparaciones:

Operador 1 Cantidad Operador 1 Cantidad
Und.Con Garantia Urd.Reparadas
Und.Sin Garantia Und.lireparables
TOTAL Unidades R ecibidas Cambios por §§ |
Operador 2 Cantidad Operador 2 Cantidad
Und.Con Garantia Und.Reparadas
Und.Sin Garantia Und.limeparables
TOTAL Unidades R ecibidas Cambios por §§ |
Operador 3 Cantidad Operador 3 Cantidad
Und.Con Garantia Und.Reparadas
Und.Sin Garantia Und.hireparables
TOTAL Unidades R ecibidas Cambios por §§ |

Fallas por modelo:

Descripcion de las 3 principales fallas Descripcion delas 3 principales fallag

Maodelo Modelo

Descripcion de las 3 principales fallas Descripcion delas 3 principales fallag

Model o Wodelo

Cantidad Cantidad

Descripcion de las 3 principales fallas Descripcion delas 3 principales fallag
Maodelo Modelo
Cantidad Cantidad

Pendientes de Reparacién:

Reparaciones:
Cantidad Cantidad

Und. Reparadas en menos de 48horas
Und. Reparadas con mas de 48horas

[ UnidadesTreparables

Reincidencias:

Cantidad

Reincidencias de menos de 30 dias

Reincidencias ¢on mas de 30 dias

TOTAL de Reincidencias

Plan de Accidn para pendientes:

Pendientes por Partes

Pendientes por Seed Stock

Proyecto Especial

Pendiente de reparacion

Seed Stock:

Cantidad)

U nidades Utilizadas

Unidades recuparadas

Unidades en Scrap

Fuente: documentos de la organizacion Solucel, S.A.
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5.1.3.

Calculo de eficiencia

La eficiencia del funcionamiento del manual total se medira con base en el

nivel de cumplimiento que se logre en los controles establecidos en la siguiente

tabla:
Tabla XI. Asignacién de niveles de cumplimiento en formatos de control
FORMATO DE CONTROL | PROCESOINVOLUCRADO | HIVEL DE CUMPLIMIENTO FORMULA
Cumplimiento de 48 horas FOCEs recepcion dgtacin 95% 2 menum@ i hora*sx
p de salida de uridades g Total mayor 0 lqual 48 horas
Pracesn recepcion y digtacian
Reqistio de fallas PE— 95% —M TR
poces0 g i [ S T
entrada de unidades
Ingreso de 48 horas y back  |Procesa recepeidn y digacidn - Hora d ingreso Y0
offce e enirada de unidades - Hora de asignacion
Comparacian directa con matiz de datos dela marca, sdlo
Reqisiro de méfricas Procesq unidades pendientes 98% 5@ permite 2 Unidades de diferencia por cada item

solicitado por [3 marca

Fuente: elaboracién propia.

En la tabla anterior se muestra, la descripcién total, donde el formato de

control se refiere al reporte establecido para verificar el cumplimiento de los

procedimientos, el cual esta descrito en la columna con titulo proceso

involucrado, agregando ademas el nivel de cumplimiento que debe completar la

realizacion y verificacion del reporte que a su vez es medido por la formula

asignada en la columna siguiente.
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Por lo tanto se realiz6 una tabla mas, donde se presenta la asignaciéon
porcentual proporcionada a cada formato de control para tener la eficiencia total
del manual de procedimientos propuestos, siendo la siguiente.

Tabla XIl. Nivel de eficiencia

NIVEL DE
FORMATODECONTROL | PROCESOINVOLUCRADO |NIVEL DE CUMPLIKIENTO FORMULA EFICIENCIA
REQUERIDO
Cmolmeno de B hozs | PR recepeiin y dighacion de - Total menor o iqual 48 horas 0 s
U |salda de unfades Total mayor o igual 48 horas
Frocesg recepoion v digtacion de
i e s s T et To e a4 CPERA
Reqiztro ds falaz - e 5% 25%
e ey dacin st T eadeistlas™ Tolooerd e lasCPERA | °
unidadez
ngresn dz 4B horasy back  |Procean recepcion y dighacion de . Hora dEiI’IngSO X100 =3,
ufice enirada d unidadss e Hora de asignacion .
Regiin de méicas Procesn Unidades pendientes 0% Comparacin dircta con matriz d datos d a marca, s0lo 3 permite 2 2y,
’ Unidades de diferencia por cada fem solctado por la marca

Fuente: elaboracién propia.

El nivel de eficiencia requerido se comprende con el 25% para cada
formato de control, el cual sumado proporciona la eficiencia a un nivel del
100%. Para el calculo del nivel de eficiencia requerido se aplica una regla de

tres simple, formulada de esta manera.

nivel cumplimiento maximo X nivel efiencia maximo
nivel cumplimiento alcanzado nivel eficiencia x

En el cual el nivel de cumplimiento alcanzado se multiplica por el nivel de
eficiencia maximo, divido el nivel de cumplimiento maximo, para dar como

resultado el verdadero nivel de eficiencia.
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5.1.4. Resistencia al cambio

La resistencia al cambio es algo natural para todo cambio transitorio que
se realiza en las empresas, en el cual los principales motivos que pueden llevar

a ocasionarla son: no querer, no poder y no conocer.

El motivo principal de los tres anteriores apartados es el de no conocer,
las personas por lo general, cuando enfrentan a cambios generados por
procedimientos tienden a tener demoras en la aplicacion del cambio, por la
razon que no conocen lo suficiente de la implementacién a realizarse. Por
consiguiente, se ocasiona una cierta forma de resistencia, que esta

generalmente ocasionada por lo siguiente.

. Falta de comunicacion sobre el proyecto de cambio

En general las personas se resisten al cambio, si no conocen el proceso
gue se realizara en la empresa, para que se lleve a cabo, el encargado sobre el
proyecto debe comunicar con detalle a los involucrados en este como

funcionara y bajo que directrices se establece.

o La vision demasiada parcializada del cambio

Las personas juzgan en muchas ocasiones negativamente el cambio
exclusivamente por lo que sucede en su ambito de influencia, sin considerar los

beneficios globales que obtiene la empresa en su conjunto.

El motivo no poder sucede cuando las personas tienen suficiente
informacion sobre el cambio y estas perciben que no pueden cambiar, entonces
automaticamente ofrecen resistencia, no saben como hacer lo que deben

realizarse o no tienen las habilidades requeridas por la nueva situacion.
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Esta sensacién provoca cierta inmovilidad que es percibida como
resistencia a cambiar. Algunos factores que contribuyen a este comportamiento
se deben al tipo de cultura organizacional que existe en la empresa, la falta de
capacidad individual, las dificultades para el trabajo en equipo, la percepcion de
la falta de recurso y la sensacion de que el verdadero cambio no puede

producirse.

5.2. Plan de capacitacion

Para el desarrollo de un plan de capacitacion, se realizé conjuntamente
con los procedimientos estipulados por el departamento de recursos humanos,
de la empresa Solucel. Para la ejecucion de este, se requirieron formatos para

realizar la actividad de manera formal.

Béasicamente, se pretende en este capitulo, darle énfasis a los
procedimientos, en los que se tiene mas dificultad de ejecucion, por diversos
motivos, siendo estos los elaborados en el documento que se presenta.

5.2.1. Identificacion de los puntos criticos de los procedimientos
Para la identificacion de los puntos a darle énfasis, se realizé un trabajo
conjunto con el departamento de recursos humanos, donde se utilizé un formato

para sefalar los problemas que se iban presentando, para luego definirlo y
ejecutar las posibles soluciones.
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Tabla XIll. Cuadro identificacién de problemas

== NECESIDADES DE LA CAPACITACION

DETECTADO A :
FECHA:
CAPACITACION EN £REA DE:

OBSERVACIONES:

FIRMA DE APROBADO:

FIRMA DE ELABORADO:

Fuente: documentos de la organizacion Solucel, S.A.

