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RESUMEN

El retrabajo es el enemigo de todos los procesos. Este proyecto, propone el disefio e
implementacion de herramientas para una correcta y corta ejecucion en las actividades
de escritorio, realizadas por el area administrativa dentro de una tienda minorista.

Para su desarrollo, se aplico la metodologia Design for Six Sigma (DFSS) vy
especificamente en la etapa de disefio se consideraron los Factores de Interaccion
Humano-Computadora (HCI) y los requerimientos del cliente obtenidos a través de las
técnicas de VOC y QFD.

A través de la técnica de VOC, se receptaron las necesidades de los clientes: altos
niveles en el rendimiento del personal administrativo, publicar a tiempo el horario
semanal, lograr un porcentaje requerido de cumplimiento de actividades administrativas,
distribuir correctamente la carga de trabajo asignada y finalmente asignar la menor
cantidad de tiempo en la solictud de pedido sugerido.

Se disefiaron dos herramientas (solicitud de pedido sugerido y planificiacion del horario
del personal), empleando los programas tanto de Google Sheets y Microsoft Excel
respectivamente, esto con el proposito de reducir el tiempo de las actividades de
escritorio (aquellas que se ejecutan en el computador) por parte del personal
administrativo y a su vez redistribuir este tiempo para incrementar las actividades
operativas (servicio al cliente).

Este trabajo aporté al incremento del 64% de la eficiencia en el area administrativa,
generd un 69.70% de satisfaccion laboral y finalmente, se logré reducir en 14 minutos

por dia del tiempo usual que la tienda estaba abierta por encima del horario de cierre.

Palabras Clave: DFSS, HCI, VOC, QFD.



ABSTRACT

Rework is the enemy of all processes. This project proposes the design and
implementation of tools for a correct and short execution of desk activities performed by
the administrative area of a retail store.

For its development, the Design for Six Sigma (DFSS) methodology was applied and
specifically in the design stage, the Human-Computer Interaction (HCI) factors and the
customer requirements obtained through the VOC and QFD techniques were considered.
Through the VOC technique, customer needs were received: high levels of administrative
staff performance, publishing the weekly schedule on time, achieving a required
percentage of compliance of administrative activities, correctly distributing the assigned
workload and finally allocating the least amount of time in the suggested order request.
Two tools were designed (suggested order request and staff schedule planning), using
Google Sheets and Microsoft Excel programs respectively, with the purpose of reducing
the time of desktop activities (those that are executed on the computer) by the
administrative staff and in turn redistribute this time to increase operational activities
(customer service).

This work contributed to a 64% increase in efficiency in the administrative area, generated
a 69.70% increase in job satisfaction, and finally, reduced the usual time the store was

open after closing time by 14 minutes per day.

Keywords: DFSS, HCI, VOC, QFD.
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CAPITULO 1

1. INTRODUCCION

El personal administrativo cumple una loable labor dentro de una tienda minorista, puesto
que se le considera la cara visible del éxito o fracaso de esta. Es decir, este personal es
guien tiene a su cargo una gran responsabilidad y compromiso con la empresa a quien

brinda sus servicios.

Al paso del tiempo las actividades asignadas al personal administrativo, entiéndase por
esto, actividades de escritorio (uso del computador) y actividades operativas (servicio al
cliente), han evolucionado en su nivel de frecuencia y complejidad, siendo éste el caso

de la tienda minorista en estudio.

La tienda minorista de articulos varios en la cual se desarroll6 este proyecto esta ubicada
en el Sur de Guayaquil; es un negocio que hace 25 afos brinda servicio a los
ecuatorianos, es parte de la cadena de tiendas de la empresa lider en importacion y
distribucion de grandes marcas nacionales e internacionales con mas de 70 afios de
recorrido en el mercado ecuatoriano, que ofrece la mayor variedad de articulos para las

familias, donde se considera la mejor relacion calidad y precio.

La empresa posee un stock de articulos varios en las siguientes categorias: Navidad,
electro, hogar, salud, utiles, cuidado personal, etc., estos articulos son vendidos al por
mayor y menor a diferentes tipos de clientes: almacenes propios ubicados en varias
ciudades del Ecuador, como: Guayaquil, Quito, Manta y Santo Domingo, también cuenta

con una cartera de clientes mayoristas y finalmente se encuentra el consumidor final.

Este proyecto tiene como finalidad proponer un disefio de un modelo de planificacion de
actividades del personal administrativo, esto debido al creciente auge de clientes durante
las diferentes temporadas en la tienda, donde se espera que todo el personal esté apto
para brindar la mejor atencién al cliente, siendo esto posible si se destina un tiempo

Optimo para su ejecucion.



1.1

En la actualidad, el Gerente de tiendas presenta inconformidad respecto al rendimiento

Descripcion del problema

del personal administrativo (1 Administrador y 2 supervisores) de la tienda minorista. El
personal realiza tanto actividades de escritorio (uso del computador) como actividades
operativas (servicio al cliente). El problema radica en que se especula que los
encargados de la administracion y supervisién de la tienda en estudio dedican mayor
tiempo a realizar actividades de escritorio. Esta es la razén por la cual el Gerente de
tiendas se vio en la necesidad de abordar este problema. Por lo tanto, fue necesario

realizar un estudio minucioso para conocer la realidad del caso.

Considerando lo anteriormente mencionado, se formula la siguiente declaracién de

oportunidad:

“El gerente de tienda minorista de articulos varios necesita que se disefie un modelo de
planificacion de las actividades del personal administrativo, donde al menos el 60% del

tiempo de una jornada laboral esté dedicado al servicio al cliente”.

1.1.1 Variables de Interés
Para conocer las variables de interés se ha considerado utilizar la herramienta: la voz del
cliente (VOC), donde se conoce de primera mano las necesidades y requerimientos del
cliente. En el uso de esta herramienta, participan tres miembros de la empresa: Gerente
general, Administrador y dos supervisores, tal como se muestra en la siguiente Figura
1.1:

Gerente de
tiendas

Administrador
de tienda

Supervisor de
tienda

/

.

J

Q N

Necesidades

- Altos niveles en el rendimiento del
personal administrativo.

- Publicar a tiempo el horario semanal.

- Lograr un porcentaje requerido de
cumplimiento de actividades
administrativas.

- Distribuir correctamente la
carga de trabajo asignada.

- Asignar la menor cantidad

de tiempo en la solictud de

pedido sugerido.

J

/

.

Reauerimientos

- Asignar niveles diarios de
rendimiento.

- Establecer fechas intransferibles
de entrega.

-Encontrar el porcentaje actual
del cumplimiento en las tareas
administrativas y mejorarlo.

-Automatizar las tareas
manuales.

- Utilizar un programa
amigable con el personal.

Figura 1.1 Voz del Cliente [Elaboracién Propia]




Al determinar las necesidades y requerimientos del cliente, se determina la variable de
respuesta del proyecto, que permitira medir el éxito en la solucién al problema. La
variable de respuesta es la eficiencia.

“Existe una relacion mateméatica entre el tiempo de servicio al cliente y el tiempo total de

trabajo esta es.”

Tiempo de servicio al cliente

Eficiencia (%) = x 100 (1.1)

Tiempo total de trabajo

Es decir que al menos el 60% del tiempo de una jornada laboral debe dedicarse al
servicio al cliente (actividades operativas).

1.1.2 Restricciones

Para este proyecto se definen las siguientes restricciones:

La realizacion de todas las actividades administrativas diarias no debe superar una

jornada laboral.

e No se puede contratar a otra persona para realizar las actividades administrativas
diarias.

e No se pueden adquirir programas informaticos.

e No es posible cambiar la hora de inicio de la operacion.

e Seleccione una herramienta 0 un software que se ajuste al perfil del personal

administrativo que lo ejecutara.

