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RESUMEN

La presente investigacion se centr6 en analizar los procesos del area back office de
una compafiia que presta servicios de mantenimiento preventivo y casos correctivos de
equipos biomédicos al sector salud. Tras haberse realizado un diagnéstico inicial, se
identificaron ciertas problematicas en 3 procesos manejados por el area. Entre las
problematicas determinadas, se encuentran el incumplimiento de entrega de pedidos a
tiempo en el proceso de control de vehiculos, las constantes devoluciones de productos
en el proceso de manejo de retornos y el sobrecosto en el envio de pedidos en el proceso
de preparacion de pedidos. En consecuencia, se planted como objetivo identificar en qué
medida se mejorarian estos procesos mediante la aplicacion de Business Intelligence
como solucion tecnoldgica de reporting.

Entonces, el estudio se apoyd en el BI, definido como un grupo de tecnoldgicas,
metodologias, herramientas; que permite contar con informacion, oportuna y relevante,
como insumo para la buena toma de decisiones y constitucion de estrategias. A través de
la solucion tecnoldgica de reporting se pudo utilizar la informacion recopilada en
dashboards como insumo para el planteamiento de herramientas complementarias que
contribuyan a la mejora de los procesos en el area de back office. Asimismo, permitio
llevar el seguimiento de los KPI formulados para medir el desempefio de los procesos
mencionados durante el periodo que perdurd la investigacion.

Por sus caracteristicas, se tratd de una investigacion explicativa, de disefio
cuasiexperimental con muestras relacionadas debido a que se tomaron datos en
condiciones similares tanto en la muestra Pre-Test y Post-Test. Se utiliz6 como técnica el
analisis documental y como instrumento, los registros correspondientes a cada indicador
definido para cada sub variable dependiente. Como resultado de la aplicacion de la
variable independiente, se mostré una mejora en los procesos del back office: un aumento
del KPI de cumplimiento de entregas en 36.86%, una reduccion del KPI de devoluciones
en 2.54% y una disminucion del KPI de sobrecosto del envio de pedidos en 4.88%. Al
comparar los datos de octubre a diciembre 2020 con los de junio a agosto 2021, se
comprobo que la implementacion de Business Intelligence mejoro los procesos de back

office en una empresa del sector salud.

Palabras clave: Business Intelligence, Back Office, Mejora de Proceso, Power BI.
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ABSTRACT

This research focused on analyzing the processes of the back office area of a
company that provides preventive maintenance services and corrective cases of
biomedical equipment to the health sector. After an initial diagnosis had been made,
certain problems were identified in 3 processes managed by the area. Among the
problems determined, are the failure to deliver orders on time in the vehicle control
process, the constant returns of products in the return handling process and the extra cost
in sending orders in the order preparation process. Consequently, the objective was to
identify to what extent these processes would be improved through the application of
Business Intelligence as a technological reporting solution.

So, the study relied on BI, defined as a group of technologies, methodologies, tools; that
allows to have information, timely and relevant, as an input for good decision-making
and constitution of strategies. Through the technological reporting solution, the
information collected in dashboards could be used as input for the approach of
complementary tools that contribute to the improvement of processes in the back office
area. Likewise, it allowed to keep track of the KPIs formulated to measure the
performance of the aforementioned processes during the period that the investigation
lasted.

Due to its characteristics, it was an explanatory research, of a quasi-experimental design
with related samples, since data were taken under similar conditions in both the Pre-Test
and Post-Test samples. The documentary analysis was used as a technique and as an
instrument, the records corresponding to each indicator defined for each dependent sub-
variable. As a result of the application of the independent variable, an improvement was
shown in the back office processes: an increase in the delivery fulfillment KP1 by 36.86%,
a reduction in the returns KPI by 2.54% and a decrease in the cost overrun KPI of the
shipping orders at 4.88%. When comparing the data from October to December 2020 with
those from June to August 2021, it was found that the implementation of Business

Intelligence improved the back office processes in a company in the health sector.

Keywords: Business Intelligence, Back Office, Process Improvement, Power BI.
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INTRODUCCION

Desde hace décadas, en el mundo empresarial, se utiliza el término Business
Intelligence para referirse a un conjunto de metodologias, capacidades, herramientas
tecnoldgicas que toman los datos para transformarlos en informacion y posteriormente en
conocimiento Util para la eleccion de decisiones y elaboracion de estrategias. Desde
entonces, muchas empresas han explotado este concepto, haciéndose mas competentes a
partir de adquirir valor agregado gracias al Bl. Sin embargo, aln existen muchas otras
compafiias que no aprovechan los millones de datos que almacenan diariamente, como es
el caso de la empresa en la presente investigacion.

La empresa en estudio ofrece el servicio de mantenimiento y reparacion de los equipos
biomédicos a establecimientos publicos y privados a nivel nacional pertenecientes al
sector salud. Siendo la salud una prioridad y derecho para la sociedad, es necesario que
las operaciones, procesos y actividades que realice esta compafiia, sean ejecutados con la
mayor diligencia y eficiencia. A pesar de ello, el area de back office de esta empresa
presenta diversas problematicas en el desempefio de sus actividades y funciones
cotidianas. Adicionalmente, el &rea maneja una cantidad considerable de datos que no son
debidamente aprovechados. Por lo tanto, en esta investigacion se plantea como objetivo
aplicar la inteligencia de negocios para mejorar los procesos en dicha area.

El presente estudio se caracteriza por ser una investigacion explicativa cuasiexperimental,
con enfoque cuantitativo en el que se utiliza conocimientos y teorias sobre la solucién
tecnoldgica de reporting del Business Intelligence. Asi pues, se utiliza el software
Microsoft “Power BI” para dar seguimiento a los KPI de los procesos del area del back
office durante un periodo de tiempo a través de dashboards; asimismo, a partir de esta
informacidn, se plantean ciertas herramientas complementarias de mejora continua para
luego ser implementadas y evaluar su efecto sobre los procesos: se espera mejorar el
cumplimiento de entregas en el proceso de control de vehiculos, reducir las devoluciones
en el proceso de manejo de retornos y disminuir el sobrecosto el envio de pedidos en el
proceso de preparacion de pedidos.

Esta investigacion se encuentra dividida en capitulos, el primer capitulo corresponde al
contexto del sector de la empresa, informacion breve sobre la compafiia y la descripcion
de las problematicas que se identifican, apoyadas de un diagrama de Ishikawa que ayuda

a explicar detalladamente las causas. Asimismo, se presentan los objetivos planteados,



las delimitaciones del estudio; tanto temporales, espaciales, como tematicas; y las
justificaciones e importancia para realizar este trabajo de investigacion.

El segundo capitulo comprende al marco histérico de las variables del estudio, los
antecedentes en los que se apoya y se respalda nuestra investigacion, la teoria que soporta
el estudio, la definicion de términos basicos necesarios para la comprension del trabajo
de investigacion y finalmente se presenta un esquema donde se resume los conceptos y
teoria mas resaltante de este segundo capitulo.

El tercer capitulo presenta las hipotesis propuestas y la definicion de las variables de la
investigacion, tanto conceptual como su significado a manejarse a lo largo del desarrollo
del estudio.

El cuarto capitulo corresponde a la metodologia, en el cual incluye el nivel, tipo y disefio
de la investigacion, la poblacion y muestra, las técnicas e instrumentos que se emplearan
para recoger la informacion, junto con la respectiva validez y confiabilidad
correspondiente a cada herramienta y las técnicas para procesar y analizar la informacién
de la situacion posterior a la aplicacion de la variable independiente propuesta: Business
Intelligence.

En el quinto capitulo se presenta el desarrollo del trabajo de investigacion que incluye el
diagndstico inicial, las propuestas de mejora, su desarrollo y la situacion posterior a su
implementacidn, asimismo, se muestra el subcapitulo de analisis de resultados donde se
detalla las pruebas de normalidad, las contrastaciones de las hipétesis y el analisis y
discusion de los resultados.