Durante la implementacion y desarrollo de los procedimientos de logistica,
se visualizaba una limitante durante el proceso, el cual limitaba en cierta
manera, el cumplimiento de la politica de reparacién en 48 horas, que refleja
directamente el servicio prestado por la empresa. Ademas esta es la base para

la realizacién de procedimientos.

El formato se proporcioné a seis personas, siendo estas: Gerente
General, Gerente Regional, Jefe de Taller, Jefe de Bodega, Jefe Atencion al
Cliente y Gerente Atencion al Cliente del Operador, en donde a su vez
escribieron y coincidieron exactamente que debia reforzarse el tema de los

procedimientos.
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El tema, coincidido por todas las partes, se enfoca en el ingreso de

unidades y cumplimiento de las 48 horas.

5.2.2. Personal que capacitara

La persona encargada de realizar la capacitacion de la implementacion de
los procedimientos sera Daniel Castafion, estudiante de la carrera Ingenieria

Industrial, que ejecuta su EPS en la empresa SOLUCEL, S.A.

Conjuntamente lo realizara con el jefe de Recursos Humanos, para que

este departamento tenga conocimiento de la nueva manera de trabajar.

La capacitacion que ejecutard el estudiante de EPS, la realizar4d de
manera profesional, respetando ademas el tiempo que la empresa esté
dispuesta a proporcionar a los empleados involucrados en el area de logistica.

Se impartiran a detalle como funcionan los procedimientos recepcion y
digitacion entrada, recepcion y digitacion salida, recepcion y envio de unidades
y unidades pendientes. Enfocados en el ingreso a tiempo de las unidades a
diagnosticar y reparar, como también el tiempo de cumplimiento de reparacion
en la empresa el cual es de 48 horas o equivalente a dos dias.

5.2.3. Personal a capacitar
El personal a capacitar se dividira en dos grupos, siendo estos.

. Departamento de Logistica.

o Departamento de Servicio al Cliente.
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Dividiendo ademas el departamento de logistica en dos grupos.

. Jefe de logistica

. Asistentes de logistica

. Transporte de logistica

El jefe de logistica es la persona que estara a cargo del departamento, por
consiguiente es el eslabon mas fuerte a capacitar, ya que sera el encargado de
llevar de manera eficiente las operaciones del departamento de logistica.

Los asistentes de logistica, hasta el momento son tres personas, seran los
operarios directos de los procedimientos, los cuales seran capacitados con su
respectivo manual de la web.

El transporte de logistica sera direccionado a las dos personas
encargadas de las recolectas. Siguiendo consigo la linea de servicio rapido,
efectivo y seguro que se necesita.

El segundo grupo, llamado departamento de servicio al cliente, esta
conformado por el personal que esta involucrado directamente a la atencion del
cliente, donde a su vez, deben ser participes de los procedimientos para el
cumplimiento de las 48 horas de reparacién, involucrandose ademés en el
desenvolvimiento del sistema Solucel.

5.2.4. Programa de capacitacion

En la elaboracion del programa de capacitacién se utilizé la herramienta
de software Project, donde permitir4 tener un panorama amplio de la realizacion
de actividades.
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Se realizé en un periodo de tres semanas calendario, a manera de
apresurar el proceso de aprendizaje de las personas, ya que la empresa solicitd
fuera de manera rapida y concisa, a manera de no interrumpir mucho las
actividades operacionales de ella. Es por ello que el tiempo maximo otorgado
por ellos fue de tres semanas calendario, ilustrandose a continuacion las etapas

de la realizacion.

Figura 20. Cuadro de capacitacion
Homre g trea Duracin : i o -
) L\r.l\x|J|v\sD|L\r.|\x|J\v\sD|L\r.||x|J\v\sD\L\M|x| VSIS DN VS DLW R TS BRI
1"~ PROGRAMA DE CAPACITACION 15 dias _
2 Departamento logistca 10 dias _‘
5 = Jefe delogistca f dias g
4 Procedmienta recepcion e ingrzsa ¥ dia
: Procedmienta ecepcion y saida " dia i&
§ Procedmienta de pendientzs ¥ dia i
r Procedmiento de emio 2tias -
5 - Ksistentes de logistca 3 dis |
d Procedmienta recepcidn e ingrzsa * dia
0 Procedmiento rcepeicn y sala 1 dia
f Procedimiento de pendentes 1l
12 = Transporte de logistca Ldias
i Procedimiento ds envi 2dias @
14~ Departamento sevicio al cliente 5 dias —
1§ - hsistentes senvicio al cliente 5 dias —
16 Procedmiento rcepcicn ¢ ingresa 2 dias
fr Procedmiento rcepeicn y selida 2 dias
fé Procedimienta de envi f da

Fuente: elaboracién propia.
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5.2.5. Resultados de capacitacién

A continuacion se presenta la tabla de resultados, proporcionada por el
jefe de logistica, a quien se le solicité 15 dias después de la capacitacién, con
base en su tabla resumen, se evaluara los puntos mas importantes descritos en
el apartado de célculo de eficiencia, donde los principales actores seran,
cumplimiento de 48 horas y/o ingreso de unidades en 48 horas.

No se tomaron en cuenta los apartados de registro de fallas y/o registro de
meétricas, ya que el calculo de estas eficiencias se realiza en un periodo de dos
meses en adelante, a solicitud y requerimiento del operador.

Tabla XIV. Tablaingreso unidades 48 horas

FECHA HORA . FECHA HORA
OPERADOR BOLETA CAP INGRESO INGRESO MODELO TECNICO ESTATUS MODIFICAD MODIFICALC
CAP CAP O POR O POR
fecha 1 | xxxxx boleta 1 | marca 1| cap 1| fingrl hingrcl modelo1 | fécnicol | estal fmod1 hmod1
fecha 2 | xxxxx boleta 2 | marca 2| cap 2| fingr2 hingrc2 modelo2 | técnico2 | esta2 fmod2 hmod?2
fecha 3 | xxxxx boleta 3| marca 3| cap 3| fingr3 hingrc3 modelo3 | técnico3 | esta3 fmod3 hmod3
fecha 4 | xxxxx boleta 4 | marca 4| cap 4| fingrd hingrc4 modelo4 | técnico4 | estaa fmod4 hmod4
fecha 5 | xxxxx boleta 5| marca 5| cap 5| fingr5 hingrc5 modelos | fécnicos | estas fmod5 hmod5
fecha 6 | xxxxx boleta 6 | marca 6| cap 6| fingré hingrcé modelo6 | técnicob | estab fmod6 hmod6
fecha 7 | xxxxx boleta 7 | marca 7| cap 7| fingr7 hingrc7 modelo7| técnico7 | esta7 fmod7 hmod7
fecha 8 | xxxxx boleta 8 | marca 8| cap 8| fingr8 hingrc8 modelo8| técnico8 | esta8 fmod8 hmod8
fecha 9 | xxxxx boleta 9 | marca 9| cap 9| fingr9 hingrc9 modelo9| técnico9 | esta9 fmod9 hmod9
fecha 10| xxxxx boleta 10|marca 10 cap 10 fingrl0 hingrc10 modelol10] técnicold estalO fmod10 hmod10
fecha 11| xxxxx boleta 11|marca 11 cap 11| fingril hingrc11 modeloll] técnicoll| estall fmod11 hmodi1l
fecha 12| xxxxx boleta 12|marca 12| cap 12| fingri2 hingrc12 modelol2| técnicol? estal2 fmod12 hmodi12
fecha 13| xxxxx boleta 13|marca 13 cap 13 fingri3 hingrc13 modelol3] técnicol3| estal3 fmod13 hmod13
fecha 14| xxxxx boleta 14|marca 14| cap 14 fingri4 hingrc14 modelol14] técnicol4| estald fmod14 hmod14
fecha 15| xxxxx boleta 15|marca 15 cap 15 fingrl5 hingrc15 modelol5| técnicol5| estal5 fmod15 hmod15
fecha 16| xxxxx boleta 16|marca 16| cap 16| fingrl6 hingrc16 modelol6] técnicol6| estal6 fmod16 hmod16
fecha 17| xxxxx boleta 17|marca 17| cap 17| fingrl7 hingrcl7 modelol7] técnicol7| estal7 fmod17 hmod17
fecha 18] xxxxx boleta 18|marca 18 cap 18 fingrl8 hingrc18 modelol8] técnicol8| estal8 fmod18 hmod18
fecha 19| xxxxx boleta 19|marca 19 cap 19 fingrl9 hingrc19 modelo19] técnicol9| estal9 fmod19 hmod19
fecha 20| xxxxx boleta 20|marca 20 cap 20, fingr20 hingrc20 modelo20] técnico20| esta20 fmod20 hmod20
fecha 21| xxxxx boleta 21|marca 21| cap 21| fingr21 hingrc21 modelo21] técnico2l| esta2l fmod21 hmod21
fecha 22| xxxxx boleta 22|marca 22| cap 22| fingr22 hingrc22 modelo22] técnico22| esta22 fmod22 hmod22
fecha 23| xxxxx boleta 23|marca 23| cap 23 fingr23 hingrc23 modelo23] técnico23| esta23 fmod23 hmod23