1.2 Justificacion del problema
En la actualidad, diversas tiendas minoristas de articulos varios no cuentan con un
modelo de planificacion de actividades del personal administrativo que se ajuste a
incrementar el tiempo dedicado a la atencién al cliente. Por lo tanto, es de gran relevancia
disefiar un modelo que garantice el cumplimiento en porcentaje del tiempo destinado

para estas actividades.

Existen otros beneficios que se consiguen a partir de este proyecto, los cuales aportan a

la economia sostenible, que se basa en tres dimensiones: ambiental, econémico y social.

e Dentro de la dimension social se tiene como objetivo conocer el grado de
satisfaccion laboral del personal administrativo en estudio.

e En la dimension ambiental se espera disminuir el consumo de electricidad.



e Finalmente, en la dimension econdmica se aspira que al menos el 60% del tiempo
de una jornada laboral del personal administrativo debe dedicarse al servicio al
cliente, dando como resultado un incremento de ventas y por ende mayores

ingresos econdmicos a la tienda minorista.

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo General

Disefiar un modelo de planificacion de actividades del personal administrativo en una
tienda minorista de articulos varios que logre al menos que el 60% del tiempo de una
jornada laboral se dedique al servicio al cliente (actividades operativas).

1.3.2 Objetivos Especificos

1. Realizar un estudio de tiempos de las actividades del personal administrativo en
una jornada de trabajo para conocer el porcentaje de tiempo dedicado a los dos
tipos de actividades (escritorio y operativa)

2. Elaborar propuestas de disefio de herramientas que contribuyan a la reduccion
del tiempo de realizacion de actividades de escritorio, dando prioridad asi al
servicio al cliente.

3. Disefiar herramientas que sean escalables para su implementacion en las demas
tiendas minoristas, mayoristas y tiendas ubicadas en centros comerciales.
Implementar las herramientas en la tienda minorista.

Redistribuir la carga laboral del personal administrativo con la implementacion de

las herramientas.

1.4 Marco Teorico
A continuacion, se especifican los conceptos empleados en la realizacion de este
proyecto: metodologia Design for Six Sigma, la voz del cliente (VOC), funcién de la casa

de la calidad (QFD), Interaccion Humano-Computadora (HCI) y estudio de tiempos.
Design for Six Sigma (DFSS)

Design for Six sigma es una metodologia que certifica la compactacién de una gama de
herramientas Six Sigma al momento del disefio de un producto o proceso. Esta
herramienta certifica que los productos o procesos funcionen con altos estandares de
efectividad y bajas variaciones. DMADV, es la metodologia empleada en este estudio.
Las siglas DMADV representa cinco fases: Definicidn, Medicion, Analisis, Disefio y

Verificacion.



La DMADYV es de mucha utilidad al momento de elaborar disefios desde cero, se analiza
los componentes de disefio y por ultimo se realiza un prototipo a gran escala.
Definicion

Esta es la etapa inicial del Design for Six Sigma, en esta etapa es necesario conocer el

problema que se intenta resolver, se define el alcance y se planifica el proyecto; donde

se utiliza las siguientes herramientas:
Lavozdel cliente (VOC)

Esta herramienta es Util para tener conocimiento de las expectativas y requerimientos
del cliente. En esta etapa se compilan los datos mas detallados sobre el proceso actual
(Marrén, 2019).

La casa de la calidad (QFD)

Por sus siglas en inglés Quality Function Deployment, es un método creado en Japdn a
finales del aflo 1960. Esta metodologia es de gran utilidad para transformar la
informacion obtenida a través de la herramienta VOC, en caracteristicas especificas para

el disefio de un producto en estudio.

Es decir, QFD es una herramienta clave para el desarrollo de productos y mejorar la

calidad de los mismos (Gutiérrez, 2014) .

Para elaborar la casa de la calidad se deben considerar 8 pasos, los cuales se explican

de manera detallada a continuacion:

1. Se fija el objetivo, es decir que caracteristicas deben reunir el producto o servicio
en estudio.

2. Se define la lista de las expectativas del cliente, es decir, los “Qué” que ha de
satisfacer el producto o servicio. Esto a través de una lluvia de ideas donde
participan todas las areas involucradas en el estudio. Se asigna el coeficiente de
peso a los “Qué”, esto se realiza debido a que todos los “Qué” son importantes,
pero no todos son sumamente importantes. Para asignhar los coeficientes se
sugiere una escala japonesa: 9,3 y 1 o el uso de otra escala: 5,4,3,2,1.

3. Se establece los “Cémo” con los que se puedan satisfacer los “Qué” planteados
en el paso 2.

4. Se analizan los “Cémo” a través de la correlacion entre ellos. Para tener claridad

en las ideas, se debe incorporar un simbolo que indique la direccion del “Cémo”,



lo cual resulta méas favorable para el objetivo. Se establece la matriz entre “Qués”
y “Cémos”. En este paso también se hace uso de la escala japonesa, sin embargo,
esto es a criterio del analista.

5. Se calcula la puntuacion final. Se debe jerarquizar cada uno de los “Cémo”
considerando una escala donde se considera el grado de dificultad y la
probabilidad de éxito (Rahman, 2008).

En la Figura 1.2 se presenta el despliegue de la funcion de la calidad (QFD).

4
Relacién entre
los COMOs

3
COMO implantaresas
necesidades

1 ) 2

Anilisis delos QUEs

QUE quiere o necesita el Relacién entre QUE y
usuario cOMO

6
Anilisis de los COMOs

Figura 1.2 Despliegue de la funcién de la calidad (QFD) [Bernal,2012]
Medicion
Esta es la segunda etapa y es donde se traducen los requerimientos de los clientes en

objetivos del proyecto en estudio, para lo cual se realiza la recoleccién de datos, y luego

para verificar su veracidad se emplea un Gemba junto a un estudio de tiempos.
Plan de recoleccion de datos

Este plan sirve para obtener datos tanto cualitativos como cuantitativos, los cuales son
ubicados en una matriz. La estructura del formato responde a: como, donde, cuando y

quién recopila la informacién, dando como resultado datos confiables.



Gemba

Este término es de origen japonés, cuya consigna significa “lugar real de los hechos”

donde se visualiza con mayor precision el desarrollo de las actividades en estudio.

Gemba es el lugar donde se crea el valor del trabajo, esta estrategia requiere que el
equipo dedique tiempo y observe el trabajo a medida que se realiza en el lugar de los
hechos (Zarbo, 2015).

Estudio de tiempo

Es una técnica para medir el trabajo, donde se registran los tiempos y ritmos de los
trabajos, de acuerdo con los pasos a seguir de cierta actividad previamente estipulada
(Cuevas, 2020). Con el fin de llevar a cabo la ejecucion de este método se seleccionan
las personas que seran parte del estudio, luego se debe crear una plantilla con factores

de estratificacion y proceder a realizar la toma de tiempos de las actividades.
Analisis
Durante esta etapa, se analizan todas las opciones de disefio propuestas para lograr los

objetivos definidos, para lo cual se realiza un estudio financiero, donde la opcion de

disefio que sea Optima es la elegida por los implicados en el proyecto.

Disefiar

Esta etapa es de gran relevancia porgque se presenta la propuesta de disefio que cumple
con las especificaciones de disefio mencionadas por el cliente.

Interaccion Humano — Computadora (HCI).

La Interaccion Humano-Computadora (HCI), es el estudio donde se considera la
interaccion entre el ser humano, las computadoras y las tareas que se desarrollan,
enfocandose por entero en la forma cdmo la gente y las computadoras llegan a

interactuar para realizar tareas o actividades a través de sistemas y software.

HCI incluye partes esenciales de la ergonomia: ya que se preocupa por entender coOmo
las computadoras y el ser humano pueden interactuar para desarrollar actividades y

tareas existentes y nuevas (Souza, 2004).
Existen cuatro componentes primordiales en un sistema hombre — computadora:

e El usuario



e El sistema de computadora
e Latarea o Actividad

e FEl ambiente

Existen varios beneficios al considerar este factor (HCI) como parte del desarrollo del

software, esto asegura productos usables y amigables con el usuario en entornos

especificos (Caballero Chi, 2017).