Seguido de eso, se adjunta las conclusiones y recomendaciones; y finalmente se presentan
las referencias bibliograficas, los anexos; donde se encuentra la matriz de consistencia, la

matriz de operacionalizacién y los manuales de procedimiento.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcién y formulacion del problema general y especificos

En el Peru se cuenta con al menos 21 empresas dedicadas al rubro del sector
salud, entre ellos, empresas dedicadas al desarrollo de medicamentos y servicios de
diagnostico. Podemos indicar que las empresas prestadoras de servicios del sector
salud, cuentan con una gran responsabilidad y compromiso hacia la ciudadania, por
lo que es importante recalcar el significado de la atencién que se le brinda a los
pacientes hoy en dia. La funcion de estas compafiias es velar por el bienestar del
paciente, dandole una respuesta rapida frente a sus requerimientos y necesidades.
La empresa en estudio de este trabajo tiene la integracion farmacéutica-diagndstica,
donde nos enfocaremos en su linea de diagndstica, quien tiene como objetivo
principal el servicio de mantenimiento y reparacién de los equipos biomédicos en los
establecimientos publicos y privados a nivel nacional. Es importante mencionar que
la prestacion de este servicio es imprescindible para el buen funcionamiento de los
equipos biomédicos.
El area de back office da soporte a los requerimientos de los Ingenieros de Servicio
de Campo (FSE), Especialistas en Aplicaciones (AS) conformados por los
tecndlogos meédicos y bidlogos, y los Ingenieros Informaticos (IT).
La division de Diagnostica se encarga de los mantenimientos preventivos y los casos
correctivos (reparaciones) de los equipos biomédicos en los hospitales y clinicas a
nivel nacional de Peru. Estos equipos biomédicos estan conformados por los
analizadores de las lineas de ST, Suero y Molecular. Cabe destacar que la linea de
Aplicaciones e IT dan soporte a los analizadores y sistemas informaticos de los
mismos. Se debe considerar también, que cada equipo biomedico, utiliza perifericos
que son catalogados como equipos de sistemas de energia (UPS y transformadores),
equipos de sistema de agua, equipos de sistema de aire e impresoras.
El area de back office esta encargado de los procesos administrativos que involucran
las atenciones de los casos correctivos y mantenimientos preventivos, su principal
funcidn es dar soporte a los ingenieros y tecndlogos médicos quienes se encargan de
reparar y realizar los mantenimientos a los analizadores.
La funcién primordial del area de back office es recepcionar los casos correctivos
que llegan diariamente al CRM, es importante mencionar esto, ya que de aqui

derivaran los requerimientos de los FSE y, en consecuencia, es donde se presentan



los problemas para los envios. Para entender la situacion se explica a continuacion
este proceso: Los casos correctivos son atendidos inicialmente por un Centro de
Atenciones de un pais extranjero, quienes gestionan la solucion a través de Ilamadas
telefonicas. Cuando no logran darle solucion al caso correctivo, lo derivan
finalmente a la filial peruana. Entonces, registran en el CRM toda la informacion
correspondiente del caso, incluyendo los datos de cada establecimiento y los
problemas presentados. El equipo de back office recibe los casos correctivos a través
del CRM vy los notifica a los lideres de cada linea, quienes asignan a un ingeniero o
tecndlogo médico segun el equipo biomédico relacionado y el problema que
presenta. El personal asignado, tiene la responsabilidad de atender, dar solucionar y
cerrar el caso. Para tal fin, los FSE requieren de otros recursos, productos, tales como
repuestos y/o periféricos (UPS, transformadores, impresoras).

El area de back office, como equipo de soporte al FSE, tienen la funcion de atender
las solicitudes de tales recursos, gestionar su stock en el sistema SAP, preparar los
pedidos para ser enviados a los hospitales o clinicas, entre otros.

El primer problema que enfrenta el area de back office es la entrega impuntual de los
pedidos o la falta de cumplimiento de entrega de pedidos a provincia.

El &rea de back office tiene a cargo el control de vehiculos a Provincia, un proceso
de soporte que consiste en realizar las coordinaciones para que los productos
solicitados lleguen a su destino en la fecha indicada por el transportista. Es necesario
recalcar que, como caso correctivo, se debe brindar la atencién inmediata ya que el
equipo médico se encuentra parado. Sin embargo, muchos de los pedidos entregados
a los vehiculos de transporte no cumplen con la fecha de entrega pactada y como
consecuencia el ingeniero a cargo del caso no puede resolver a tiempo el problema
gue presenta cada equipo biomédico.

Los pedidos para provincia solicitados por los ingenieros de servicio de campo deben
Ilegar en un periodo de tiempo no mayor a dos dias desde su fecha de solicitud. En
tales casos, el envio debe realizarse durante el dia para que pueda llegar a su destino
al dia siguiente como méaximo. Sin embargo, en muchas ocasiones no sucede esto,
generando retrasos en la entrega de los repuestos y/o periféricos.

A continuacion, en la Tabla N° 1 se muestra la cantidad de pedidos no entregados a

tiempo, segun cada provincia.



Tabla N° 1: Pedidos no entregados a tiempo por provincia

Provincia Pedidos NO entregados a tiempo
Arequipa 38
Chiclayo 33
Cusco 43
Moquegua 33
Piura 45
Tacna 43
Trujillo 48
Total 283

Fuente: Elaboracién propia

Se visualiza graficamente en la siguiente imagen, lo mencionado en la Tabla N° 1
(Ver Figura N° 1).
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Figura N° 1: Pedidos no entregados a tiempo por provincia

Fuente: Elaboracion propia

Segun la Tabla N° 1 y la Figura N° 1 se evidencian la cantidad de pedidos no
entregados a tiempo.

Podemos indicar también, que un factor clave son las guias de remision remitente
que se envian junto con los productos, por este medio se puede tener un control y la
seguridad que verdaderamente los pedidos estan siendo entregados a los ingenieros,
sin embargo, estas guias no son retornadas a Lima a tiempo, imposibilitando validar

si los productos finalmente fueron entregados fuera o dentro de la fecha establecida.



Actualmente este control no se lleva a cabo, y no se tiene la seguridad si las entregas
fueron realizadas; el Unico medio que se emplea para la conformidad de la entrega,
es a través de correos o llamadas telefonicas con el ingeniero que lo solicito, sin
embargo, esto no se realiza para cada pedido.

Es preciso indicar, que tanto los casos correctivos (reparaciones) como los
mantenimientos preventivos, utilizan repuestos por lo que constantemente se efectlia
este proceso, y al mismo tiempo se presenta este problema para envios a provincia.
El control y responsabilidad del envio recae sobre el equipo de back office, por lo
que pudimos detectar que este problema es clave, respecto a otros problemas que
presenta el &rea de back office, ya que aqui se manifiesta la incomodidad y fastidio
de los médicos y licenciados.

Actualmente este proceso no es controlado en el area de back office ya que se
entiende que cuando se realiza la solicitud de un envio, el transportista debe cumplir
con la entrega en la fecha indicada, sin embargo, esto no ocurre asi, por lo que
perjudica el prestigio de organizacion al tener clientes insatisfechos por los retrasos

en la entrega y reparaciones de sus equipos.

El segundo problema que afronta el &rea de back office es la cantidad de devoluciones

de repuestos y periféricos como UPS, transformadores e impresoras, causado por

diversos factores:

a. Fallas de fabricacion de los productos

b. Producto dafiado durante el envio

c. Envio de productos usados

d. Erroren el envio de productos

e. Faltade uso de los repuestos enviados, por desconocimiento y error del ingeniero
que lo solicitd, catalogandose como un envio innecesario.

Debemos mencionar que los repuestos son enviados a los ingenieros quienes lo

solicitan a traves del aplicativo movil o por correo, en el caso de los periféricos estos

se envian directamente a los hospitales y clinicas a nombre del doctor o licenciado.

Las devoluciones reportadas se clasificaron, de acuerdo con el motivo del problema

registrado por el producto, pudiendose contabilizar la cantidad total de las unidades

retornadas. A continuacion, en la Tabla N° 2 se muestra la cantidad de productos

devueltos, segun el motivo de devolucion registrado.



Tabla N° 2: Productos devueltos por provincia

Motivo de Devolucién Unidades Devueltas Unidades Devueltas (%)

Producto no usado

(excedente) 19 30.54%
Producto usado 12 23.08%

Error de envio de producto 10 19.23%

Falla de fabricacion 8 15.38%
Producto dafiado 3 5.77%

TOTAL 52 100%

Fuente: Elaboracion propia

En la siguiente imagen, se muestra el diagrama de Pareto de las devoluciones de

productos registrados (Ver Figura N° 2).
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Figura N° 2: Diagrama de Pareto de devoluciones de productos en el proceso de manejo de retornos

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura N° 2 se puede visualizar que el 80% de la cantidad de devoluciones fue
a causa de productos excedentes enviados, productos usados enviados y productos
errbneamente enviados.

Actualmente no se tiene un andlisis de la cantidad de devoluciones realizadas por los
ingenieros y/o hospitales y clinicas en el caso de periféricos. Adicional a esto, los
ingenieros no tienen conocimiento del proceso que deben de seguir en el caso de
devoluciones de productos, causando que, en algunos retornos relevantes como la
devolucion de productos nuevos por ser excedentes 0 no usados, tarde mas de lo que

deberia ser.



El tercer problema recurrente en el area de back office se presenta en el envio de
pedidos de reactivos a establecimientos médicos en Lima; solicitados principalmente
para los mantenimientos preventivos de los analizadores de suero. Los reactivos son
productos sensibles, por lo tanto, es preciso ser cuidadoso en la preparacion del
pedido, su acondicionamiento es especial y diferente a otros tipos de productos que
se pueden mantener a temperatura ambiente, por lo que su protocolo provoca que el
tiempo de despacho se incremente y, en consecuencia, se solicite al taxista esperar un
tiempo adicional. Como es usual, las empresas que brindan servicios de taxis tienen
establecido el tiempo méximo permisible que puede esperar el taxista, y en el caso
que el tiempo sea excedido, se aplica un cargo extra por el sobretiempo.