Fuente: elaboracién propia.
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La tabla mostrada anteriormente representada en 40 ingresos de
unidades, es una muestra representativa para la comprobacion del
funcionamiento de los procedimientos antes implementados, indica el ingreso
en la fecha 20 de febrero del periodo 2008, al cual le sigue su respectiva
representacion por campo, la cual fue omitida en casi su totalidad debido a las

politicas de la empresa de no relevar informacion representativa para ellos.

En esta se puede observar que cada unidad fue ingresada en una fecha,
la cual al momento de ser enviada hacia taller, refleja un tiempo aceptable que
oscila en el rango de 2 a 3 horas, posteriormente el traslado a reparacion se
realiz6 en un rango de 1 a 2 horas respectivamente, lo cual cumple con los
estdndares de reparacion de los técnicos, mostrando ademas el buen
funcionamiento de los procedimientos para el ingreso y digitacion de estos.

Para el calculo en el cumplimiento de ingreso de unidades de 48 horas, se
realizdé segun la formula planteada, donde se da la hora en que ingreso la
unidad, se dividira en la hora en que fue asignada a su respectivo técnico.

Primero, se saca el promedio de hora de ingreso, en el cual la unidad
ingreso a reparacion, de la tabla VII, dando como promedio en horas ingreso el
resultado 09:12 horas, posteriormente se obtuvo el promedio de horario en que
la unidad fue asignada, siendo esta el campo de hora modificado, dando el
resultado siguiente 10:09 horas. Ahora para saber la eficiencia alcanzada en
esta parte del procedimiento, se procede a dividir estos datos, de la siguiente

manera.

09:12
10:09

x100 = 90%
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Da como resultado un eficiencia del 90 por ciento en el desempefio, a soélo
15 dias de la capacitacién concentrada a este departamento.

La verificacion para el porcentaje en la efectividad del cumplimiento de
entrega en 48 horas, se realizo de la tabla Xlll, agregando ademas 3 dias de
resultados mas, para una muestra un poco mayor, quedando la conclusién de
los datos de la siguiente manera.

Tabla XV. Cumplimiento 48 horas

FECHA OPERADOR ~ CAP CANTIDAD ~ MENOROIGUALA48 HORAS ~ MAYOR IGUAL A 48 HORAS TOTAL
20/02/2008[XXXXXX _ |XXXXX 40 30 10
21/02/2008)XXXXXX  [XXXXX 45 42
22/02/2008]XXXXXX  [XXXXX 50 41 9

‘ 83.70% ‘ 16.30% |

Fuente: elaboracién propia.

La tabla presentada indica que en estos 3 dias ingresaron un total de 135
unidades, de las cuales 113 unidades fueron entregadas en un periodo menor o
igual a 48 horas, por otra parte 22 unidades se entregaron en un periodo mayor
o igual a 48 horas. Dando como resultado porcentualmente hablando, una
eficiencia en la entrega de 83.70 por ciento contra un atraso del 16.30 por
ciento.

Se tiene como meta en estos dos ultimos célculos, una eficiencia del 95
por ciento, a lo cual es posible llegar, en la medida que se apliquen
perfectamente cada uno de los procedimiento descritos en su respectivo
capitulo. Cabe mencionar que en 15 dias de su capacitacién e implementacion,
se estan viendo resultados sumamente importantes, ya que esto significa que
los procedimientos realmente estan funcionando. No obstante, también indica
gue se debe perfeccionar mas estos para llegar la efectividad trazada.
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CONCLUSIONES

Quedo determinado el bajo nivel en el cumplimiento de unidades en
reparacion en el departamento de logistica, mediante la herramienta de
diagnéstico diagrama de Ishikawa, donde se identifico una serie de causas
gue llevé a la elaboracion de una matriz de analisis, siendo ésta; entorno
(limpieza, orden, rotulacion y ruido), métodos (procedimientos vy
aplicacion), materiales (mobiliario, bandejas, accesorios, boletas de
reparacion), administracion (motivacion, presion, alta rotacion), maquina
(computo, software, escaner, servidor) y persona (capacitacion,
habilidades y estado de &animo). Por tanto se parte de esto para la

elaboracion del manual de procedimientos.

Fue realizada la evaluacion sobre los tiempos de entrega por parte del jefe
de logistica, después de impartida la capacitacion, donde el ingreso de
unidades en 48 horas, se calculé con base en una tabla que representa 40
ingresos de unidades al 23 de febrero. El promedio de tiempo en el cual
ingresaron la orden de reparacion es a las 09:12 horas, por aparte el
promedio para la asignacion de las 6rdenes a los técnicos fue 10:09 horas,
por lo tanto, se aplicé la operacion basica matematica de division, hora de
ingreso entre hora de asignacion, dando un resultado de 0.9, multiplicado
por 100% es igual a 90% de cumplimiento, para un ingreso 6ptimo a

reparacion.
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Se evaludé el cumplimiento en la entrega de las 6rdenes ingresadas a
reparar, mediante la tabla Xll denominada Cumplimiento 48 horas, donde
se evaluo los dltimos 3 dias de la base con 40 ingresos. Dicha tabla indica
que ingresaron 135 unidades en este periodo de las cuales 113 6rdenes
de reparacion, fueron entregadas en un periodo menor o igual a 48 horas;
22 6rdenes de reparacion se entregaron en un periodo mayor o igual a 48
horas. Por consiguiente, se tiene un 83.70% de cumplimiento de 48 horas
sobre 16.30% de ordenes que estan fuera de ese rango, lo cual nos
evidencia que estan funcionando los indicadores establecidos.

Se aplicé observacion directa a las actividades del departamento logistico,
referente al ingreso de ordenes al sistema Solucel, donde se definio el
tiempo estandar que debe tener cada orden para ser ingresada al sistema,
el cual es de 5 minutos por orden. Por consiguiente, se establecio el
tiempo maximo para ingresar ordenes de reparacién a 5 minutos, con la
finalidad de optimizar tiempo de ingreso, para lograr la meta del
cumplimento 48 horas.