A continuacion, se presentan los factores en HCI en la Tabla 1.1:

Tabla 1.1 Factores en la Interaccion Humano - Computadora (HCI) [ Martinez de la

Teja,2007]

Factores
Organizacionales
Entrenamiento, disefio del trabajo,
politicas y roles de trabajo, organizacion

Factores Ambientales
Ruido, seguridad, iluminacién, ventilacion

personal, nivel de experiencia

del trabajo.
Procesos Cognitivos y
Factores de Salud y Seguridad capacidades del Factores de comodidad
Estrés, dolores de cabeza, disfunciones USUARIO Asientos, equipo,
musculo esqueléticas. motivacion, disfrute y satisfaccion distribucion

Interacciéon con el usuario

Dispositivos de entrada y salida, estructuras de dialogo, uso de colores, iconos,
instrucciones, gréficas, lenguaje natural, 3D, materiales de apoyo al usuario, multimedia.

Factores de la tarea

habilidades, componentes

Facilidad, complejidad, novedad, ubicacién de la tarea, repetitividad, monitoreo,

Restricciones

Costos, tiempos, presupuesto, personal, equipo de trabajo, area de trabajo

Sistemas funcionales
Hardware, software y aplicaciones.

Factores de Productividad

Incremento productivo, incremento de la calidad, disminucién de costos, disminucion de
errores, disminucién de requerimiento del trabajo, disminucién del tiempo de produccion,
incremento en la creatividad, innovacion de ideas y productos.

Existe un objetivo central dentro de la investigacion en HCI “que los usuarios entiendan

el desarrollo de sistemas; es decir sistemas que los usuarios tengan la capacidad de

modelar por ellos mismos”.

El usuario de un sistema o software de computadora necesita:

e Entender que el sistema puede ser Util para alcanzar una meta puntual.




e |dentificar los pasos necesarios que se deben realizar en la computadora para
alcanzar la meta puntual.

e Conocer las funciones necesarias para que el sistema ejecute las funciones
requeridas dentro de la tarea o actividad a realizar.

e Nivelar y concebir los diferentes estados del programa.

e Poseer las habilidades necesarias para interactuar con el sistema y software

(escribir, anotar, etc.).
Verificar

Finalmente se verifica la efectividad del modelo de disefio elegido en la etapa anterior,

para en un futuro con el consentimiento del cliente implementarlo.



CAPITULO 2

2. METODOLOGIA

2.1 Definicion
Para la primera fase, fue necesario reunirse con los clientes principales, donde se
aclararon puntos importantes para el inicio del proyecto y el correcto desarrollo de este,
se dio a conocer las necesidades de mayor urgencia por la empresa, asi como también
el escenario actual del &rea administrativa junto con los cargos y personas responsables
de dicho departamento. Finalmente se dialogd respecto a problemas puntuales dentro
de la ejecucion de ciertas actividades por parte del personal administrativo.

2.1.1 Voice of Customer

Se utilizo la herramienta VOC, durante la quinta semana del mes de octubre, se conto
con la participacion del gerente general de tiendas de manera virtual utilizando aplicacion
de audio y video, y en la misma semana de manera presencial con el personal a cargo
del area administrativa, siendo este conformado por un administrador y dos supervisores.
En ambas reuniones, se conversaron e identificaron las necesidades de cada parte en
el desarrollo de las actividades administrativas de la tienda.

Las peticiones propuestas por nuestros clientes para el disefio se muestran en la Figura
1.2.

En la Figura 2.1 se presenta la casa de la calidad, donde ademas se evidencian los

requerimientos de nuestros clientes, asi como también los del disefio.
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Figura 2.1 Casa de la calidad QFD [Elaboracién Propia]

Como resultado del QFD, se presentan los siguientes requerimientos de disefio:

® o 0o T o

Calcular los niveles de rendimiento en las actividades del personal administrativo.

Automatizar la planificacion del horario del personal operativo.

Encontrar el porcentaje actual del cumplimiento en las tareas administrativas.

Medir el nivel de carga laboral del personal administrativo.

Automatizar las tareas manuales.

Con el siguiente orden de prioridad a efectuar:

o &~ 0D

Automatizar la planificacion del horario del personal operativo.

Automatizar las tareas manuales.

Medir el nivel de carga laboral del personal administrativo.

Calcular los niveles de rendimiento en las actividades del personal administrativo.

Encontrar el porcentaje actual del cumplimiento en las tareas administrativas.
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2.2 Medicién
Habiendo previamente definido la oportunidad de mejora y presentado las
especificaciones del disefio demandas por el cliente, se dio inicio a la estratificacion
correspondiente al listado de las caracteristicas que se esperan del mismo con la

finalidad de enfocar aun més el proyecto.

2.2.1 Seleccion del tipo de actividades
De acuerdo con las necesidades de la empresa, se desea conocer qué actividades
ocupaban la mayor parte del tiempo en ejecutarse dentro de una jornada de trabajo,
conociendo que estas actividades estan segmentadas en dos grupos; actividades de
escritorio (uso del computador) y actividades operativas (servicio al cliente). El cliente
expreso su interés por reducir el tiempo que demanda ocuparse de las actividades de

escritorio y aumentar de esta manera el tiempo asignado a las actividades operativas.

A continuacion, se presentan las actividades que el personal realiza en un dia laboral y

se replica para toda la semana en la Figura 2.2 y Figura 2.3:

Actividades de Escritorio Actividades operativas
Apertura la tienda, Activacion de alarmas y Realizar actividades de servicio al cliente y post
encendido de camaras de seguridad. venta del punto de venta.
Apertura las cajas de facturadores y caja chica de | Supervisar que los carteles de identificacion del
punto de venta producto, precio, descuentos exhibidos sean los
correctos.
Gestionar la obtencion de monedas para Supervisar el stock y la exhibicion de productos
abastecimiento de cajas facturadoras. de temporada.
Realizar actividades de escritorio (atender Supervisar que todo el personal aplique el
llamadas, revisar el sistema, revisar envio de protocolo de servicios implantado por la empresa.
documentos)
Realizar depositos en caja fuerte. Gestionar ventas con clientes
Solicitar pedido sugerido. Supervisa que el personal impulse ventas de las

promociones activas.
Comunicar a vendedores planes de descuentos,
promociones o campanas definidas, y asegura la
e implementacion correcta y oportuna del material
publicitario, y cumplimiento de condiciones.

Supervisar la recepcion de mercaderia para
abastecimiento del punto de venta, que se
encuentre en buen estado y que sea de acorde a
lo solicitado.

Figura 2.2 Actividades Administrativas a cargo del Supervisor [Elaboracion Propia]

12



Actividades de Escritorio Actividades operativas

Apertura la tienda, Activacion de alarmas y Realizar actividades de servicio al cliente.
encendido de camaras de seguridad.

Apertura las cajas de facturadores y caja chicade | Supervisar que los carteles de identificacion del

punto de venta. producto, precio, descuentos exhibidos sean los
correctos.
Gestionar la obtencion de monedas para Supervisar el stock y la exhibicion de productos
abastecimiento de cajas facturadoras. de temporada.
Atender llamadas, revisar indicadores, responder Supervisar que todo el personal aplique el
y enviar correos. protocolo de servicios implantado por la empresa.
Realizar depésitos en la caja fuerte. Gestionar ventas con clientes
Planificar horario operativo. Supervisar que el personal impulse ventas de las
promociones activas.
Cargar al sistema pagarés Inspeccionar que la fachada de la tienda, pisos y

bafios se encuentren pulcros.

Asignar mercadistas a los clientes para ser
Gestionar transferencias de productos. atendidos en el area que desean comprar.