Es importante mencionar, que la empresa del sector salud cubre la totalidad del costo
por el servicio de courier, y el area de back office, en coordinacion con la central de
taxis, se encarga de atender estas solicitudes de envios, al mismo tiempo, que se
encarga de realizar los despachos de estos productos.

Una mala gestion de costos dificulta la innovacion e inversion, disminuye la
competitividad de la empresa, no permite medir ni mejorar la eficiencia, entre otras
consecuencias; solo por mencionar algunas de las amenazas mas alarmantes a las que
se expone una organizacion. Es por ello, que es importante reducir este sobrecosto
generado innecesariamente en el proceso de envio de pedidos de los reactivos.

Con lo mencionado anteriormente se desarroll6 el siguiente diagrama de Ishikawa que
nos ayudara a reconocer los causantes de los problemas expuestos anteriormente en

los procesos del area de back office (Ver Figura N° 3).



Diagrama de Ishikawa: Procesos del area de Back Office
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Figura N° 3: Diagrama de Ishikawa de los procesos del &rea de back office




De acuerdo con lo analizado, se establecié como propuesta la aplicacion del Bl para
identificar la informacién relevante en cada uno de estos procesos y con la ayuda del
software Microsoft “Power BI” realizar informes esenciales para monitorear los
indicadores respectivos y almacenar, durante cierto periodo de tiempo, la data
historica. Con respecto al cumplimiento de entregas para provincia, se llevara el
porcentaje, la cantidad parcial y total de los pedidos entregados a tiempo. En el caso
de las devoluciones se monitorizara el porcentaje de unidades devueltas, la cantidad
de productos pendientes a devolver y la razén por la que se esta realizando esta
devolucién. Y, por altimo, se brindara seguimiento a la cantidad de envios que tienen
retrasos en la preparacion de pedidos y el sobrecosto generado en el envio de pedidos.
La data historica nos ayudara a cuantificar e identificar la conducta del problema a
lo largo del periodo de evaluacion. Asi, con la ayuda de ciertas herramientas de
mejora continua lograremos mitigar y mejorar cada proceso estudiado del area de
back office. Finalmente, se comparara los indicadores recientes con los iniciales para
determinar la eficiencia de la herramienta empleada y mantener el control de los

indicadores, evitando que oscilen fuera lo permitido.

Problema General
¢En qué medida la implementacién de Business Intelligence mejora los procesos de

back office en una empresa del sector salud?

Problemas especificos

a) ¢En qué medida la implementacién de Business Intelligence como solucion
tecnoldgica de reporting mejora el cumplimiento de entregas en el proceso de
control de vehiculos en una empresa del sector salud?

b) ¢En qué medida la implementacion de Business Intelligence como solucién
tecnoldgica de reporting reduce las devoluciones en el proceso de manejo de
retornos en una empresa del sector salud?

c) ¢En qué medida la implementacion de Business Intelligence como solucion
tecnoldgica de reporting disminuye el sobrecosto en el envio de pedidos en el

proceso de preparacién de pedidos en una empresa del sector salud?
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1.2 Objetivo general y especificos

Objetivo General
Determinar en qué medida la implementacion de Business Intelligence mejora

los procesos de back office en una empresa del sector salud.

Obijetivo especifico

a) Determinar en qué medida mejora el cumplimiento de entregas en el proceso
de control de vehiculos en una empresa del sector salud mediante la
implementacion de Business Intelligence como solucién tecnolégica de
reporting.

b) Determinar en qué medida se reduce las devoluciones en el proceso de
manejo de retornos en una empresa del sector salud mediante la
implementacién de Business Intelligence como solucion tecnoldgica de
reporting.

c) Determinar en qué medida disminuye el sobrecosto en el envio de pedidos
en el proceso de preparacion de pedidos en una empresa del sector salud
mediante la implementacion de Business Intelligence como solucion
tecnoldgica de reporting.

1.3 Delimitacién de la investigacion: temporal, espacial y temaética

Delimitacion espacial

Este estudio tiene como enfoque a una empresa que provee servicios de
mantenimiento y reparacién de equipos biomédicos en los establecimientos publicos
y privados a nivel nacional. El &rea de interés de la investigacion es el area de back
office, la cual se encarga de los procesos administrativos que involucran las
atenciones de los casos correctivos y mantenimientos preventivos de los equipos
biomédicos. De los procesos, en los que participa esta area, nos enfocaremos a los
que tienen funciones operativas relacionadas con despachos de productos. Para lo
cual es necesario mencionar que, tanto las oficinas como el almacén, estan ubicados

en el distrito de San Isidro, Lima — Per(.

Delimitacion temporal
De acuerdo con el cronograma, el desarrollo integro del presente estudio

comprendera aproximadamente 7 meses (Ver Figura N° 4).
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Fuente: Elaboracién propia

Delimitacion tematica
Esta investigacion se centra en mejorar ciertos procesos en el area de back office,
empleando el Business Intelligence como solucion tecnoldgica de reporting para

elaborar reportes diarios en el software Microsoft “Power BI”.
1.4 Importancia y Justificacion

Importancia del estudio

La importancia del presente estudio radica en medir los efectos de la implementacion
del Business Intelligence sobre ciertos procesos de back office de una empresa del
sector salud, y que, a partir de los resultados, pueda ser considerado por la comunidad
académica como un referente que valida los beneficios sugeridos del BI como
solucion tecnologica.

El Business Intelligence resulta ser un concepto bastante conocido; contribuye
notablemente a la buena toma de decisiones y elaboracion de estrategias; a partir de
alli que se estime resultados favorables donde se implemente.

Para esta investigacion, se plantea elaborar dashboards para llevar el seguimiento de
los KPI de los procesos del back office, tales como el porcentaje del cumplimiento
de entregas a tiempo, las devoluciones de productos y el sobrecosto en el envio de
pedidos. Con estos valores obtenidos inicialmente, es posible realizar una evaluacion
desde la perspectiva de la mejora de procesos para elegir herramientas
complementarias que mitiguen la problematica inicial, como la elaboracion de
manuales de procedimiento, informes de rendimiento, formatos de control, entre
otros. Como resultado, se mejoraran los indicadores principales y el desempefio de

los procesos.
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Podemos afirmar que tener seguimiento constante de los pedidos entregados por el
operador logistico (socio estratégico para las entregas de pedidos a los clientes
internos como externos), genera un mayor compromiso por parte de la empresa hacia
sus clientes, brindando asi un mejor servicio a los establecimientos medicos.
Asimismo, contar con los productos a tiempo en cada provincia permite a los
ingenieros realizar los mantenimientos programados o reparar los equipos médicos
oportunamente, dando como resultado menos retraso en la atencién médica y mas
pacientes puntualmente atendidos acorde a su cita médica. Por lo tanto, se puede
concluir que el cumplimiento de entregas de pedidos a tiempo impacta en la eficacia
del servicio que brinda la empresa, asi como en la calidad de la atencion médica que
brindan los establecimientos médicos. Business Intelligence nos ayuda a visualizar
la informacion de los envios efectuados con el operador logistico, con la finalidad de
mejorar el proceso y dar seguimiento constante de cada indicador que se emplee. Con
esta informacion se puede detectar problemas recurrentes en los envios, los posibles
riesgos de presentar continuos retrasos en la llegada de los pedidos y oportunidades
para mejorar el indicador de entregas a tiempo. Se empleo la solucion tecnoldgica de
reporting del Bl a través del Power BI, esta herramienta nos ayudé a visualizar la
informacion a través de tablas y graficos disefiados seglin nuestros requerimientos,
se generd un reporte de entrega de pedidos, resaltando las principales estadisticas de
este proceso como el total de pedidos enviados y extraviados; el porcentaje de
pedidos no entregados a tiempo y el porcentaje de pedidos extraviados, asi como el
promedio de dias de retrasos. El principal KPI medidor fue el indicador de pedidos
entregados a tiempo; adicional a ello, se colocaron graficos principales de los estatus
de los pedidos entregados por dia, semana y mes, los tipos de productos enviados y
los dias de retraso por semana y por provincia, asimismo se resaltd en un mapa las
provincias que tuvieron pedidos entregados a tiempo.

Por otro lado, llevar un control de las devoluciones nos ayuda a tener una mejor
contabilidad y registro de los productos retornados, a identificar las principales
razones de la devolucion y a medir y mejorar el proceso de entrega y retorno para
evitar retrasos en las atenciones de servicios. Podemos afirmar que, con ayuda del Bl
se puede analizar y mitigar las causas por la que se generan las devoluciones,
asimismo, dar un seguimiento y control para la mejora de este proceso. Cabe resaltar
que al tener menos devoluciones y mejorar el proceso de retornos, el tiempo

empleado por los ingenieros para la devolucion de estos productos se puede emplear
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para enfocarse en el servicio de atencion a los equipos biomédicos, ademas nos ayuda
a notificar e informar al &rea de Procurement (encargado de compras) los casos
totales que se tiene de devoluciones por productos con falla de fabricacion. Con la
implementacion de Business Intelligence generamos un reporte de devoluciones a
través de Power BI, esto nos ayudd a visualizar la informacion de manera gréfica y
generar estrategias para la mejor toma de decesiones. En el reporte que se genero se
pudo detectar los diferentes motivos de devoluciones que reportaban los ingenieros,
el total de productos devueltos vs. el total de productos entregados, el costo total que
se tenia por cada producto devuelto y la cantidad de productos devueltos por semana
de acuerdo con cada ingeniero.