Se pasaron boletas de encuestas a 20 personas de la empresa, en las que
se incluyen, técnicos, servicio al cliente, logistica, contabilidad y gerencia,
donde se determiné que los puntos débiles del departamento son:
incumplimiento en tiempos de reparacion, mala asignacion de las boletas
a reparar, mal ingreso de datos para la entrada y salida de érdenes de
reparacion. Para ello se trabaj6é con los procedimientos de entrada y salida
de datos, 6rdenes y reparaciones, logrando superar estos inconvenientes

gue creaban clientes insatisfechos.
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RECOMENDACIONES

La Gerencia General debera mantener una constante evaluacion del
cumplimiento de 48 horas, con base en los analisis realizados en el ultimo
capitulo, para que se verifigue el desempefio del departamento. Asi
también, debe comprar en su totalidad todos los recursos necesarios para
equipar completamente el nuevo departamento de Logistica,
especificamente bandejas para asignacion de unidades y para depositar
las unidades que ya fueron finalizadas, también estan las sillas para los
asistentes de logistica, ya que con ello mejorard el orden,
funcionamiento y comodidad del area y colaboradores.

El departamento de Recursos Humanos debera realizar evaluaciones
periddicas sobre las capacitaciones impartidas en la Ultima fase del
proyecto, para mantener un entusiasmo en todo el personal capacitado.

El supervisor del departamento de Logistica debe implementar
constantemente cambios en las rutas de mensajeria, ya que éstas varian
cada cierto tiempo o segun lo dictamine el cliente. También debe
monitorear estrictamente los tiempos estandares que deben tener las
diferentes actividades que se realizan en el departamento de logistica,
como: tiempo para recibir una unidad, digitar el ingreso en los sistemas,

asignar la unidad al técnico, finalizar la unidad en los sistemas.
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Apéndice 1. Formato de procedimiento de recepcién y digitacion entrada

- PROCEDIMIENTO mot
L Emision:
sSe RECEPCION Y DIGITACION ENTRADA 19/11/2007
Péagina: 1 - 16
Elaboré: Revisé: Aprobé: Revisién:
Daniel Castafion Gerente Operaciones Gerente General 1

Fuente: elaboracién propia.
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Apéndice 2. Formato de procedimiento de recepcion y digitacion salida

PLO-02
> PROCEDIMIENTO =
bk RECEPCION Y DIGITACION SALIDA 30/11/2007
Péagina: 1 -7
Elaboré: Reviso: Aprobé: Revision:
Daniel Castafion Gerente Operaciones Gerente General 1

Fuente: elaboracién propia.
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Apéndice 3. Formato de procedimiento de recepcion y envio de unidades

PLO-03
P PROCEDIMIENTO T
=& RECEPCION Y ENVIO DE UNIDADES 28/12/2007
Pagina: 1 -4
Elaboré: Reviso: Aprobé: Revision:
Daniel Castafion Gerente Operaciones Gerente General 1

Fuente: elaboracién propia.

148




Apéndice 4. Formato de procedimiento de unidades pendientes

PLO-04
> PROCEDIMIENTO ——
bk RECEPCION Y DIGITACION ENTRADA | 28/12/2007
Péagina: 1 -3
Elaboré: Reviso: Aprobé: Revision:
Daniel Castafion Gerente Operaciones Gerente General 1

Fuente: elaboracién propia.

149




Apéndice 5. Formato de procedimiento de unidades pendientes

ILO-04
P INSTRUCTIVO T
e REPORTE DE LOGISTICA 02/05/2007
Pagina: 1 -4

PROPOSITO Y ALCANCE

Proposito
Proporcionar los lineamientos necesarios que sirvan para realizar un
registro, consulta e impresion de los reportes y formatos que sirven para la

elaboracion de las gestiones de logistica.

Alcance
Aplica a todos los reportes solicitados por gerencia, operadores y marcas.

DESARROLLO

1. REPORTES A GERENCIA

1.1. Se realizan reportes de cumplimiento de 48 horas, utilizando lo

siguientes:
1.1.1. Se exportan datos del sistema Solucel, utilizando la web.
1.1.2. Se realiza una base de datos en una hoja Excel.

1.1.3. Se establecen los ingresos de unidades celulares

Se establecen los egresos de unidades celulares.

Elaboré: Reviso: Aprobé: Revision:
Daniel Castafion Gerente Operaciones Gerente General 1

150



INSTRUCTIVO ILO-04

1.2.

z/" Emision:
SRy REPORTE DE LOGISTICA 02/05/2007
Péagina: 2 -4

1.1.1. Se realiza un formato de cumplimiento por fechas FLO-
11.

1.1.2. Se establecen diferencias y se delimita el indicador de
cumplimiento en valores de porcentaje.

1.1.3. Este reporte debe realizarse con una frecuencia diaria y

enviarlo a gerencia dentro de los primeros cinco dias del

mes posterior al que se esta reportando.

Se realizan reportes de registro de fallas de unidades celulares

ingresadas en el sistema Solucel utilizando lo siguiente.

1.2.1.

1.2.2.

1.2.3.

1.2.4.

1.2.5.

1.2.6.

Se exportan datos del sistema Solucel, utilizando la web.
Se realiza una base de datos en una hoja Excel.

Se establecen generalidades en las fallas por marca.

Se desglosan cada marca por modelo.

Se elabora un formato de registro de fallas FLO-12, el
cual incluye una grafica, mostrando de manera porcentual

los resultados.

Este reporte debe realizarse con una frecuencia mensual
y enviarlo a gerencia dentro de los primeros cinco dias del

mes posterior al que se esta reportando.
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Elaboré: Reviso: Aprobé: Revision:
Daniel Castafion Gerente Operaciones Gerente General 1
; INSTRUCTIVO LO-D4
4 Emision:
L REPORTE DE LOGISTICA 0BE2TTT
Péagina: 3-4

1.3. Se realizan reportes de ingresos de 48 horas y back office de

1.4

unidades celulares ingresadas en el sistema Solucel, utilizando lo

siguiente.

1.3.1. Se exportan datos del sistema Solucel, utilizando la web.

1.3.2. Se realiza una tabla dindmica en Excel para verificar los
ingresos por cap que se obtuvieron por mes.

1.3.3. Se elabora un formato de ingresos FLO-13.

1.3.4. Los datos son reflejados por cantidades.

1.3.5. Este reporte debe realizarse con una frecuencia mensual

y enviarlo a gerencia dentro de los primeros cinco dias del

mes posterior al que se esta reportando.

Se realizan reportes de métricas de unidades celulares

ingresadas a reparacion de la marca roma en el sistema Solucel,

utilizando lo siguientes. siguiente.

1.4.1.

1.4.2.

1.4.3.

Se exportan datos del sistema Solucel, utilizando la web.
Se trasladan a una hoja Excel.

Se ordenan los datos para llenar el formato registro de
métricas XLO-03.

152




Elaboré: Revisé: Aprobé: Revisién:
Daniel Castafion Gerente Operaciones Gerente General 1
> INSTRUCTIVO =004
e REPORTE DE LOGISTICA 02/05/2007
Péagina: 4 -4

1.4.3.

1.4.5.

Los datos son reflejados en cantidades

Este reporte debe realizarse con una frecuencia mensual

y enviarlo a Motorola dentro de los primeros cinco dias

del mes posterior al que se esta reportando

La personas encargada del departamento de logistica, debe realizar y

trasladar estos reportes a quienes corresponden, tanto jefe de logistica como

gerencia, podran verificar si estan funcionando los procedimientos.