Figura 2.3 Actividades Administrativas a cargo del Administrador [Elaboracién Propia]

2.2.2 Plan de recoleccion de datos
Debido a que, la empresa no disponia de un registro histérico con respecto a los tiempos
de realizacion de las multiples tareas del personal administrativo; se realizé un plan de

recoleccion de datos, tal como se muestra en la siguiente Figura 2.4:

QUE DONDE  CUANDO como POR QUE QUIEN
- Unidad 2 o
N informacién o2 Tipodela éDéndese When to Método da vacolacicn | ZPor ailé s vacalacta? USE FUTURO éQuién lo
recolectada 2 data recolecté?  collect? q recolecté?
medida
Tiempo de Toma de tiempo a cada n?srgu: dzs;eap;r:::;:::r
actividades Minutos Continua actividad administrativa e?ltiem AT Daniel Cusme
administrativas Cuantitativa diaria (actividad de o poq Mirta Heredia
e A administrador estd
(Administrador) escritorio). e
sentado en el escritorio.
Tiempo de Porque este parametro
3 ‘p = Toma de tiempo a cada nos ayudara a identificar Daniel Cusme
actividades - Continua 2 . S > z g
2 Minutos S0 Enla actividad operativa diaria el tiempo que el Mirta Heredia
operativas Cuantitativa = s A ‘
(Administrador) tienda (servicio al cliente). administrador esta i dio d
Sbiadaten 8/11/2021 atendiendo al cliente. Realizar un e.stu io e_
2 leattor - B - tiempos y medir la eficacia
Tiempo de 15/11/2021 Toma de tiempo a cada OraNe est‘e p.aram.etro del servicio al cliente.
0 ~ sur de R S . nos ayudara a identificar s
actividades Minutos Continua Guayaquil actividad administrativa e vl Daniel Cusme
administrativas Cuantitativa diaria (actividad de 2 poq Mirta Heredia
(Supervisor) escritorio) supervisor esta sentado
£ - en el escritorio.
Tiempo de Toma de tiempo a cada RERIC est‘e pf-xramgtro
=50 o 5 ) nos ayudara a identificar ;
actividades . Continua actividad operativa % Daniel Cusme
4 3 Minutos S B2 = el tiempo que el ‘ 2
operativas Cuantitativa diaria (servicio al 3 3 Mirta Heredia
: 2 supervisor esta
(Supervisor) cliente).

atendiendo al cliente.

Figura 2.4 Plan de recoleccion de datos [Elaboracidn Propia]

2.2.3 Registro de tiempos
A través de una hoja de registro con factores de estratificacion (Apéndice A) se realizd
el registro de tiempos de ejecuciéon de todas las actividades de escritorio y operativas
gue el personal administrativo realiza durante una jornada laboral, la cual se replica a

toda la semana laboral (domingo a sabado).
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A continuacion, en la Figura 2.5 se presenta las actividades a cargo del supervisor frente

a el tiempo de ejecucién. Actividades realizadas a lo largo de la semana laboral.

Actividades a cargo del Supervisor en la semana laboral

Vs Tiempo
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. ld [ il (A | |
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Q e’b L) \\,Q (,)Q/ <
s <& o)
Actividades acargo del Supervisor
[ B | B domingo Mlunes M Martes M Miercoles M Jueves M Viernes M Sdbado

Figura 2.5 Actividades a cargo del Supervisor Vs Tiempo [Elaboracion Propia]

La actividad “Solicitud de pedido sugerido” es una actividad de escritorio y a su vez es la

tarea que tiene mayor tiempo de realizacién durante los 3 dias de la semana (lunes,

martes y miércoles).

También, en la Figura 2.6 se presentan las actividades a cargo del administrador Vs el

tiempo de ejecucion. Actividades realizadas a lo largo del viernes.
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Figura 2.6 Actividades a cargo del Administrador [Elaboracién Propia]

Es importante mencionar que se considero el viernes para analizar mas en detalle debido

a que en dicho dia se registra el tiempo de planificacion de horarios, misma actividad que
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debid estar subida al sistema hace tres dias atras y por la cual nuestro cliente muestra

mayor preocupacion.

2.2.4 Confiabilidad de los datos
En esta toma de tiempos se empled observacion directa y se utilizé una hoja de registro

con factores de estratificacion (Apéndice A).

Para verificar la confiabilidad en la toma de los tiempos, se llevé a cabo el doble registro,
donde se comparo los tiempos registrados por cada uno de los analistas; Daniel Cusme

y Mirta Heredia, esto para dar validez al estudio (Apéndice By C).

Para la fiabilidad de los datos del doble registro, se plantearon las siguientes hipoétesis:
Ho: Los datos registrados por Daniel y Mirta no varian en mas de un 5%.

Hi: Los datos registrados por Daniel y Mirta varian en mas de un 5%.

El resultado de los tiempos registrados en una jornada completa de trabajo a cargo del
administrador se presenta a continuacion:

Consultora: Mirta Consultor: Daniel
= Actividades Operativas ( Servicio al cliente) = Actividades Operativas ( Servicio al cliente)
= Actividades de escritorio ( Uso del = Actividades de escritorio ( Uso del
computador) computador)

Figura 2.7 Resultados del doble registro [Elaboracién Propia]
Como se presenta en la figura 2.7, los datos obtenidos por los consultores varian en un

3%, concluyendo que se acepta la hipétesis nula ya que los datos no varian en mas de
un 5%.
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2.3 Andlisis
Durante esta etapa se presenté el escenario actual y 2 propuestas de disefio para cada
herramienta junto a su analisis financiero, dando lugar a escoger el escenario 6ptimo

para cada herramienta.

2.3.1 Escenario Actual
En la actualidad la tienda de articulos varios cuenta con un personal administrativo que
realiza varias actividades tanto de escritorio como actividades operativas, esto segun el

cargo.

Con el objetivo de conocer todas las actividades que realiza el personal administrativo,
se visito las instalaciones de la tienda minorista durante una semana de jornada laboral
(domingo a sabado), donde a través del uso de un formato; se registraron todas las

actividades junto a su tiempo de ejecucion.
Solicitud de pedido sugerido

Esta tarea corresponde al grupo de las actividades de escritorio. El supervisor es el
encargado de realizar el pedido sugerido cada 3 dias a la semana (lunes, martes y
miércoles); esta actividad sirve como apoyo al pedido automatico realizado a través del

sistema dobra.

Actualmente este proceso consta de 7 pasos, se lo realiza de forma manual y utilizando

Microsoft Excel como se muestra en la siguiente Figura 2.8.

AV se refiere a las actividades que agregan valor en el proceso, se sugiere optimizarlas

para que genere mas valor.

NAV son actividades que no agregan valor en el proceso; es decir son inutiles. Por esta

razén se busca anularlas constantemente.

NAVN se refiere a las actividades que no agregan valor, pero son necesarias en el

proceso.
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Figura 2.8 Diagrama de flujo del proceso de solicitud de pedido sugerido [Elaboracién
Propia]
Dentro del proceso de solicitud de pedido sugerido existen 2 actividades que agregan
valor (AV), 2 actividades que no agregan valor (NAV) y finalmente 3 actividades que son

necesarias pero que no agregan valor (NAVN).
Planificacion de horarios del personal

Esta actividad es parte de tareas de escritorio que realiza la administradora. El sistema
y nuestro cliente (gerente general) indican que debe estar cargado al sistema a mas
tardar los martes de cada semana para que el departamento de recursos humanos lo
apruebe. En la actualidad, esta tarea sigue el siguiente flujo de pasos para ser realizada

en su totalidad:
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Figura 2.9 Diagrama de flujo del proceso de planificacion de horarios [Elaboracion Propia]

suman 40 horas
semanales?

Como se indica, en la Figura 2.9 predominan mas las NAV y NAVN, esto es por el
reproceso en alguno de los pasos cuando en realidad se deberia realizar la tarea de

forma practica y sencilla para los administradores.
Opcidn de disefio 1 (Herramienta para solicitar pedido sugerido)

En esta opcion de disefo se identifico que las actividades 4 y 5 no agregaban valor al
proceso; por lo tanto, se decidio eliminarla, ya que las uniones de estas dos actividades
suman 19 minutos. Por otro lado, la actividad 3 agrega valor; sin embargo, le toma 31

minutos al supervisor realizarla.