Por altimo, el medir el sobrecosto del envio, nos ayuda a estimar el costo que viene
asumiendo la empresa por los retrasos en la entrega de pedidos. Con este analisis
podemos detectar el sobrecosto total que se genera cada mes y tomar decesiones junto
con el &rea de Procurement para evaluar las tarifas cobradas por la empresa tercera,
asimismo nos permite identificar la causa raiz de los retrasos en la preparacion de
pedidos, y evaluar la carga laboral del puesto. Business Intelligence nos ayuda a
visualizar esta informacion de manera mas sencilla y dindmica, con ayuda de Power
Bl se gener6 un reporte con graficos, estadisticas e indicadores para medir el
sobrecosto del envio de pedidos, logrando visualizar la cantidad de taxis solicitados
a la fecha, el costo total del envio, el promedio de tiempo de espera, y el sobrecosto
total que se carga por el retraso en la entrega; adicional a ello, se gener6 gréaficos del
namero de taxis con tiempo de espera, el sobrecosto del envio por cada mes, y el
tiempo de espera total que se obtiene por semana.

En relacion con lo mencionado antes, se puede decir, que es beneficioso el uso del
Bl debido a que ayuda a mejorar los procesos de un area y por consiguiente de una
empresa. Los beneficios se interpretan en menos gastos innecesarios para la empresa
y fidelizacion del cliente al contar con una mejor eficiencia operativa y logistica.
Entonces, para el ambito empresarial, los resultados se traducen en rentabilidad a
largo plazo y para el &mbito social, contar con centros de salud con equipos altamente

operativos que permitan brindar una atencion superior a las personas.

14



Justificacion del estudio

a)

b)

Justificacion Tedrica

El presente trabajo de investigacion se apoya en la aplicacion del Business
Intelligence como solucidn tecnoldgica de reporting para la mejora en tres
procesos del &rea de back office de una empresa del sector salud. Existen distintos
estudios e investigaciones pasadas que respaldan que el uso del Bl permite tomar
decisiones precisas al instante para mejorar ciertos procesos en una organizacion
a traveés de la elaboracion de reportes y seguimiento de indicadores.

Castro (citado por Fernandez, 2015) indica que:

Para poder tomar decisiones en el momento indicado es importante contar con la
informacién a la mano de manera sencilla y no perder tiempo en buscar y
consolidar datos. Gracias al Bl puedes tener las respuestas en minutos de manera
clara y concisa por medio de reportes de indicadores y tableros de datos. (p.78)
Por lo tanto, esta investigacion esta justificada sobre la base y estudios de otros
autores y expertos en el tema.

Justificacion Practica

El presente estudio busca contribuir con una alternativa de solucion a los
problemas especificos que actualmente se presentan en el area de back office de
una organizacion. En cuanto a la Inteligencia de Negocios, Cano (2007) indica
que contribuye en la mejora de la competitividad en una compaiiia, de forma
consistente en el tiempo, suministrando la informacion relevante para la toma de
decisiones. Por lo tanto, su aplicacion beneficia a toda organizacién que cuente
con datos histéricos sobre los procesos y/o actividades, cuya eficiencia y
competitividad se desea mejorar.

Justificacion Metodoldgica

Con el fin de recolectar datos numéricos de tres procesos del area de back office
de una empresa del sector salud, esta investigacion cuenta con un enfoque
cuantitativo. Seglin Naupas, Valdivia, Palacios y Romero. (2018), “el enfoque
cuantitativo utiliza la recoleccién de datos y el analisis de datos para contestar
preguntas de investigacion y probar hipotesis formuladas previamente, ademas
confia en la medicion de variables e instrumentos de investigacion™ (p.140).
Asimismo, el estudio se desarrolla en base a un proceso explicativo debido a que
se pretende medir el resultado de aplicar el Business Intelligence a los procesos

del back office para posteriormente verificar la validez de la hipdtesis. Sobre este,
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d)

Naupas et al. (2018) indican que su “objetivo principal es la verificacion de
hipotesis causales 0 explicativas.” (p.135).

Justificacion Economica

Esta investigacion tiene como objetivo el lograr una mejora de los procesos en el
back office de una organizacion, lo cual se traduce en aminorar el costo
relacionado al cumplimiento de entregas, devoluciones y sobrecosto en el envio
de pedidos. Mosqueira y Napa (2019) realizaron un estudio similar en su tesis:
“Mejora del Proceso de Transporte en una empresa de explosivos basado en
Business Intelligence”; concluyeron que los costos “se disminuyeron
significativamente correspondiente a la muestra de octubre 2018 y junio 2019.
La diferencia difiere en un total de S/.20,927.17 por mes correspondiente a una
reduccion de sobrecostos de 68% respecto a las muestras tomadas” (pp.108-109).
Asimismo, Carhuaricra y Gonzales (2017); en su tesis: “Implementacion de
Business Intelligence para mejorar la eficiencia de la toma de decisiones en la
gestidn de proyectos”; indican que “Con respecto a los Costos, se concluye que
el uso de Business Intelligence provocd una disminucién de 9% en la media de
la dimensioén” (p.45). Tomando de referencia previos trabajos de investigacion,
se espera una reduccion hasta el 39% del sobrecosto.

Justificacion Social

Esta investigacion esta aplicada a una empresa del sector salud que provee
servicios de reparacion de equipos médicos y de distribucion de piezas o
repuestos segun el requerimiento del cliente interno o externo. La OMS (2014)
afirma que “El goce del grado méximo de salud que se pueda lograr es uno de
los derechos fundamentales de todo ser humano sin distincion de raza, religion,
ideologia politica o condicién econdomica o social” (p.1), entonces, siendo la
salud una prioridad y derecho para la sociedad, es necesario que las operaciones,
procesos Y actividades que realice esta compariia, sean ejecutados con la mayor
diligencia y eficiencia. Asimismo, este estudio sirve como referente actual de

mejora continua para otras empresas del sector.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Marco Historico

Business Intelligence

Los antecedentes del Bl se remontan a 1969, cuando se cre6 el concepto de base
de datos gracias al cientifico informéatico Edgar Codd. Fue quién propuso el modelo
relacional de datos con aplicacion para bancos de datos que manejaban masiva
cantidad de data compartida (Castellanos, 2018).
Luego en 1970 es cuando se presencia el surgimiento de las primeras bases de datos
con aplicaciones corporativas. Entre ellos estd SAP, JD, Edwards, Siebel,
PeopleSoft; que permitian ingresar la informacion, pero el acceso a ella era aun lenta
y complicada (Castellanos, 2018).
En 1980, Ralph Kimball y Bill Inmon introducen el concepto “Datawarehouse” que
hacia referencia al almacén de datos. Ademas, surgen los primeros sistemas de
reporting, siendo aun complicados y funcionalmente pobres. Aunque existian
sistemas base de datos potentes, no habia aplicaciones que aprovechen su explotacion
(Castellanos, 2018).
Para 1989, Howare Dresner introdujo por primera vez el término “Business
Intelligence”. Este término anglosajon hacia alusién al conjunto de conceptos y
métodos para mejorar la toma de decisiones en los negocios (Castellanos, 2018).
La evolucion del Bl trajo consigo la version 1.0 del “Business Intelligence” con la
abundancia de variedad de aplicaciones en 1990. Cabe mencionar que, por estos afos,
el “Datawarehouse” era utilizado solo por las grandes compafiias que manejaban gran
cantidad de datos. Gracias a esto, tenian facil acceso a la informacidn en tiempo real,
con el fin principal de agilizar la toma de decisiones. Aunque, a pesar de facilitar el
acceso a la informacion, empeoraron el problema que se pretendia resolver
inicialmente y para peor, era costoso. (Castellanos, 2018).
Ya en el 2000, aparece el “Business Intelligence” 2.0, consolidando las multiples
aplicaciones existentes. Todo esto con el fin de manejar menos plataformas de BI.
Tambien la informacion estructurada pasa a segundo plano y ahora se comienza a
tomar en cuenta otro tipo de informacion y documentos no estructurados.
(Castellanos, 2018).
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Finalmente, para el afio 2005 nacen las herramientas Bl que dan soporte a las
decisiones en tiempo real, tienen accesos a analisis y permite manipular la

informacion para la empresa (Zarate, 2013) (Ver Figura N° 5).