Elaboré:

Daniel Castafion

Revisé:

Gerente Operaciones

Aprobé:

Gerente General

Revisién:

1

Fuente: elaboracién propia.
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Apéndice 6.

DLO-01.

Flujogramas de procedimiento de

digitacion entrada

recepcion y

FLUJOGRAMA PROCEDIMIENTO DE
RECEPCION Y DIGITACION ENTRADA

4.2 RECEPCION DE UNIDADES DE CAP

i e

Hecolecton las

POCVENRE TS

De estar conlorme

pracede u realise

la digitsmicm

Sl

Prooodeon & el
Ins cams y o revisar
[ il

mespecto a la noka
de envi FEC 1S

Revisa sl esty

o

inciuir
EEET T T

= eorren deite adn

iercombormicdod

e existir
inconlomenidad en el
eradia procede a
notificarke al
HuIprrviECT por
medic de carrea

Prewndenssi del
envio
a1, e holots clecirémicn
- FLUJOGRAMA PROCEDIMIENTO DE
Py Py
LT RECEPCION Y DIGITACION ENTRADA
Py
4.3 RECEPCION DE UNIDADES DE BACK OFFICE
Los asistentes IT De existir
espera la llamada de Procede a dirigirse inconformidad
recepcion d‘m‘ie a recepcion y revisa Revisa si st procede a rechazar el
INICIO reporta que el A el paquete contra la ev;sa st esta paquete y a notificar
Pers? da:.gm iDEn At el al supervisor por
s 5 medio de un correo
electrénico

unidades de back

office

Revisa lo siguiente:

Caja totalmente sellada
cuando sean no mayores
de 20 X 30 cms.

Cuando sean iguales o
menores de 20 X 30 cms

deben dékrecibirse en

i1 ibolsa de selladofrio:

FIN

De eStpr conforme
procede a firmar de

recibido

El correo debe
de incluir:
Razon de
rechazo
Procedencia del
paquete
0. de gu
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d “M'

==L
Wi T et

Wbl

FLUJOGRAMA PROCEDIMIENTO DE
RECEPCION Y DIGITACION ENTRADA

4.4.1 RECEPCION DE UNIDADES DE DISTRIBUIDORES PARA REPARAR

El supervisor espera
la llamada por parte
de recepcion donde le
INICIO ]

Procede a dirigirse
reporta que el L NJa recepcion y revisa
1 isgibwigor, /| i

PIELE (1] DEXRSLY
- mpresa con unidades
para reparacion

Corrobora lo
siguiente:

Distribuidor

Fecha de envio

1Y

Accesorios (de no

figurar se anotan)

Se trasladan a

loa’stica iara su

tacion

FLUJOGRAMA PROCEDIMIENTO DE
RECEPCION Y DIGITACION ENTRADA

4.4.2 RECEPCION DE UNIDADES DE DISTRIBUIDORES PARA PROGRAMAR

El supervisor espera Corrobora lo )
T Y Ao o g Posteriormente
de recepcion donde le Procedei,? dmglr_se Distribui d(‘)x . s(_)lici_na al
HI—— pE BB —— pEEs sV H—) .
encuentra en la distribuidor Marcas y Modelos para su conteo y
empresa con unidades revision fisica
para programacion

De existir incorformidad
se procede a informar al
distribuidor
detallandolas unidades

terminar el conteo y
revision se revisa la

no conformes en el

envio de recepcion del

conformidad o no
distribuidor

Se realizara un

formato de registro
de ayuda del

personal FLO-01

El supervisor solicita

La ayuda que se ayuda a uno de sus

solicite de otros

miembros de logistica
se hara asi

asistentes y otros

miembros de la empresa|

(por medio de los

Entre 1y 100 Un 1 supervisores de area)

persona para el conteo y revision

De 101 a + 6 personas de las unidades

i fisicamente

e le informa De estar conforme se

al

distribuidor

procede a almacenar
las unidades PHra
por correo programar en el area FIN
electrénico de la sala de
lassunidades reuniones para su
« inconformes, programacion
- iy e rn 7'y
Se detalla
No. de imei
IE TR
o Merea e
Inconforntidad
b oiieo
daa prama
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FLUJOGRAMA PROCEDIMIENTO DE
RECEPCION Y DIGITACION ENTRADA

F TRIDNYD)

El supervisor debe de
llamar a los
operadores o

unidades para reparar

Respuesta de!

S

Si tiene unidades

a lo siguiente

Pregunta la cantidad

indicarle al operador
o distribuidor fecha

Coordina con
gerencia la

roLEe

i/ cada semana los dias
s y hora de recoleccion
Si no tiene unidades
reparar el
supervisor le solicita Envia a un asistente
que le indique la fecha con el vehiculo
que le vuelve a llamar asignado para que
recoja en las oficinas
del operador o
' . sdistribuider
O LR,
Y x
El asistente lleva las _Elasistente
e & aieiTe Recibe las unidades:
centrales y las Revisa cantidades
FIN almacena en logistica K — en base al modelo y
para su digitacion e | N nota de envio del
ingreso a una base de operador o
datos distribuidor
P FLUJOGRAMA PROCEDIMIENTO DE
. gy RECEPCION Y DIGITACION ENTRADA
4.6 DIGITACION ENTRADA DE UNIDADES CAP
= CIQUBU SR NO
INICIO reparacion FSC-02 6 Instructive de sistema Revisan que la Si no esta
ad este asignada asiganada se sale

FSC-03 y proceden a
ingresarlas al sistema

BCIOW A

1ol B

a central

Sl

del sistema

Se separan las
unidades que se
trasladaran a cada

Rojo:
Vip y urgentes 24

técnico en

Amarillo:

4
rotuladas con los
sn0mbres, deJos. o
441 téchicos ju

Con costo de
repatacion
)

Se identifican las
unidades con un

sticker de la siguiente N————

manera

ASLETL ETC

21

de aceptar

Si esta asiganada
presionar el boton

S e et

Se asigna al técnico
que revisara y
reparara las unidades
==

Las unidades a
trasladar se anotan
en la hoja de control

de asignaciéon FLO-02

Se trasladan las
unidades a reparar a

|

Los horarios son:

la. Asignacion 9:00

2da. Asignacion
13:00

sus

El formato FLO-10 lo

actualiza todos los

dias

K—m/—

técnicos asignados

rprres

3a. Asignacién
16:00

L

El supervisor realiza
formato listado de

Las unidades vip y
urgentes se trasladan

N v

48 horas y

urgentes FLO-10

de inmediato al jefe de

labétatéiio

T
1B

156



FLUJOGRAMA PROCEDIMIENTO DE

- “”‘ﬁ RECEPCION Y DIGITACION ENTRADA

=L

4.7 DIGITACION ENTRADA DE UNIDADES BACK OFFICE DE DISTRIBUIDORES

Fecha de envio
Fecha de Recibido
Cap de procedencia
ia

Si trae nota de
Envio y Boletas de
e

Abren una caja a la
vez revisando si

nmgm

Los asistentes I y Il

al
i
controf de back office

rae 0 no Nota de

FOR:

INICIO

¢

SN2

datos de ex
03, lo siguiente:

Si no trae nota de envio
La recepcionista y bmade reparacion,
‘a al servicio

La recepcionista
retorna las unidades y

Si no trae boletas de
elabora boleta de i

i N—] N 6n FSC-02 A técnico del operador por
para continuar la | N FSC-021\r setrasladaala [N~ correo electrénmico
digitacién de entrada recepgionista jomadiiEEog afia

Proceden a
ingresar al
sistema
Solucel de
acuerdo al
instructivo de
la web

STV

del copfepidaglgla caja
ara evitar reclamos

] kL

con los nombres de
los técnicos

Se notilica al

Si

electronico FLO-
14

Procede a separar las supetvisor de Cambia lo
Se anotan las unidades que se cap las unidades siguiente: Pijlralelamente
asignaciones en el Asigna a cada técnico| 4 trasladarén a cada | e Si esta ingresan al
formato FLO-02 que revisard y técnico en bandejas en sistema asignada distema
repararé las unidades | N asignadas y rotuladas Movistar por orpime aceptar Movistar pata

no sale del
sistema

Se trasladan las
unidades a reparar a
sus respectivos
técnicos asignados.