Para compensar estas actividades se propuso crear un interfaz en Google Sheets, la
estructura no fue tan amigable con el usuario, pero la informacion si se actualizacion en

tiempo real de la informacion.
Opcién de disefio 2 (Herramienta para solicitar pedido sugerido)

En esta opcion de disefio al igual que la opcion de disefio 1 se eliminan las actividades
gue no agregan valor al proceso. Sin embargo, se mejora le estructura de la interfaz de
tal manera que el proceso sea mucho mas amigable y de facil acceso para los

supervisores.
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Los costos considerados para las dos opciones de disefio fueron:

e Membresia Business Standard de Gmail.

e Capacitaciones sobre el uso de la herramienta.

Por tratarse de una interfaz creada en Google Sheets; es requisito indispensable para la
empresa contar con una membresia Business Standard de Gmail, esto debido a la gran
cantidad de informacién que se usa. Finalmente, las capacitaciones fueron cubiertas por

el equipo del proyecto.

Seleccion de la mejor opcion de disefio (Herramienta para Solicitar pedido

sugerido)

Se realiz6 la comparacién entre el escenario actual y las dos opciones de disefio, de lo
cual se concluyd que la opcion de disefio 2 es la mejor; esto debido a que la estructura
del interfaz esta disefiada para realizar el pedido sugerido con menos pasos y de forma
mas rapida. Ademas, esta opcion de disefio si cumple con las especificaciones, lo cual
aporta al incremento de tiempo destinado para actividades operativas; es decir
actividades relacionadas directamente con el servicio al cliente. Alcanzar al menos el
60% de tiempo destinado para actividades operativas en un dia laboral. Una ventaja de
este disefio es que posee menos ventanas y es mas completo con informacion pertinente

para realizar el pedido sugerido.
Opcidn de disefio 1 (Herramienta para Planificar los horarios del personal)

Se presento la primera opcion mostrando los rangos horarios en la parte superior de la
plantilla de horarios para que estos se autocompleten, al igual que la palabra “libre” en
los dias que no le toque trabajar al operador asignado. Esta plantilla incluye secciones
por areas de trabajo dentro de la tienda y dos indicadores que se muestran en verde
siempre se cumplan con los requerimientos establecidos por el cliente, estos son; 40

horas de trabajo a la semana y 2 dias libres.
Opcidn de disefio 2 (Herramienta para Planificar los horarios del personal)

La segunda opcion incorpora los rangos horarios dentro de un menu desplegable para
facilidad de asignar a cada operador. Esta plantilla incluye secciones por areas de trabajo

dentro de la tienda y dos indicadores que se muestran en verde siempre se cumplan con
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los requerimientos establecidos por el cliente, estos son; 40 horas de trabajo a la semana

y 2 dias libres.

Seleccion de la mejor opcidon de disefio de Herramienta para Planificar los horarios
del personal.

La mejor opcion escogida por nuestro cliente fue el disefio dos que cuenta con menu
desplegable. Ademas, el cliente sugirié agregar una fila al final de la plantilla que muestre
el total de trabajadores por linea. Es importante sefialar que esta herramienta se realiz6
en Microsoft Excel, cumpliendo las caracteristicas del disefio, por lo que también es
importante mencionar que la implementacion de esta herramienta no tendré costo en la
adquisicion del programa ya que no se necesita comprar otro software, ni pagar por una
suscripcion ya que la compaiiia cuenta con el programa y licencia en sus computadores,
pero si incurriran los costos de las capacitaciones a cargo del equipo del proyecto dirigido
a los administradores de cada tienda.

2.4 Disednar
Luego de seleccionar las mejores opciones de disefio para cada herramienta de
escritorio, considerando los requerimientos de la empresa, los disefios fueron validados
por el Gerente de la tienda y el personal administrativo. Luego se procedi6 a realizar un

plan de disefo, el plan de implementacién y control para la realizacién del proyecto.

2.4.1 Plan de disefio
Dentro de este plan se considero varias fechas y rangos de tiempo para la realizacion de

las siguientes actividades:

e Constantes mensajes (via correo electronico y WhatsApp) con el analista de
procesos de la empresa, quien fue facilitador de informacién entre la empresa y
lideres de proyecto.

e Se realiz6 6 avances para el desarrollo de las herramientas, aproximadamente 2
horas/dia fue el tiempo destinado para el desarrollo de las herramientas (se asigno
un lider de proyecto para cada una).

e Se efectuaron 2 reuniones por parte de los lideres de proyecto para la
retroalimentacion sobre el avance de las dos herramientas.

e Dentro de este tiempo de disefio, también se programaron 2 reuniones con el
Gerente de tiendas, esto con el objetivo de mostrar el avance y a la vez pedir su

retroalimentacion del avance del disefio de cada herramienta.
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2.4.2 Disefio de las Herramientas a través del estudio Interaccion Humano-
Computadora (HCI).

Para el disefio de estas herramientas se considero los 4 componentes principales y los

factores en HCI para el desarrollo de estas herramientas que se encuentran en la Figura

2.10:

Factores Organizacionales Fctoros Amblontales

Entrenamiento, Capacitaciones, disefio del . . ;
trabajo y organizacion del trabajo. Numero de horas de apertura de la tienda al dia.

Procesos Cognitivos y

Factores de Salud y Seguridad ca;bagilcjizcg.;sodel Factores de comodidad

Estrés, dolores de cabeza. Opinién del personal sobre su Asientos y equipo.
satisfaccion laboral.

Interaccion con el usuario
informacion de entrada y salida, uso de colores,
instrucciones, graficas.

Factores de las herramientas
Facil acceso a la informacién, complejidad medio - bajo,
férmulas, novedad, monitoreo,
habilidades, componentes.

Restricciones
Costos

Software / programa
Excel , Hojas de calculo de google.

Factores de Productividad
Incremento productivo, incremento de la calidad, disminucion de
errores, disminucién de requerimiento del trabajo, disminucién del tiempo de produccion,
innovacion de ideas y productos.

Figura 2.10 Factores en Interaccién Humano-Computadora (HCI) en el disefio de las

herramientas [Elaboracion Propia]
Disefio de la herramienta para solicitar pedido sugerido en Google Sheets

Esta herramienta fue desarrollada en el programa Google Sheets de una cuenta de Gmail
de un lider de proyecto. Gmail es un programa de acceso libre y ademas brinda la

facilidad de actualizacién de informacion en tiempo real.

A continuacion, en la Figura 2.11 se detallan las especificaciones técnicas (requisitos

especificos y restriccion) consideradas en el desarrollo de esta herramienta.
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Requisitos especificos de disefio Implementado

7] —
© en el diseno
g Se desarrollara en una herramienta a la que tenga Si
' acceso el personal administrativo.
" lg La solicitud de pedido sugerida debe realizarse el Si
g 3 lunes, martes y miércoles de cada semana.
o T La informacioén se actualiza en tiempo real y esta a Si
8 = disposicion de todos los gestores.
3 Facil acceso a la base de productos Si
- — U
[re—
'g Incluir la seccion de especificaciones por producto Si
o Restriccion
i — -

No se puede comprar ningun software Si

Figura 2.11 Especificaciones técnicas del disefio de la herramienta para solicitud de

pedido sugerido [Elaboracion Propia]
Estructura de la Herramienta para Solicitud de pedido sugerido

La herramienta estd conformada por 5 hojas de calculo de Google Sheets, esto se
observa en la Figura 2.12; también cuenta con hipervinculos en todas las hojas; esto
aporta rapidez al usuario en el traslado de una hoja a otra. En la Figura 2.13 se observa
La hoja “Pedido Sugerido” cuenta con 9 columnas; pero 6 columnas son completadas a
través de formulas y menus desplegables; es decir, se llama al codigo del producto junto
a sus caracteristicas, pero la informacion que se ingresa en las 3 columnas (fecha,
especificacion y cantidad sugerida) es de forma manual. Finalmente, en la Figura 2.14 la
hoja “graficos estadisticos” donde los responsables observan de manera grafica la

cantidad de pedidos sugeridos segun su unidad de negocios.
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SOLICITUD DE PEDIDOSUGERIDO % & &
Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos Her