Business
Intelligent

Customer
Relationship Qlikview
Management

Data
Wharehousing  SugarCRM Tableau

House - Holding
Databases

Pentaho Siebel CRM  microstratogy
Integracion
- T SAP (CRM)
Clienta alend SAP (CRM)

Jaspersoft

Valor Relativo al Soporte de la Desicion

~1965 ~1975 ~1985 ~1995 ~2000 ~2005

Figura N° 5: Ciclo de vida de las aplicaciones de soporte a la decisién

Fuente: “Inteligencia de negocios” por Zarate (2013, p.1)

Back Office

Vélez (2003) indica, acerca el back office, que “la ortografia inglesa obliga a escribir
unidas por un guion [sic] las dos partes del término siempre que este desempefie la
funcién de adjetivo, y separadas si esta desempena la funcion de sustantivo” (p.200).
Aunque el autor agrega que existe una variante nominal del término al ser traducido
al espanol, escribiéndose el término todo junto “backoffice” (Vélez, 2003).

En 1953 fue registrado por primera vez el término “back-office”. Este se refiere al
espacio a través desde el cual los jefes manejan procesos que no tienen acceso al
publico (Veélez, 2003).

Tradicionalmente, el back office consistia en un trabajo manual, lento y propenso a
errores. Se manejaba gran cantidad de formularios y documentos que necesitaban
registro, clasificacion y andlisis, con el tiempo se han automatizan estas sencillas
tareas. Gracias a la tecnologia se permiten formas mas rapidas y maltiples de acceder

a las personas y a la informacion (Verint, 2020).
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Mejora de Procesos

El concepto de mejora continua representa el inicio de la cuarta etapa de la calidad y
surge en los 90s, en medio de un contexto de globalizacion, que representaba la
transformacion del significado de la empresa. La globalizacion se trata de un suceso
socioeconémico con impacto mundial en varios aspectos; entre ellos, ha
transformado el mercado global al dar la oportunidad a otras varias industrias a
fortalecerse y ser mas competentes. Debido a este incremento de la competencia,
muchas empresas se ven obligadas a realizar una produccion de mayor calidad, pero
aminorando los costos. A partir de esto, varias organizaciones se apoyan en la idea
de que enfocarse y darle mayor participacion al personal en general, seria el elemento
clave para disminuir continuamente los costos. Por lo tanto, las empresas buscan que
los trabajadores desarrollen capacidades de proactividad y trabajo en equipo, ademas
de conocimientos sobre su espacio de trabajo personal que les permita proponer
mejoras. Asimismo, parte del pago del personal se realiza conforme a su rendimiento
laboral lo que provoca que deban incrementar la efectividad de su trabajo (Cubillos
& Rozo, 2009).

En la actualidad, las empresas mantienen su rumbo en direccién a la mejora continua,
pero la responsabilidad de asegurar la calidad cae sobre personal especializado cuyo
trabajo es potencializar el proceso logrando asegurar la satisfaccion del cliente y
conseguir mayor competitividad, ambos traducidos en el aumento de utilidades
(Cubillos & Rozo, 2009) (Ver Figura N° 6).

ENFOQUE CALIDAD

EMPRESA

CLIENTE
MEJORAMIENTO

CALIDAD TOTAL

PROCESOD
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

PRODUCTO

CONTROL DE CALIDAD

1920 1950 1970 1990

Figura N° 6: Evolucién conceptual de la calidad
Fuente: “El concepto de calidad: Historia, evolucién e importancia para la competitividad” por
Cubillos & Rozo (2009, 90).
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2.2 Antecedentes del estudio de investigacion

Investigaciones Nacionales

Mosqueira y Napa (2019) en su tesis: “Mejora del proceso de transporte en una
empresa de explosivos basado en Business Intelligence”; presentada en la
Universidad Ricardo Palma, Lima, Per(; mencionan que la inteligencia de negocios
ayuda a analizar la data que se genera a diario para posteriormente utilizarla como
clave estratégica en la toma de decisiones para lograr mejorar en los procesos. Como
objeto del estudio, proponen medir las mejoras de implementar el Bl en una empresa
de transporte de explosivos. Por lo tanto, desarrollan una investigacion aplicada,
tomando como muestra no probabilistica, a la hoja de ruta con mayor numero de
viajes anuales realizados y con mayor incidencia de problemas y emplean
herramientas de diagndstico y calidad para procesar y analizar la informacion. De
este estudio, concluyen que la aplicacion de la inteligencia de negocios contribuye a
mejorar los procesos de transportes a través de los 3 aspectos de estudio: disminuye
el 75% de las conductas inseguras, mejora en 59% el cumplimiento del area de
transportes y reduce el 68% de los costos no presupuestados.

Las conclusiones de la investigacion de Mosqueira y Napa respaldan nuestra
hipotesis general. En nuestra investigacion también planteamos que la inteligencia
de negocios permitira mejorar ciertos procesos mediante la definicidn de indicadores,
el seguimiento periddico de estos indicadores y el posterior analisis de esta
informacion acumulada para determinar el actual entorno de la organizacién y tomar

las decisiones mas convenientes segun sea el caso.

Crisostomo (2017) en su tesis: “Implementacion de Power Bl para el andlisis de
informacidn en la productividad en el laboratorio clinico del Hospital Central de la
Fuerza Aérea del Pertui de Lima-2017”; presentada en la Universidad Privada Telesup,
Lima, Peru; resalta lo importante de contar con diversas perspectivas y un completo
analisis de la realidad para conseguir una buena toma de decisiones. Este estudio
tiene como finalidad determinar a qué grado se lograria optimizar el analisis de la
informacién de la productividad en el centro de salud de la Fuerza Aérea con la
implementacion de Power BI. Para tal fin, el autor implementa el estudio a 12
registros de examenes en la produccion del laboratorio del Hospital Central de la

FAP y utiliza como técnica para la recoleccion de datos, la observacion directa e
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indirecta a través de instrumentos que permiten cuantificar los datos. Por afiadidura,
para el procesamiento y andlisis de datos emplea el software estadistico SPSS. En
conclusion, el autor determina que la implementacion de la solucion de inteligencia
de negocios logra generar la optimizacion del andlisis de la productividad y lo
interpreta en un incremento del 72.88% de la produccién media por hora hombre y
un incremento del 67.80% de la produccion media por trabajador.

Las conclusiones de la investigacion de Criséstomo apoyan a lo que proponemos en
nuestro estudio, puesto que planeamos utilizar la herramienta gratuita Microsoft
“Power BI” para crear reportes en tiempo real, permitiéndonos utilizar esta
informacion para determinar el diagnéstico actual de la organizacion y la

identificacion de problematicas y/u oportunidades de mejora al instante.

Carhuaricray Gonzales (2017) en su tesis: “Implementacion de Business Intelligence
para mejorar la eficiencia de la toma de decisiones en la gestion de proyectos;
presentada en la Universidad San Ignacio de Loyola, Lima, Per(”; postulan que la
aplicacion de la inteligencia de negocios provee informacion confiable y precisa
rapidamente para la toma de decisiones. Ademas, mencionan que permite manejar la
informacion de manera uniforme y disminuir el tiempo para procesar dicha
informacion. Por todo lo mencionado, los autores aseguran que con el Bl se lograria
mejorar la toma de decisiones en la gestién de proyectos. Entonces, de este estudio
se plantea demostrar la influencia del uso del Bl en la eficiencia de la toma de
decisiones en la Gestion de los Proyectos para lo cual los autores efectdian un estudio
de tipo experimental a una muestra de 8 proyectos, a los que no se habia
implementado anteriormente el Bl, con el fin de evaluar su influencia sobre la
variable dependiente (toma de decisiones), comprendida en sus 3 dimensiones:
tiempo, errores y costos. Como conclusidn, indican que, para la muestra evaluada, el
uso de Business Intelligence logra disminuir los errores en la gestion en 50%, ademas
de disminuir los costos en 9% Yy los tiempos en 6%. Por otra parte, determinan que el
uso de Business Intelligence tiene impacto en cinco de ocho proyectos, y a pesar de
que el impacto en los diferentes proyectos no era el mismo, concluyen que la
implementacion de Bl tiene efectos positivos en la mayoria de los proyectos de la
empresa evaluada.

Segun los resultados del estudio de Carhuaricra y Gonzales, podriamos asegurar que

conseguiremos el cumplimiento de nuestros objetivos especificos al implementar la
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inteligencia de negocios. Similar a la investigacion de los autores, en nuestra
investigacion consideramos utilizar una herramienta de Bl que agilice el analisis de
la data para contar con informacion relevante en tiempo real que permita tomar

acciones preventivas y/o correctivas eficazmente.