Se utilizan los

2a.Asignacion
13:00
3a Asignacion

siguiente horarios:
la. Asignacion 9:00

ke 16000 mae

Asignaciones
especiales en
cualquier momento
unidades VIP,
Urgentes y Reingresos
deaguerdoa lo
sestipulado.por el

supervisor descaps

El supervisor
realiza formato de
listado de
unidades 48 horas
y urgentes FLO-10

V|

El supervisor
actualiza el formato

FLO-10 todgs log,dias

wla e i b

B gy

cafmbiarfddtos
g

— =

[

L [J

El supervisor
actualiza el formato
FLO-10 todos los dias

FLUJOGRAMA PROCEDIMIENTO DE
RECEPCION Y DIGITACION ENTRADA

4.8.1 DIGITACION ENTRADA DE UNIDADES DITRIBUIDORES
Y OPERADORES (LOTES) UNIDADES A REPARAR

Los asistentes Iy II
proceden a sc;iiar las!
atAd
i ¢
con los nombres de
los técnicos

Proceden a

i aS!
WhEE Y
X LO_O.

digitacion

El supervisro
realiza el formato
listado de
unidades 48 horas
y urgentes FLO-10

Se asignan
uitativamente las
i los

la. Asignacion 9:00
2a. Asignacion 13:00
3a. Asignacion 16:00

NI

N——

Se trasladan las
unidades a reparar a
sus respectivos
técnicos asignados
en los siguientes
horarios
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FLUJOGRAMA PROCEDIMIENTO DE
=0 RECEPCION Y DIGITACION ENTRADA

nnnnnnnnnnnn

4.8.2 DIGITACION ENTRADA DE UNIDADES DITRIBUIDORES
Y OPERADORES (LOTES) UNIDADES PARA PROGRAMAR

Los asistentes

2 G Ee)

Digitan los

siguientes
N ﬁ[-;;

Con un lector

INRI(OB base de datos los datos de Marca
O e B4 A48 57
1-' g' S ©  05parasu las unidades Imei

digitacién Accesorios

Se trasladan las

unidades al
supervisor de
proyectos especiales
para su
programegion
[

Fuente: elaboracién propia.
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Apéndice 7.

DLO-02. Flujograma de procedimientos de

digitacion salida

recepcion

FLUJOGRAMA DE PROCEDIMIENTO DE
RECEPCION Y DIGITACION SALIDA

4.9 RECEPCION DE UNIDADES 48 HORAS CAP, BACK OFFICE,
LOTES Y DISTRIBUIDORES PARA SU SALIDA

Se recibe

oL

de control de calida
NJ taboratorio, verificabd!
 cn el FRMLO8 ¢l No. de
V| A BRERD

cada unidad trasladada

en las unidades

De no tener
conformidad la revisior

FSC-03 se rechaza la
unidad a control de
calidad para su
correccion inmediata

de la boleta FSC-02 6

n

A

Revisa si esta
conforme o no

De existir

inconformigigtlise
reciben las

unidades pero se
rechaza el FRM-08

RHANC PR

i
v COegido,

Sl

N formafo FRM;08
— V. mui}\?mnﬁ...

Revisa lo siguiente:
Especifica tipo de
garantia
Diagnéstico o

De estar conforme Se le indica al
lo fisico contra it de control
bYEY I E £ o

A'Y B color negro
cap area
metropolitana

N _'\ A,B,CY D color azul
aceEtado bc — deﬁoselfe@las — back office

CLIENTES color azul

bandejas rotuldas de: P ;
fecha, hora y firma 9 distribuidores area
de quién recibi6 la siguiente manera .
metr
A

Trasladan el

s

Los asistentes Iy Il
revisan que la boleta

1 de reparacion FSC-02 N | recolectarlas

x>,

Fecha dé Reparacion
Codigo del técnico
mNiVel de Reparacion

N 0 FSC-03 esté descrita et
la finalizacion de la | N unidades de las

reparacion de la
unidad celular

regresado con los
accesorios con los
que ingreso

corrdBorar que la NJregresaa control de
unidad haya A calidad para su

correccion
inmediata: «: of
L

s msCosto
Si esta conforme se Para efectos de los e “'?ida‘;es q“elson
procede a B e & 50 lotes se revisa solo el e e g
formato FLO-04 y si b

40 marca o distribuidor se
no coincide se retrona |— N )
reciben de laboratorio
el lote completoa  |——/1
control de calidad
para su correccién

para su envio y se
. spiecibe notificacion
| también por correo

inmediata electronico

ma

A4

Se procede a

bandejas
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4.10 DIGITACION Y SALIDA DE UNIDADES 48 HORAS DE CAP,

Las unidades de
lotes se digita la

llenando el formato
FLO-04

FLUJOGRAMA PROCEDIMIENTO DE
RECEPCION Y DIGITACION SALIDA

BACK OFFICE, LOTES Y DISTRIBUIDORES

e BV G
DIGLLYC)

instructivo de

reparacion realizada| A

Digita los datos

a

Procede a separar
las unidades

Las unidades de
back office se
procede a realizar
una nota de envio

Se preparan para
que el j

Las unidades

celulares que

- pertenecen a
distribuidores se

bandeja rotulada
distribuidores

Las unidades que
seran enviadas a
otro centro de
servicio o marca se
depositan en la
bandeja de salida
correspondiente

Las unidades de cap
se procede a realizar]
una nota de envio

FSC-08 al final del
dia laboral

las lleve a cap

N

FSC-08 en
cualquier horario

Las unidades
celulares que
pertenecen a
distribuidores se
almacenan en una
bandeja rotulada
= *back offiee*!

Luego se envia a
través de una nota
de envio FLO-06

N
—

Se recibe la
llamada de la
recepcionista

informando que un
distribuidor solicita

Para la salida de
unidades de
distribuidores se

N
—

Cualquiera de
logistica se dirige al
mueble de salida
para llevar a
recepcion las

unidades ya .,
reparadas

unidades a

oy , | entregar

Se traslada al
supervisor de cobros
y contabilidad las
bases de datos de

distribuidores y
lotes reparadas y no
reparadas,

PEREERRGIRes

que,

Para la salida de
unidades de centro
de servicio o marcas

se prpparan para

o
e

La recepcionista
archiva las boletas
firthadas

FER m e
i

Llena el formato

entregado

La recepcionista
ingresa al
sistema solucel y
modifica la boleta
FSC-02 en status
Entregado al
Cliente

FLO-07 firmandode]  NJ que se le entregue al
/1 distAbaidor

Se le entrega a la
recepcionista para

soligitarido queffivme
derecibider FIO:07
¥ yrs

I

La recepcionista
entrega las

unidades,
PRI S § 1L

B

JELEINEL

= L

INICIO

FLUJOGRAMA PROCEDIMIENTO DE
RECEPCION Y DIGITACION SALIDA

4.11 DIGITACION Y SALIDA DE UNIDADES PARA PROGRAMAR

Se reciben las
unidades
programadas ya
finalizado el lote

proyectos especiales

El distribuidor firma
de recibido en la
nota de envio FLO-
06

R pn s

De existir faltantes
o sobrantes el
supervisor de

E ‘b

responsible de ellos

WENBE

Todas las unidades
que se programan

De acuerdo a la
fecha pactada en el
ingreso se procede a
entregar las
unidades ya
programadas al

Se realiza la nota
de envio FLO-06

usbdinrRuiden s

Accesorios completos|
Si las unidades
cuentan con

Itorios deben de
rE;r debidamente

cerrados

Se cuentan las
unidades
programadas
fisicamente

[EETT T T

Fuente: elaboracién propia.
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Apéndice 8.