= o EEEEE

o @RE Y-~ A

Ultima 6n hace 21 minutos

@ B O100% v € % .0 .00 123+ Predetermi. v | 10~ v Ll

A @i

SOLICITUD DE PEDIDO SUGERIDO

SECCIONES
Responsables
Productos
Pedido Sugerido
Gréfico
estadistico

MENU PRINCIPAL ~ RESPONSABLES ~ PRODUCTOS ~ PEDIDO SUGERIDO ~ GRAFICOS ESTADISTICOS ¢ >

Figura 2.12 Menu principal de la herramienta para solicitar pedidos sugeridos

[Elaboracién Propia]

SOLICITUD DE PEDIDOSUGERIDO ¥ B &

N - I

Archivo  Editar Ver Insertar Formato Datos Ayuda A Utima modificacion hace unos sequndos
A @ P 0N - €% 0 0012 Prceteml - 10 - B I S A B E-Ll-pPl-Ys co@PME Y- 3Z- A 5]
L < o € £ G " ]
B MENU PRINCIPAL a
2 PRODUCTOS
BN GRAFICOS ESTAD), @
L)
5 FECHA DE PEDIDO UNIDADNEGOCIO CODIGO 10 NOMBRE DESCRIPOON CATEGORIA ESPECIRHCAOION  CANTIDAD SUGERIDA
General\PZAS AUXILIARES ©
. SERVICIO DE
MANTEQUILLERA VIDRIO QUESERA VIDRIO MESA\MANTEQUILLEROS ¥ °
2501122 HOGAR - 200000 ~ | 0000079731 |REF:CY3124/ (11X7X17CM) | 11X7X17CM REF:CY3124 QUESERA 24
General\REPUESTOS
EQUIPOS DE CORTE A
? MOTOR\REPUESTOS
JE EXPANSOR DE JEEXPANSORDE | EQUIPOS DE CORTE A +
2610122 AGRICOLA - 200793 ~ | 0000118233 | MOTOSIERRA REF: YD-62G | MOTOSIERRA REF: YD-62G MOTOR PORTATILES Plomo 25
ZAPATO DEP,
s ZAPATO DEP. REF:X-2759CL REF:IX-2759CL General\DEPORTIVO\RUNNI
2101722 CALZADO - 200115 ~ | 0000083211 GREY/FUXIA (35-39) GREY/FUXIA (35-39) NG blanco 15
k] - -

+ = MENUPRINCIPAL ~  RESPONSABLES +  PRODUCTOS =  PEDIDOSUGERIDO +  GRAFICOS ESTADISTICOS =« ( » [+ ] ¥
Figura 2.13 Hoja para ingresar la solicitud de pedido sugerido [Elaboracién Propia]
SOLICITUD DE PEDIDOSUGERIDO % @ @ a m- ('8
Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos Herramientas Extensiones Ayuda Accesibifidad  Ullima medificacion hace 10 minios

@ TP 0% . € % 0 00123 Peceteemi. -+ 10+« B I S A O @ Evle|lx-Yr o PR Y~ Z- ~ o

L6 -
A ] c 0 E ¥ G H | J X
1 MENU PRINCIPAL n
2 PEDIDO SUGERIDO
3 @
UNIDAD DE
4 FECHA DE ENVIO RE SPONSABLE XI0S CANTIDAD SUGERIDA frente a UNIDAD DE
s 25001722 Angelo -| HOGAR  ~ 24 NEGOCIOS (=)
6 26001122 Bonny ~| AGRICOLA ~ 25 %
7 2701722 Bonny ~| CALZADO = 15
s - - § ™ 9
> - - g »
10 . . §
" = y g 10
12 s = E s +
13 - - ]
4 - - 0 "
= AGRICOLA
i - - UNIDAD DE NEGOCIOS =
” - - -
+ B MENUPRINCIPAL ~  RESPONSABLES ~  PRODUCTOS -~  PEDIDOSUGERIDO -  GRAFICOS ESTADISTICOS » 4 2

Figura 2.14 Hoja de graficos estadisticos [Elaboracidn Propia]
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Disefio de la herramienta para planificar horarios del personal en Excel

Esta herramienta fue desarrollada en el software Excel debido a que la empresa cuenta
con todo el paquete de Microsoft y es un programa conocido y de facil uso por el
administrador.

A continuacion, en la Figura 2.15 se detallan las especificaciones técnicas (requisitos
especificos y restriccion) consideradas en el desarrollo de esta herramienta.

Requisitos especificos de diseno Implementado
S en el disefio
% Se desarrollara en una herramienta a la que tenga Si
g acceso el personal administrativo.
o La planificacion de horario debe ser enviada los martes Si
S & de cada semana.
@ zg Mostrar el total de trabajadores que trabajaran por dia Si
8 g La herramienta se ajusta al perfil del personal Si
© administrativo.
S Restriccion
= - -
Ty No excederse mas de 40 horas de trabajo a la semana Si
@
% No excederse en mas de 2 dias libres por semana Si
— No se puede comprar ningun software Si

Figura 2.15 Especificaciones técnicas del disefio de la herramienta para planificacion de

horarios del personal [Elaboracion Propia]
Estructura de la Herramienta para planificar horarios del personal

El disefio de esta herramienta, para facilitar la planificacion de horarios cuenta con un
menu desplegable (Figura 2.16) donde se asigna el rango horario respectivo al operador
y posterior a ello los indicadores (columna de horas trabajadas y dias libres) se tornan
de color verde si cumple con los requerimientos y en color naranja si no (Figura 2.17).
La ayuda visual permite que el administrador ejecute satisfactoriamente su la actividad
en corto tiempo evitando errores, ya que solo debera realizar clics durante el proceso. Al
final se incluye una fila que cuenta la cantidad de trabajadores por dia y un reporte mas
detallado de cuantos operaran por area (Figura 2.18), ayudando asi a la eficiencia del
equipo evitando que ninguna seccion se quede sin operar y que su distribucion sea

satisfactoria para la operacién diaria.
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Figura 2.17 Indicadores de colores [Elaboracidn Propia]

ey o 10 FI000 - 168001 T30 - 1ANID| 0G0 - 19600 800 - 1900 3@@
Jormoersona| 8 1 w2 | a | 0w Bl B v

Contdod bo iobpuborwnpor bows |
ou comingo | lunes | waatos [ wefascous | weves | vienwes | sAeAco
ADMINSTRACON |t ¢ 85 T el SN WS Rl el LI
BOOLLA/AUC TORIA 9 ) ) 1 1) ) 9
’r~ :‘;‘- | L 3 1 ) ] A . é
PR PO 3 3 L] ’ L ’ .
TOTAL OF 0 Y] 12 1 3 1 L2

Figura 2.18 Total de trabajadores [Elaboracién Propia]

2.5 \Verificar

2.5.1 Plan de Implementacion y control

Para la implementacion y control de las herramientas disefiadas se cumplié con el
siguiente plan detallado en la Figura 2.19:
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- Duracion
ACTIVIDAD DIADEINICIO DIADEFIN DIADE VALIDACION HERRAMIENTAS RESPONSABLES I—
1 2 3 B

Reunién con el director general de la tienda. 5/1/2021 5/1/2021 5/1/2021 Excel, Zoom Lideres de proyecto.
Excel,Zoom,e-  Lideres de proyecto,
2/1/2021 18/1/2021 18/1/2021 mail, word , Ggreme General de
google tiendas y personal
IMPLEMENTACION DE DISENO spreadsh d rativo.
13/1/2021  13/1/2021 13/1/2021 e-mail Analista dé procesos

Solicitar dos visitas a la tienda de articulos varios lideres de proyecto. |

Lideres de proyectoy

Dar una introduccion al personal administrativo sobre el uso de las herramient  18/1/2022 18/1/2022 18/1/2022 Excel
personal administrativo.