Investigaciones Internacionales

Velandia y Llanos (2020) en sus tesis: “Definicion de estrategia de inteligencia de
negocios (BI) para el fondo de empleados de la personeria de Bogota ‘Feperbo’”;
presentada en la Universidad Catolica de Colombia, Bogota, Colombia; centran el
estudio en una entidad financiera, un fondo de trabajadores y empleados, en la ciudad
de Bogota. Los autores mencionan que la informacion, a través del seguimiento de
indicadores claves para medir el desempefio, es un activo esencial para la generacién
de valor, la toma de decisiones y la mejora continua de los procesos. Como objetivo,
proponen definir una estrategia que permitiria organizar la informacion y en base a
eso tomar las decisiones adecuadas. La investigacion se lleva a cabo mediante una
metodologia de alcance explicativo - descriptivo con enfoque cuantitativo con ayuda
de herramientas como encuestas, benchmarking, matriz FODA, planes de accion con
indicadores, metas y recursos definidos entre otros. Como conclusiones, presentan
como diagnostico que existian retrasos, de al menos 3 dias, en la entrega de la
informacién, no se contaba con una herramienta tecnoldgica que elaborara
informacidn atil para la toma de decisiones y que ocurrian reprocesos y pérdida de
tiempo en la elaboracion de reportes. Ademas, se desconocia sobre el Bl y sus
beneficios de aplicacion en la organizacion a pesar de que en la entidad financiera
del estudio se hacia uso de las bases de datos para la toma de decisiones. Asimismo,
no se llevaba a cabo el seguimiento de indicadores de gestién, ni se contaba con la
determinacion de los KPI asociados a las metas de funcionamiento de la entidad, lo
que impedia identificar acciones correctivas o preventivas. Asimismo, se indica que
existen herramientas tecnologicas de bajo costo para implementar una estrategia de
BI, pero que el éxito de esta dependeria, también, de las dimensiones organizativa y
humana.

Por las recomendaciones del trabajo de Velandia y Llanos, esta justificando que en
nuestro estudio debemos monitorear periddicamente los indicadores para que nos

permita identificar posibles problematicas en tiempo real.
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2.3

Correa y Echeverry (2018) en su tesis: “Implementacion de herramientas de
inteligencia de negocios para la toma de decisiones en empresas promotoras de salud
(EPS)”; presentada en el Instituto Tecnologico Metropolitano, Colombia; indican que
las estrategias a implementarse en una organizacion deben estar respaldadas por
hechos e informacion analizada y que la toma de decisiones focaliza la
implementacion de las herramientas BIl, segun diversas investigaciones. Como
objetivo, se plantea determinar la forma correcta de implementar herramientas de Bl
para la toma de decisiones en entidades del sector salud en Colombia. Para conseguir
el objetivo, se desarrolla una investigacion tipo descriptiva de enfoque cualitativo,
estableciendo una triangulacion metodoldgica entre la recopilacion de informacion
bibliografica y el analisis del caso de implementacién de herramientas Bl en otro
centro de salud ubicado en Colombia. De esta investigacion, las autoras concluyen
que la implementacién de las herramientas de Business Intelligence ofrecen grandes
ventajas estratégicas, administrativas y econdmicas, ya que se presenta informacion
auténtica en tiempo real a través de reportes agiles y confiables logrando optimizar
la toma de decisiones. Mencionan, ademas, que, para alcanzar el éxito de la
implementacion de las herramientas de BI, es necesario contar con una
administracion eficaz y un proceso de soporte para procesar la informacion. Las
autoras recomiendan adecuar el modelo y aplicarlo a empresas de otros sectores para
lograr resultados similares.

Correa y Echeverry recomiendan la implementacion de la inteligencia de negocios
en organizaciones de otros rubros por sus mdultiples ventajas anteriormente
mencionadas. Para nuestro trabajo de investigacion, consideramos lo mencionado

por las autoras como justificacién y aporte.
Estructura tedricas vinculadas a la variable o variables de estudio

Business Intelligence

Inteligencia de negocios surge como concepto en 1996, fue Gartner Group quien lo
menciond en uno de sus informes, en el manifiesta que se requiere intuicion para
tomar decisiones correctas, ademas las herramientas de reporte, consulta y analisis
de datos pueden ayudar a los usuarios de negocios a navegar a través de un mar de
informacion para sintetizar la informacion valiosa que en él se encuentra. Este

concepto se le asocia a lo que hoy se conoce como Inteligencia de Negocios.
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Asimismo, Howard Dresner, consultor de Gartner Group, es el precursor del término
Bl (Business Intelligence). El lo define como conjunto de términos y métodos que se
apoya en informaciones pasadas sobre determinadas situaciones o hechos y que
aportan en la toma de decisiones y es trascendental para la competitividad de una
organizacion. (Gonzélez, 2012)
En la misma linea, Gartner (2006) sostiene que:
Bl es un proceso interactivo para explorar y analizar informacion estructurada
sobre un area (normalmente almacenada en un datawarehouse), para descubrir
tendencias o patrones, a partir de los cuales derivar ideas y extraer conclusiones.
El proceso de Business Intelligence incluye la comunicacion de los
descubrimientos y efectuar los cambios. Las areas incluyen clientes,
proveedores, productos, servicios y competidores. (p.1)
Para tal afirmacion, nos apoyamos en Curto (2010), quien menciona que Bl ha ido
evolucionando constantemente adoptando diferentes tecnologias y metodologias,
dandonos una definicion global de BI: “Se entiende por Business Intelligence al
conjunto de metodologias, aplicaciones, practicas y capacidades enfocadas a la
creacion y administracién de informacion que permite tomar mejores decisiones a
los usuarios de una organizacion” (Curto, 2010, p.18).
Mufioz, Osorio y Zuiiga (2016) nos explican que, “en el actual entorno de cambios
tecnoldgicos y abundante informacién, las organizaciones deben intensificar sus
estrategias en funcidn de integrar grandes cantidades [sic] datos dispersos” (p.195).
Asimismo, Davila (2005) indica que:
El manejo de la administracion, la gestion y control de la informacion como un
arma estratégica, forma parte de la inteligencia del negocio (IN), con apoyo de
herramientas informaticas y analiticas que ayudan a las organizaciones a
maximizar su rendimiento generando eficacia operativa. Asi mismo, la gestion
del conocimiento ayuda a obtener mayor comprension y entendimiento del
entorno y de los procesos desde la propia experiencia de las personas y
organizaciones. (p.17)
Se tienen varios conceptos sobre la inteligencia de negocios (BI), por lo tanto,
rescataremos las mas integrales:
Rodriguez (2014) sefiala que:
Business Intelligence (BI) es la combinacion de practicas, capacidades y

tecnologias usadas por las compaiiias para recopilar e integrar la informacion,
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aplicar reglas del negocio y asegurar la visibilidad de la informacién en funcion
de una mejor comprension del mismo y, en ultima instancia, para mejorar el

desempefio. (p. 103)

Eckerson y Howson (2005) define que:

Business Intelligence (BI) es un término paraguas que abarca los procesos, las
herramientas, y las tecnologias para convertir datos en informacion,
informacién en conocimiento y planes para conducir de forma eficaz las
actividades de los negocios. Bl abarca las tecnologias de datawarehousing, los
procesos en el “back end”, consultas, informes, analisis y las herramientas para
mostrar informacion (estas son las herramientas de Bl) y los procesos en el
“front end”. (p.1)

Gonzalez (2012) detalla su definicion de acuerdo con los siguientes procesos:

Proceso interactivo: Se refiere a un analisis de informacién continua en el tiempo
y no solamente en un mismo momento, es decir un proceso continuado del
andlisis de informacion que aporta valor agregado al proceso mediante la
determinacion de tendencias, variabilidades, etc.

Explorar: Es la primera fase para implementar el Bl, comprende el acceso a
informacion que nos llevara a interpretar el estado del proceso. Abriendo campo
para descubrir otras relaciones que no se tienen en cuenta y que son relevantes.
Analizar: Permite interrelacionar variables y tendencias debido a que podemos
observar la evolucion de la variable, determinando patrones. Nos muestra una
serie de caracteristicas que pueden ser aplicadas en otras similares ya que tiene
una probabilidad de actuar de la misma manera.

Informacion estructurada y datawarehouse: Los datos que se utilizan se
almacenan en tablas relacionadas entre ellas las cuales tienen registros y cada uno
de ellos tienen distintos valores para cada atributo. Dichas tablas se encuentran
almacenadas en el datawarehouse o también conocida como almacén de datos.
Area de analisis: Comprende un objeto de anélisis en concreto, es decir puede
estar centrado analizar detalladamente un objetivo concreto que beneficie al area
de una organizacion, podemos mencionar: la reduccion de costes, el incremento
de ventas, el cumplimiento de los objetivos de venta presupuestados, entre otros.
Comunicar los resultados y efectuar los cambios: Es fundamental que los

resultados del analisis se comuniquen a las areas o personal encargado
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oportunamente para que se lleven a cabo cambios adecuados que logren la mejora
de su competitividad.
Asimismo, otros autores sostienen que el concepto estd relacionado con ciertos
elementos como los datos, la informacion y el conocimiento:
Hay elementos que estan muy correlacionados con la inteligencia de los negocios
(...). Son estos elementos, el conocimiento, los datos y la informacion; los datos
se transforman en informacion, y esta a su vez en conocimiento; y esto es Bl.
(Muhoz et al., 2016, p.195). Ver Figura N° 7.