DLO-03. Flujograma de procedimiento de recepcion y envio de

unidades

FLUJOGRAMA PROCEDIMIENTO DE
RECEPCION Y ENVIO DE UNIDADES

4.12 RECEPCION DE UNIDADES POR PARTE DE LA MENSAJERIA

El mensajero procede
a recolectar las cajas
en donde se

Realiza una ruta de
recoleccién de

8,9,

10, 11, 12, Mixco

IDVDES

Traslada la
recoleccién de

INICIO e e e ] unidades dela unidades a la
Lor parte del operador siguiente manera central
de manera diaria
RUTA 2
Zonas 1, 2, 3, 5, 6,
13, 14, 15, 16, 17,
18, Villa Nueva
En el momento de
ingreso a logistica
procede a
depositarlas en el
mueble entradas
p ) FLUJOGRAMA PROCEDIMIENTO DE
T A 7
D= RECEPCION Y ENVIO DE UNIDADES

El mensajero al
regresar a al oficina
entrega a los
asistentes las notas
de envio firmadas
para su archivo

Los mensajeros
archivan las notas
de envio
respectivas FSC-08
6 FLO-08

Le solicita que

firme de recibido la

nota de envio FSC-

08 o el formato de

control de entrega

de paquetes FLO-
08

Introducen las
unidades ya
reparadas o no

E—

Al llegar al lugar de
destino procede a
entregar las cajas
al responsible del
cap, distribuidor o

marca

10, 11, 12, Mixco
e ]

Los mensajeros
pueden llevar
repuestos,

ios o inst

N/

a donde sean
requerido dentro de
las rutas
establecidas

Las otras entregas
se realizaran
siempre y cuando
no altere la entrega
primordial de
unidades a cap

Depositan las cajas

RS R i |
salida para su

traslado

I8 P

RUTA T
Zonas 4,7, 8, 9,

RUTA 2
Zomas 1, 2, 3, 5, 6,

4.13 ENVIO DE UNIDADES POR PARTE DE LA MENSAJERIA

Los mensajeros se
dirigen al mueble de
salida y toman las

FSC-08 para constatar|
que recibieron las
cajas

El mensajero
procede a Trasladar|
las cajas tomando
en cuenta las rutas
establecidas

Fuente: elaboracién propia.
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Apéndice 9. DLO-04. Flujograma de procedimiento de unidades pendientes

‘ FLUJOGRAMA PROCEDIMIENTO DE
e e e = UNIDADES PENDIENTES

\

4.14 UNIDADES PENDIENTES

Las unidades que Los sticker Lo istentes 1 v II
quedan pendientes +Pepdient Sasistentes Ly S| Si hay inconveniente
provienen de a'e X L Se procede a nitificar
control de calidad N especificando tipo de unidades Revisar si existe verbalmente al
. IV repuesto verificando la inconveniente o no supervisor de
alEitETe e i i io laboratorio para su
identificacdas con 3 Especﬁmgm E correccion
stickers SOFTWARE

Se notifica por . St i De no existir
correo electronico Se ingresan los datos del
Cl R G los pendientes status de
as‘;s;g;g a una base de pendientes de Chim
supervisor de datos de Excel acuerdo al Solucel
laboratorio y FLO-09 instructivo de Movist ai"
capacitador i T =54 Kdh' e
-

También se Las unidades quedan a Al confirmar la
notifica al la espera de la existencia de
supervisor de T notificacion por medio repucstos, cambios y
al > por parte del N !
unidades al mueble 3 software, el asistente I
gerente de 5 1/ supervisor de bodega de V] 3 ;
operaciones todos de pendientes la ya existencia de EiSagiiagnsticor 1as
los dias éoh datos reptéstosfo del ‘:1“1‘;‘:_‘155}“;?1 I‘:“ehlﬁ
tializados 1 labanatprio geksoffware 1T
[ M ikectpr pnprsa b

Procede a
ingresar al
sistema Solucel
para cambiar

Se trasladan la
unidades al
supervisor de

Ingresa a la base
de datos de
Excel para darle

laboratorio para su de ba_]a ala status de
respectiva =« -unidad. aguerdo al
reparacion \uipendiente ., ‘Et;u&ﬂ}o Jé'la:

e e
k s a8

Fuente: elaboracién propia.
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Anexo 1. FSC-02. Boleta de reparacion solucel

" ND (SIN COSTO) )

(w0 concasta))

Fuente: formato de la empresa Solucel S.A.
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Anexo 2.

FSC-03. Boleta de reparacion operador

QA

ORDEN DE REPARACION
DOCUMENTO NO VALIDO COMO FACTURA

movistar
CAP Escuintla

ORDEN DE SERVICIO:

NOMBRE DEL CONTACTO:

DIRECCION:

DOCUMENTO DE IDENTIFICACION:
TELEFONO DE CONTACTO:

VALOR ESTIMADO DE LA REPARACION:

FECHA DE INGRESO:
FECHA DE REPARACION:
FECHA ENTREGA CLIENTE:

DATOS DEL TELEFONO |

CASO VANTIVE:
FECHA CASO VANTIVE
NOMBRE CLIENTE:

TELEFONO:
MODELO:
ACCESORIOS:
FALLAS | RESULTADO DE REPARACION
DATOS DEL TELEFONO EN PRESTAMO/CAMBIO
MODELO:
ACCESORIOS:

El telsfono se entrega en calidad de deposito con obligacion de devolver,

en caso de incumplimiento de esta obligacion por mas de treinta dias

contados a partir de ia fecha en que mi equipo este listo para entrega, autorizo a Telefonica Moviles Guatemala o a la persona que este designe,
a compensarse con el telefono que dejo en reparacion, renunciando desde ya a cualquier derecho que sobre el mismo pudiere corresponderme.

iRECIBID CONFORME:

l

%COND!CIONES EN QUE SE RECIBE EL TELEFONO

TERMINOS Y CONDICIONES

T
i= Todo equipo que ingrese a reparacion cuyos dafios sea por contacto

de liquido, golpes o por uso de accesorios genéricos, o que haya sido
intentado ser reparado por terceros, no estan cubiertos por garantia.

=+ Todo equipo que ingrese a reparacian en el cual se encuentre insactos!
0 restos de ellos no estan cubiertos per garantia.

= La empresa no se hace responsable por equipos, que permanezcan
mas de 365 dias a partir de la fecha de entrada en nuestras
instalaciones; exceptuando el caso de equipos en condiciones de
préstamo.

* Toda reparacién pagada fiene una garantia de 90 dias sobre la pieza
cambiada.

+ Todo teléfono en préstamo es responsabifidad del cents

ACEPTA CONFORME LOS TERMINOS Y CONDICIONES DE LA
REPARACION

RECIBI EL TELEFONO NO REPARADO PUES NO AUTORICE
LA REPARACION:

Antes de firmar revise los términos y condiciones

Constiltanos acerca de |a reparacién de tu teléfono

Consulta el estado de la reparacion: : lefoni i i f .