R | [} t Hojas de calculo  Lideres de proyectoy |
egistro del tiempo durante el uso de la herramienta para solicitar el pedido 18/1/2022 25/1/2022 25/1/2022 )t ul i proy! Y
sugerido de google supervisores

Registro del tiempo durante el uso de la herramienta para la planificacion del Lideres de proyecto y

18/1/2022 25/1/2022 25/1/2022 Excel
calendario Administrativo.
VALIDACION DE LA IMPLEMENTACION 25/1/2022 25/1/2022 25/1/2022 Excel Personal Administrativo
PLAN DE CONTROL 25/1/2022 25/1/2022 25/1/2022 word, Excel Lideres de proyecto.
Lideres de proyecto y
PRESENTACION DE RESULTADOS DEL PROYECTO. 26/1/2022 26/1/2022 26/1/2022 Excel, Zoom Gerente Generalde :
tiendas.

Figura 2.19 Plan de implementacién y control de las herramientas [Elaboracién Propia]
Introduccion al personal administrativo sobre el uso de las herramientas

El dia 18 de enero del 2021 se realizé una capacitacion sobre el uso de las herramientas,
la cual tuvo una duracién de 1 hora para los supervisores y 30 minutos para la
administradora. En este dia se registro el tiempo de la ejecucion de las actividades, pero

haciendo uso de la herramienta.

Registrar el tiempo durante el uso de la herramienta para solicitud de pedido

sugerido

Se selecciono 2 dias (18 de enero y 25 de enero del 2021) para la toma de tiempos; se
consideré 2 tomas de tiempo por dia, en donde se realiz6 pedidos sugeridos con

diferentes cantidades de productos.

Registrar el tiempo durante el uso de la herramienta para planificar horarios del

personal

Para registrar los tiempos durante el uso de la herramienta, se seleccionaron 2 dias (18
de enero y 25 de enero del 2021); en ambos dias se realizaron varias pruebas hasta

llegar al promedio de ejecucion de la actividad.
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CAPITULO 3

3. RESULTADOS Y ANALISIS

3.1 Resultados antes de la implementacién

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos luego de aplicar Gemba vy el

registro de tiempos en dos actividades de escritorio en estudio.

Debido a la naturaleza del comercio en la tienda minorista, se verific que el perfil
de Administrador realiza 8 actividades operativas y 13 Actividades de escritorio;
mientras que, el perfil de supervisor realiza 8 actividades operativas y 6
actividades de escritorio.

El personal administrativo tenia paras interrumpidas en sus actividades
administrativas, esto debido a que, por politica de la empresa, la prioridad es
brindar el servicio al cliente.

A través del registro de tiempo se determind que las actividades: solicitud de
pedido sugerido y planificacion de horarios son las tareas de escritorio que poseen
el tiempo mas elevado de ejecucion.

Antes de implementacion de las herramientas, el tiempo promedio de realizar una
solicitud de pedido sugerido fue 77 min mientras que el tiempo promedio de
realizar la planificacion de horarios fue 44 min con tres hasta cuatro dias de

retraso.

3.2 Resultados y analisis a partir de laimplementacion de la herramienta

para solicitud de pedido sugerido.

A continuacién, en la Tabla 3.1, se detallan los tiempos registrados con el uso de la

herramienta, para el registro del tiempo del lunes y miércoles se tomd como referencia

el tiempo promedio de ingresar un producto a la lista de perdido sugerido (30 segundos);

este valor fue el resultado de la toma de tiempos durante los dos dias, de implementacion

y control.



Tabla 3.1 Datos obtenidos durante el registro de tiempos con la herramienta [Elaboracion

Propia]
Dias en que se realiza el pedido sugerido Lunes Martes Miércoles
cantidad de productos solicitados. 26 30 22
Tiempo Tiempo Tiempo

Pasos: (minutos) (minutos) (minutos)
1) Revisar el stock de productos segun la categoria 10 10 10
2) Registrar manualmente los codigos de los productos a
pedir. 11 12 10
3) realizar el pedido sugerido usando la herramienta. 13 15 11
4) notificar a JUN la realizacion del pedido sugerido. 1 1 1
5) Revisar en el sistema si el pedido esta en transito. 1 1 1

36 39 33

En la Figura 3.1 se aprecian los pasos de todo el proceso del pedido sugerido
considerando informacién de 3 dias (lunes, martes y miércoles). El dia martes fue donde

se llevé mayor tiempo en la realizacion de todo el proceso.

Pasos para solicitar un pedido sugerido Vs Tiempo

__16
wn 14
% 12
£ 10
E'g
Q 6
E 4
D 5
= 0 | I .
1) Revisar el 2) Registrar 3) realizar el 4) notificar a JUN 5) Revisar en el
stock de manualmente los pedido sugerido la realizacion del sistema si el
productos seguin codigos de los usando la pedido sugerido. pedido esta en
la categoria productos a herramienta. transito.
pedir.

Pasos para solicitar un pedido sugerido

Lunes M Martes M Miércoles

Figura 3.1 Pasos para solicitar un pedido sugerido con la herramienta por dia Vs Tiempo

[Elaboracién Propia]

e El total de pasos dentro del proceso de solicitud de pedido sugerido se redujo de

7 a 5 pasos
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e El tiempo promedio de realizar un pedido sugerido fue 77 minutos, mientras que
con el uso de la herramienta disminuy6 a 36 minutos; es decir se redujo un 53,24%

del tiempo de esta actividad de escritorio.

3.3 Resultados y analisis a partir de laimplementacion de la herramienta
para planificacion de horarios del personal.
Previamente, se evidencio en la Figura 2.6 que el tiempo en planificar el horario era de
44 minutos y éste estaba listo un dia viernes, razén que preocupaba a nuestro cliente
porque la fecha maxima de cargarlo en el sistema estaba establecida los martes de cada
semana. La implementacion se llevo a cabo un dia martes donde se hicieron 3 pruebas

de ejecucién teniendo como resultado un promedio de 5 minutos.

TIEMPO POR ACTIVIDADES

29
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ACTIVIDADES DEL DIiA VIERNES

Figura 3.2 Actividades del dia viernes a cargo del Administrador con la herramienta Vs

Tiempo [Elaboracion Propia]

En la Figura 3.2 se evidencia la reduccion de esta actividad la cual disminuye en un
88.64% en comparacion con el escenario actual, tal como se muestra en la siguiente
Figura 3.3:
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Tiempo promedio de la actividad
planificaciéon de horario a cargo del
administrador

Tiempo en minutos

L=
Antes del Proyecto Después del Proyecto

Escenarios

Figura 3.3 Tiempo promedio de la actividad planificacién de horario a cargo del

Administrador [Elaboracion Propia]

3.4 Triple resultado (Indicadores de Sostenibilidad)
Para el indicador social, se realiz6 una encuesta de satisfaccion (Apéndice D) antes de
la implementacién de la herramienta y luego de la misma, con lo que se obtuvo un
incremento en el resultado igual al 69.70% demostrando la plenitud de los operadores
con los disefios desarrollados para sus actividades, tal como se muestra en la siguiente

Figura 3.4:

ANTES DEL PROYECTO DESPUES DEL PROYECTO

SATISFACCION DEL PERSONAL SATISFACCION DEL PERSONAL
- 3
9 70 8 o
»
= 0 2
E o 1 , . E 2 1 2 3
ér_r”__l =c S os Pseret 95 85 100
o Personal encuestado g Personal encuestado

Figura 3.4 Indicador Social Antes Vs Después del proyecto [Elaboracidn Propia]

El resultado obtenido en el indicador ambiental se midi6 a través del tiempo en que la
tienda permanecia abierta por encima del horario de cierre, esto con la intencién de que,
al implementar las herramientas, el personal no permaneciera mas tiempo completando
sus tareas luego de la hora de cierre, en el escenario que se muestra en la Figura 3.5

como “antes del proyecto”, se contemplan los meses de octubre (a partir de la semana
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42), noviembre y diciembre. Y el resultado mostrado en la Figura 3.5 como “después del

proyecto”, estan las 3 primeras semanas de enero.