Figura N° 7: Extraccion del conocimiento a partir de los datos
Fuente: “Implantacién en una empresa de un sistema Business Intelligence SaaS / On Demand a través

de la plataforma LITEBI” por Matamoros (2009, p.7)

Segun Davenport y Prusak (1997), los datos se capturan a través de la observacion
de hechos y son usualmente cuantificados en estructuras sencillas de comunicar y
almacenar.
Asimismo, Davenport y Prusak (1997) afirman que las personas convertimos los
datos en informacién cuando los dotamos de relevancia y proposito. Por lo tanto,
para conseguir la informacion, se requiere de la intervencion humana para llevar a
cabo una unidad de anélisis y el consenso sobre su significado.
Sobre conocimiento, Davenport y Prusak (1997) definen que:
Es la informacion de mayor valor y, en consecuencia, es la forma mas dificil de
manejar. Es valioso precisamente porque alguien ha dado el contexto de la
informacidn, es decir, una interpretacion particular; alguien ha reflexionado
sobre el conocimiento, agregd su propia sabiduria y considerd sus mayores

intervenciones. (p.9)
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Teniendo claro el concepto y objetivo de Bl, es importante preguntarnos ;Cémo

funciona el Business Intelligence en las areas de la empresa?
Microsoft (2004) indica que:

La agilidad empresarial también se basa en Business Intelligence, que es la
capacidad de tomar el flujo de datos que cada organizacion recoge todos los dias
y transformarlo en informacion activa que permita conseguir el éxito. La clave
es la infraestructura y las aplicaciones que permiten a la organizacion ofrecer la
informacién correcta a las personas adecuadas en el momento oportuno y
ofrecerles las herramientas que necesitan para analizar la informacion y actuar

rdpidamente segun sus conclusiones. (p.4)

Mufioz et al. (2016) define a BI, como un eje integrador de informacion en la

organizacion, por lo cual su foco de accion se encuentra en las propias areas. En

consecuencia, cada departamento de la empresa maneja multiples datos que son

propias a su actividad.

Microsoft (2004) sostiene que BI mejora la agilidad empresarial ya que va dirigido

a grupos estratégicos que pueden estar comprendidos dentro o fuera de la empresa.

Microsoft presenta una mirada distinta de los datos corporativos necesarios para

lograr el éxito, entre ellos mencionaremos los siguientes:

a)

b)

Ventas y marketing: En este departamento, se destaca nuevas herramientas las
cuales son eficaces para la comprension de la necesidad de los clientes, ademas
responden a las nuevas situaciones que se presentan en el mercado. Con el BI,
un analista de marketing mide el efecto que producen los precios y promociones
y puede orientar sus estrategias de venta con mayor precision y desarrollar un
método de marketing focalizado a segmentos del mercado de manera inmediata.
Operaciones: Permite el andlisis del rendimiento de cualquier proceso operativo,
este mecanismo va desde el control de calidad hasta la administracion de
inventario o el planeamiento de produccion.

Departamento financiero: Bl proporciona valor agregado a las operaciones
financieras como presupuestos y previsiones, ya que proporciona oportunamente
data a quienes se encargan de la planificacion financiera.

Recursos humanos: Bl colabora a través del reclutamiento en la evaluacion de
conocimientos, el desarrollo y administracion del rendimiento del talento

individual y colectivo de una empresa.
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d) Atencidn al cliente: las herramientas de Business Intelligence permiten evaluar
con precision el valor de segmentos de mercado y clientes individuales y ayudan
a retener los clientes que aportan mas beneficios a la empresa. Contribuye a
precisar los segmentos del mercado y clientes individuales que son valiosos para
la empresa, asi como permite la fidelizacion de los mismos, en beneficio de la
organizacion.

e) Relaciones con proveedores: Agrupa a todos los proveedores para realizar un
analisis profundo su rendimiento, asi como buscar nuevas oportunidades de
desarrollo mancomunado, entre otros.

De la misma forma, Gartner Group precisa que el Bl busca priorizar la optimizacion

de recursos segun las necesidades de la empresa, pero sin perjudicar la capacidad

competitiva.

Para Zarate (2013), la inteligencia de negocios y su aplicacién son un soporte especial

en los procesos, las operaciones y la toma de decisiones de la empresa de manera

organizada y estructurada. Para tal fin, se desarrolla en tres fuentes fundamentales o

niveles estratégicos (Ver Figura N° 8).

3 Balanced Sco d,
Alta Gerencia i Dash:,c:,:,s
Gerencia Media y Herramientas de
Analistas de Informacion Consulta OLAP
y Reportes Preformateados
Personal a Nivel Integracién con Hojas
de Operaciones Electrénicas
Inteligencia de negocios

Figura N° 8: Niveles de orden en funcién de la inteligencia de negocios

Fuente: “Inteligencia de negocios” por Zarate (2013, p.1)

De igual manera para O’Brien y Marakas (2006) los niveles se dividen en: “los de
apoyo en los procesos y operaciones, los de apoyo en la toma de decisiones, y los de
apoyo estratégico para lograr ventajas competitivas”.

El primero nivel, “apoyo a los procesos de negocio o a nivel operativo”, se puede
apreciar en las tiendas con un sistema de informacion computarizados donde
registran las compras de los clientes, llevan el inventario diario, realizan el pago a los
empleados, asi como la comprar de nueva mercaderia y la evaluacion de tendencias

de las ventas.
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El segundo nivel, “apoyo en la toma de decisiones a nivel tactico”, esta referido a los
sistemas de informacion que ayudan a los gerentes y a los profesionales en la toma
de decisiones. Se puede mencionar, la toma de decisiones sobre qué lineas de
productos lanzar o retirar del mercado, o los tipos de inversion que se requieren.

El tercer nivel, apoyo en la ventaja competitiva 0 a nivel estratégico, permite
conseguir una superioridad de la empresa sobre sus competidores, para ello se
requiere de la aplicacion de las nuevas tecnologias de informacion. Un caso que
permite ejemplificar este apoyo es cuando la gerencia de una cadena de tiendas
decide implementar un sistema de informacion a través de la instalacion de pantallas
digitales en todas sus tiendas para la compra online. Esta situacion atrae clientes, los
fideliza debido a la facilidad que le otorga el sistema y por lo tanto la empresa tiene
una ventaja competitiva dentro del mercado.

Curto (2010) nos menciona diversas de las tecnologias como parte del Bl:

e Extraccion de datos (que incluye ETL, Extract, Transform and Load)

e Reporting

e Dashboards Analisis OLAP (On-Line Analytical Processing)

e Anaélisis predictivo

e Cuadro de mando integral

e Gestion del rendimiento

e Mineria de Datos

e Reglas de negocios

e Data warehouse

A continuacion, se muestra el siguiente diagrama., creado por Forrester Research,
donde ilustra las diversas tecnologias y aspectos que forman parte de la inteligencia
de negocio (Ver Figura N° 9).
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Integration — third-party applications
Operational data stores (ODS), data warehouses (DW), data marts (DM)
Report mining Services registry and repository

Enterprise applcations: ERR CRM, SCM

Infrastructure  Network

{
i

Figura N° 9: Diagrama de tecnologias de Bl

Fuente: “Introduccion al Business Intelligence” por Curto (2010, p.19)

De acuerdo con lo anteriormente mencionados, podemos preguntarnos ¢Qué

beneficios concretos nos brinda un sistema BI?

Curto (2010) nos dice que la aplicacion de este sistema de informacion nos ofrece:

La creacion de un vinculo adecuado de la informacion, esto significa que los
datos, transformados en informacién, generan nuevos conocimientos,
permitiendo una mejor toma de decisiones que desembocan en mejores resultados
y a la vez generan nueva data.

Un nuevo panorama estructurado en base a datos historicos, persistentes y de
calidad.

La creacion, manejo, seguimiento de métricas, indicadores claves de rendimiento
(KPI, Key Performance Indicator) e indicadores claves de metas (KGI, Key Goal
Indicator) valiosas para la empresa.

Informacion actual detallada y a nivel macro.

La reduccion del diferencial de vision de la empresa entre el departamento Tl 'y
la organizacion misma.

La mejora de la comprension y documentacion de los sistemas de informacion

dentro de la empresa.
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e Lamejora de la competitividad de la entidad, habiendo sido calificado para:

a) Diferenciar lo relevante sobre lo superfluo.

b) Acceder méas rapido a informacion.

c) Tener mayor agilidad en la toma de decisiones.
De acuerdo con las investigaciones y teorias de Business Intelligence, podemos decir
que se compone por metodologias y aplicaciones focalizadas en crear y manejar
administrativamente la informacion, permitiéndonos tomar decisiones a los
encargados del area, consiguiendo una Unica percepcién concreta, histdrica,
estructurada y de calidad de dicha informacién. Asimismo, a través de los KPI
podemos identificar en qué parte del proceso se debe mitigar los errores. El resultado
de los indicadores nos ayuda a realizar un seguimiento constante y preciso de cada
factor clave dentro de los procesos del area.