: servicio.tecnico@telefonica.com.gt

Fuente: formatos de reparaci
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Anexo 3.  FSC-08. Nota de envio
Solucel, S.A. de C.V.
Nota de Envio
Operador: Fecha:
CAP: Hora:
DESDE CAP HACTA CENTRAL
Boleta  Marca Cliente Modelo  IMEI Teléfono  Accesorios Nivel  Reparaciin Costo
ICantidad dz Teminales:
Entregado por: Recibido por:

Fuente: formato de la empresa Solucel S.A.
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Anexo 4.

FRM-08. Nota de envio a logistica

NOTA DE ENVIO CONTROL DE
CALIDAD A LOGISTICA

Cap

No. De boleta

Modelo

Marca

Accesorios

Hora

Fecha

Firma

Fuente: elaboracion propia
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Anexo 5.

FLO-01 Registro de ayuda del personal

£ }

-

REGISTRO: |AYUDA DEL PERSONAL

DEPARTAMENTO:

[LOGISTICA

= L

No. REGISTRO

REALIZA

=
o

FECHA

HORA

NOMBRE DE COLABORADOR

FIRMADE PRESENCIA

PROYECTO

OO N DWW ]

[EEN
o

=
=

=
N

=
w

=
~

[EEN
a1

=
[o2]

[N
~

=
2]

=
O

N
(=]

N
[

N
N

N
w

N
N

N
1

N
[e2]

Fuente: formato de la empresa Solucel S.A.
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Anexo 6. FLO-02. Tabla de asignacion a técnico

NO.

K
b (=

b i (51 h L = (= = n L = v

No. FECHA ASIGNACION BOLETAS HORA FIRMA RECIBE JFIRMA ENTREGA

22

23

24

25

Fuente: elaboracién propia
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Anexo 7. FLO-03. Base excel control entradas back office

fF osoLuUucCcEL
J

hirgh tech centert

FECHA INGRESO CAP GUIA ENTRADA NO. TELS BOLETAS

Fuente: elaboracion propia
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Anexo 8. FLO-04. Base excel entradas asignacion y salidas lotes

Eg Sl Eeli

ASIGNACION A TECNICO REGISTRO
[CORRRELATIVO DE LOTE DEPARTAMENTO LOGISTICA
FECHA ASIGNACION FECHA INGRESO DE MENAS

MARCA MODELO SUG ESTATUS PROBLEMA REPARACION NIVEL ~ IMEINUEVO ~ MSNNUEVO  SJUG NUEVO

20

pil

2

23

24

25

| Asignado por | | |

| Recibido Por: | | | f,

Fuente: elaboracion propia
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Anexo 9.

FLO-05. Base excel control unidades a programar

) 4

C = L.

[REGISTR:

[CORRELATIVO DE FROVECTD o]

[DEPERTANENT O

JLogitica

[ENCARGADO DE PROYECTO

|FE'ZH-'-. INGRESD

[FECHA SALIDA

—_
a—

HARTL

MODELD

IWEl

ACCESORIOS

ESTATIS

oz || [ | e e | =) S

(=]

=

—

[ o]

[

=

(]

(=]

-

oo

o

[ ]
=

(o]
—

[
[ o]

[ ]
[

[
O

Fuente: elaboracion propia
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Anexo 10. FLO-06. Nota de envio lotes

] HCcE L
Guatemala
Srs.
ATENCION:
ASUNTO: Se devuelven las siguientes unidades en taller Solucel.
Modelo Cantidad [PROGRAMACION STATUS

Marca

Total general 0 -

TOTAL UNIDADES ENVIADAS [0 ]

Adjunto listado de unidades detalladas.

Fuente: elaboracion propia
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Anexo 11. FLO-07. Control de unidades salida central
7 HOJA No.
{ 3 — +=— L. SEMANA
2 nocoeon by ARO

HOJA DE CONTROL SALIDA UNIDADES CENTRAL

DEPARTAMENTO: LOGISTICA
ID DIZE/CHMAI\ES MARCA MODELO BOLETA IMEI NOMBRE RECIBE FIRMA RECIBE

/

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

/
/
/
/
/
/
/
/
/
/
/
/
/
/
/
/
/
/
/
/
/
/
/
/
/
/
/
/
/
/
/
/
/

Fuente: elaboracion propia
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Anexo 12.

FLO-08. Control entrega de paquetes

4

REGISTRO:

JCONTROL ENTREGA PAQUETE |

DEPARTAMENTO:

JCOGISTICA |

No. REGISTRO

RUTERO:

No.

FECHA

HORA

NOMBRE DE RECIBE

FIRMA DE RECIBE

CAP

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

Fuente: elaboracién propia
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Anexo 13. FLO-09. Base excel control de pendientes

J e | ceL A
| tn cente I : '| 4 ik 4

JREGSTRO | CONTROLUNDADES PENDEENTE|

DEPARTANENTO flogsTcs |

OPERADCR ~ AIDAD AGENCIACRIGEN ~ ORDEN HODELO IIKRCA SERE FALLA FECHANGRESO e STATUS REPLESTO

ASIGNADO

Fuente: elaboracion propia
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Anexo 14.

FLO-10. Lista de unidades 48 horas y urgentes

FECHA

OPERADOR BOLETA MARCA

LISTA

' DE UNIDADES 48 HORAS Y URGENTES

FECHAINGRE HORAINGRE FECHAMODIFI HORAMODIFI
SOCAP SOCAP MODELO  TECNICO STATUS CADOPOR CADOPOR

Fuente: elaboracion propia
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Anexo 15. XLO-01. Guia

FOD

Nambre de

fonedts No.SE-198242253WW

T
Fecha Hora
i Flrme  Sas TIA
FROM/REMITENTE: | DELIVER TO/ENTREGAR A:

T
~ "m
© ; : 5 1 ; e =
§ L Nl Telaphona/Telétons Origin - Origen Telephone/Teléfono | Postal Code/Cadigo Postal Destination - Desting
. CT

)
2
§ O
E "
g 0O
; -
>
& -~ Tot| Charges - Total Cargos J6'Y
= '

Ao |

| |
q’ CONTENTS / CONTENIDO RECIBID0 POR CEX | YiA TIME { HORA:
0 ( DOCUMENT | (NON DOCUMENTS

DOCUMENTD '\ NO DOCUMENTO

Fuente: formato de la empresa de transporte Cargo Expreso

Anexo 16. XLO-02. Nota de envio del distribuidor

NOTA DE ENVIO

MULTICENTRO:
DE: PARA:
Ho. Guia:
™ MARCA WODELD | No BOLETA | WOMEREDELCLENTE | WUNCRD TELCTORO ME FROELENA ACCE EDRIDE
1
al
3
[
G
T
7
B
Nombre Remitente: Fecha:
Flma:

Agepto que recio| sste paguets oo & contenido des ko, ¥ me hago
respons able para que 583 entregado en 13 mlsmas condiclones Hora:

Nombre:

TOTAL UNIDADES:
Flma:

Fuente: elaboracion propia
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Anexo 17.

ELO-0. Pantalla 1 Sistema Operador Cambio de status

it St
ESES )

L

Pl

Camblo de Clave N TR T Y
Ordanes g8 Reparaién Ordenes de Reparacion
Estado de Reparacidn
Sallr Facha Dal | Fecha Al
Na, Ordgn MNambre
Tel&fono Ealadn: | Todos
i50 YVaning
o, Hatvils & Conlacto Vg
Ouilen

Contacio

o] 2006 Talelordon 5.4 Todos |of derechas redalyedos

Estiilo

labaratang-azluzal

Control de Terminales

0 i Buca
3
- Caso
el Vantive

]

Fuente: formato de la empresa Solucel S.A.
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