ANTES DEL PROYECTO DESPUES DEL PROYECTO

Nomero de horas que la tlenda esta operativa Numero de horas que Ia tlenda esta operativa

[
(=3
"
o

1932 1833.4

-
o
-

Hora de cietre
®
]

Hora de cierre
=
o
o

s
1648
Jr—

B dOMINGO . Junes & MiTes & midrcoles wjueves «viemes wssbaco & JOMINGO W lunes W Martes & mércoles & jueves & viermnes & s#ado

1536

Figura 3.5 Indicador ambiental Antes Vs Después [Elaboracion Propia]

Reduciendo asi en promedio por dia 14 minutos del tiempo usual que la tienda estaba

abierta por encima del horario de cierre.

Finalmente, en la Figura 3.6 se muestra los datos del antes y después del indicador
econémico, donde se midid6 en base a la formula planteada para el calculo de la
eficiencia, donde ésta era igual a las horas de atencion al cliente sobre las horas de
totales de trabajo. En el andlisis antes de la implementacién la eficiencia era igual a 56%,
mientras que después de la implementacion subié 8 puntos, siendo 4% mas de lo

esperado por el cliente.

ANTES DEL PROYECTO DESPUES DEL PROYECTO

Eficiencia de Administradora (%) = (22 224%) y100 = 53%  Eficiencia de Administradora (%) = (3o m%) v100 = 58%

556 minutos.
= 851m(nuto:
Encioncade Suparvisora 04 = (S22 ) cioo = )Y | ERCERERG SRR GO S AR

Figura 3.6 Indicador econdmico Antes Vs Después [Elaboracién Propia]

3.5 Analisis de costos
A continuacion, en la tabla 3.2, se presentan los costos asociados en la implementacion

de las dos herramientas disefiadas.
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Tabla 3.2 Anélisis financiero [Elaboracion Propial

Caracteristicas Herramienta para Herramienta para
pedido sugerido planificacién de horario
Software Google Sheets Excel
Costo de cuenta $10.80 $0.00
empresarial (mensual)
Costo de capacitacién al $50.00 $50.00
personal
TOTAL $60.80 $50.00

Por el alcance obtenido, la eficiencia demuestra que si es factible la implementacion de
ambas herramientas, ya que con un costo unico inicial de $110.80 y mensualidades de

$10.80, la empresa tendra buenos y favorables resultados a una baja inversion.
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CAPITULO 4

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

41 Conclusiones

El objetivo de este proyecto fue disefiar un modelo de planificacion de actividades del

personal administrativo en una tienda minorista que logre al menos que; el 60% del

tiempo de una jornada laboral sea empleado en actividades operativas (servicio al

cliente).

1.

Por el formato de las herramientas implementadas (hoja de Excel y Google
Sheets), son 100% escalables para todas las sucursales de esta cadena de
tiendas.

Las herramientas ayudaron a disminuir el tiempo de operacion de las dos
actividades con mas demoradas del area administrativa, de esta manera el

personal tendra mayor oportunidad de servir al cliente.

Dentro de los beneficios presentados a la empresa con la implementacion de las dos

herramientas, se enumeran los siguientes:

1.

Incrementar la satisfaccion del personal administrativo en un 69%, resultados que
fueron obtenidos gracias a una encuesta (Apéndice D) que ayudo a evidenciar el
grado de satisfaccion luego de implementar las herramientas en sus actividades.
Al mejorar la satisfaccion del personal, a la par, la atencion al cliente también
incrementd ya que se le asighaba mas tiempo a su experiencia de compra.

La hora de cierre de tienda disminuyd ya que las tareas que mas demandaban
tiempo se redujeron y con ellas el promedio de salida del trabajo bajé en 14 min
diariamente.

Econdmicamente, la eficiencia incrementdé 4% por encima de lo esperado,
entregando con la implementacion 64% del tiempo asignado al servicio al cliente.
Lo generalizado de las herramientas, consiguié que estas sean aplicadas en las

diferentes sucursales con sencillos ajustes ya incorporados en ellas.



4.2 Recomendaciones
1. Entrenar a los postulantes a los cargos administrativos con la intensién que se
familiaricen ejecutando las herramientas y asi mantener la eficiencia alcanzada.
2. De preferencia, utilizar la herramienta de planificacion de horarios durante la
mafiana, ya que el estudio de tiempos reflejé que es el rango de horas con menor
afluencia de clientes para que asi no existan interrupciones en la ejecucion.
3. Usar con recurrencia las herramientas para que el tiempo de uso promedio mejore

y puedan encontrar sus propios atajos en dentro del proceso.
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APENDICES



APENDICE A

HOJA DE REGISTRO CON FACTORES DE
ESTRATIFICACION POR LIDERES DE PROYECTO

HOJA DE REGISTRO CON FACTORES DE ESTRATIFICACION

‘ Fecha: | ‘ ‘ Consultor de proyecto: | ‘

‘ Escoja el personal Administrativo { marcar con una X) ‘

‘ Horario en la jornada | ‘
laboral:

‘Aﬂminlalmﬂﬂu: | Suparvisor(a): | ‘

REGISTRO DE TIEMPOS DE ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS

il
™ ipo de Actividad ( marcar con una X) Descripcion Hora de inicio de | Hora de fin de
Actividad Actividad
Operativa escritorio

Observacion

@ ~|o ;| s wn|s

10

1

12

13

14

15
16
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APENDICE B

TOMA DE TIEMPOS EN LA TIENDA POR DANIEL CUSME

HOJA DE REGISTRO CON FACTORES DE ESTRATIFICACION

Fecha: I'S (w] 202, ] Consultor de proyecto: ] DGA&\ Cawt j
Escoja el personal Administrativo ( marcar con una X)
[—m::-w l&\ﬂi - \C\\\\O] |Administradora: I X l Supervisor(a): l
» ' tidad Hora de fin de
: x Bedeo de tande LS on | 3 0o | S gocano
1 X Aon b de quonsy 2:50 o 1:S¥omn
[ 3 X Wespadn do 2Clan b L3Voun | Q:07 am
£ X | Combin, o catse, A0lem | 9.0 om
. X qu\ﬁ__vrﬁ Q&)\AQ = A0S Qun | LS Qe
. X Lo\ wacdofe donde | QS oo (9090 cun | Berlizg, S ochy
1 X e OO0 Qo [UT%unA] S0 quxedd
s ¥ lwoga oo ns Lendan A5 cn 1032 o | lnbones v Ex Mo
2 X ludh ondo S 103 o [10:56 an | Achunded Oppored
10 X Angudn M VO :Jban [ e
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i X 3\>\“ﬁ0\ 1S o WY ewm | » “
15 ' Ry cun > W4y ewn U550 e
16 e — [SY TN WO e [W:53an | oo
17 X Sy v e\ WS e (120 oun




APENDICE C

TOMA DE TIEMPOS EN LA TIENDA POR MIRTA HEREDIA

APENDICE D

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL PERSONAL
ADMINISTRATIVO

En una escala del 0 al 5, siendo esta desde no
conformidad hasta completamente conforme, marque las | 0 1 2 3 4

siguientes preguntas segun usted se sienta

¢, Qué tan feliz eres en el trabajo?

¢ Te sientes comodo/a al usar el sistema actual de la

empresa?

¢ Estas satisfecho con el funcionamiento del sistema

para la elaboracion de horarios y pedidos sugeridos?

¢Recomendarias esta tienda a clientes que buscan
productos/servicios que ofrecemos?

¢Estés orgulloso de ser parte de esta organizaciéon?
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