Software orientado a Bl

Los softwares para Business Intelligence son términos que no solo son referentes a
un solo programa, sino que se emplean como un conjunto de herramientas
informéticas y presentan las siguientes fases:

1. Recepcion de datos

2. Procesamiento de datos

3. Transformacion de datos a informacion

4. Visualizacion resumida de la informacion a través de reportes, dashboards, etc.
Estos softwares analizan toda la informacion que se tiene del area o proceso y se
presentan de una forma resumida y dinamica, con la finalidad de una mejor toma de
decisiones para la organizacion.

Durante 14 afios seguidos, Gartner Group reconoce a Microsoft como lider del
cuadrante magico en la categoria de “Plataformas de andlisis e inteligencia
empresarial”. (Microsoft, 2021)

Segun Gartner (2021) Microsoft Power Bl es reconocido como la plataforma o
software de Business Intelligence lider y mas resaltante entre sus competidores (Ver
Figura N° 10).
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Figura N° 10: Magic Quadrant for Analytics and Business Intelligence Platforms

Fuente: “Business Intelligence Platforms” por Gartner (2021, p.20)

G-Talent (2020) coincide con lo sefialado anteriormente, ya que indica que Power Bl

Desktop esta conformada por tecnologias de consultas de Microsoft, modelacién de

datos y visualizacion. Este programa permite realizar consultar, conectar datos,

plasmarlos en informes y compartirlos con otros usuarios.

Asimismo, Power Bl Desktop centraliza, simplifica y agiliza el proceso de disefiar y

crear informes o reportes.

Segun Amby (2019):
Desde Power BI Desktop o el Servidor Power Bl es posible conectar a origenes
de datos muy variados en cuanto a su estructura y complejidad. La conexién se
realiza mediante asistentes y formularios personalizados segun sea el caso.
Estos conectores ayudan notablemente a llegar a los datos que se requieren sin
tener conocimientos avanzados en materias como Bases de datos, tratamientos
de origenes Big Data o nubes varias. No se requiere dominar ningun lenguaje
de consultas para hacerlo. (p.1)

G-Talent (2020) menciona las funciones principales de Power BI:

a) La conexidn a la informacion de varios origenes.

b) Moldear los datos a través de consultas para generar informacion relevante e
interesante.

c) Utilizar dicha informacion para establecer dashboards y reportes.
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d) Permitir que diversos usuarios puedan manejar y desarrollar los dashboards y
compartirlos al servicio en la nube de Power Bl por ser el método mas
conveniente. (p.4)

A continuacion, se muestra los reportes que se pueden obtener a través de la

plataforma de Microsoft Power Bl (Ver Figura N° 11).

| JMomeont Do) | Pewer B fusnm U v

| vty Usage Metrics (Multiple reports selected)

2,326 1532 100 1474% o—— 5

Figura N° 11: Andlisis y dashboards de Power BI

Fuente: “Seguridad sin fisuras, conocimientos sin limites” por Microsoft (2021)

Power Bl posee diversas caracteristicas ventajosas, entre las cudles Microsoft (2021)

menciona las siguientes:

e Ofrece una plataforma analitica que puede manejarse por la organizacion en su
totalidad, permitiendo reducir costos adicionales, minimizar la dificultad de
interaccion y aumentar la proteccidn contra riesgos de seguridad en comparacion
de otras soluciones.

e Descubre y comparte conocimiento relevante a través de diferentes
visualizaciones de datos. Ademas, permite la integracion de la plataforma con
una base de datos creada previamente en diversas plataformas, como Excel.

e Mantiene lainformacion protegida debido a su avanzada seguridad de datos, tales
como el etiquetado de confidencialidad, el cifrado de extremo a extremo y el
control del acceso en tiempo real.

En conclusién, con la herramienta Power BIl, se manejan y desarrollan

visualizaciones de datos interactivas que posteriormente se comparten, en la nube,

entre los diversos usuarios en una organizacion para lograr saciar sus necesidades en
materia de normativas y de cumplimiento.

De acuerdo con el “Cuadrante méagico de Gartner”, podemos decir que Microsoft

Power es uno del software lider en el analisis e inteligencia empresarial. Teniendo en
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cuenta el estudio de Gartner Group, se utilizara la plataforma Microsoft Power Bl
Desktop (version gratuita) para la creacion de reportes y dashboards dentro de los
procesos del area de back office, asimismo, se realizara el monitoreo y seguimiento

con los informes desarrollados y tablero de indicadores.

Back Office
Clinic Cloud (2017) sefiala que el concepto nace en oposicion al de Front Office, es
decir, que es la parte de la empresa que no esta en contacto con el cliente. Se trata de
las funciones vinculadas con la gestion de la organizacion: contabilidad, recursos
humanos o logistica Dicha seccién esta conformada por empleados administrativos
debido a que no existe interaccion directa con los usuarios.
A pesar de no generar ingresos directamente, el back office es de suma importancia
para el mejor desempefio de las funciones en una organizacion.
Rios (2011) menciona que esta denominacion se utiliza para referirse a las tareas de
segunda linea, tales como la facturacion, la gestion de documentos, entre otras
gestiones, que realizan los trabajadores de una empresa (p.19).
Asimismo, Delgado y Briones (2018) definen que:
Los servicios que ofrecen los back office de una empresa corresponden a la
gestion administrativa o procedimientos que se desarrollan antes o después del
contacto con el cliente.
Es de suma importancia la comunicacién y el mantener informado al cliente
sobre el seguimiento y desarrollo de cualquier resolucién sobre su caso por las
diferentes vias de comunicacién que existen actualmente. Esto permite que
exista un nexo constante entre el cliente y la empresa y no necesariamente debe
ser cara a cara. (p.13)
Fuentes (2016) explica que:
Esta area tiene varias funciones como: la verificacion del control de pedidos,
documentacion, resolucién de incidencias, etc. Pero destaca que una de las mas
importantes es la de realizar seguimiento, a través de llamadas y correo
electronico, a los clientes que han contratado los servicios que ofrece la empresa,
para la recuperacion y verificacion de datos y posterior puesta en valor. Se trata
de convertirlos en informacion 1til y fiable, ya que (...) “contar con los

conocimientos adecuados, sobre los que establece un plan de accidn, es basico
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para ahorrar costes en la compafiia, la toma de decisiones y la satisfaccion del
cliente”. (p.1) (Ver Figura N° 12).
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Figura N° 12: Funciones del back office
Fuente: “Back Office, la importancia que tienen dentro de las empresas” por Profitline (2016,
p.1)

A fin de que el area de back office ofrezca exitosos resultados es primordial que las
organizaciones estén adaptadas a las tecnologias de la informacion. Segun Fuentes
(2016), en esta era tecnoldgica, es vital que el back office maneje diversas
herramientas para lograr un alto desempefio en sus funciones y satisfacer las
demandas del mercado. El uso de diversos dispositivos y sistemas informaticos no
solo facilitan el desarrollo de las actividades, sino que, ademas, logran optimizar el
trabajo en muchos aspectos, por lo tanto, es esencial contar con ellos.
Finalmente, Delgado y Briones (2018) concluyen que:
Las actividades de back office dependen de las tareas que necesite el giro del
negocio en que se aplique y normalmente estas seran las que no son palpables a
la vista para el cliente pero que si son de importancia en el paso a paso para que

cuente con su producto o servicio final con satisfaccion. (p.14)

Mejora de Procesos
Figuerola (2014) menciona que la mejora de procesos segun PMBOK® es definida,
desde la perspectiva de la calidad, como:

Una de las salidas del proceso de Planificar la Calidad es el Plan de Mejora de

Procesos (plan subsidiario del plan para la direccion del proyecto). EI mismo
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detalla los pasos para analizar procesos a fin de identificar actividades que
incrementen su valor, y sirve de entrada posterior para el proceso de
Aseguramiento de la Calidad cuyas actividades deberian proporcionar apoyo y
ser coherentes con los planes de mejora de procesos de la organizacion. (p.2)
Avrias (2012) define mejora de proceso como: “Un proceso estructurado que permite
identificar y actuar para reducir problemas o establecer mejoras en productos,
servicios o procesos, proporcionando resultados cuantificables” (p.44).
Para continuar definiendo la mejora de procesos es necesario partir del concepto
“Proceso”, asi como su organizacion. Para ellos Figuerola (2014) concluye que
existen similitudes entre la totalidad de definiciones existentes. El proceso se define
entonces a partir de precisar los insumos y resultados del sistema, determinar las
actividades necesarias para conseguir el resultado, el uso de distintos recursos para
su alteracion durante el desarrollo de las actividades y la busqueda constante valor
agregado para cumplir con las exigencias del cliente, tanto interno como externo.
Con respecto a la organizacion de los procesos, su operacion se puede dar a nivel
macro en la empresa o también denominado macroprocesos.
Cada macroproceso, a su vez, estd l6gicamente constituido por multiples actividades
que acttan a un nivel micro de la estructura jerarquica de la organizaciéon, (los micro
procesos o subprocesos). Cada micro proceso se encuentra conformado por un grupo
de operaciones mas especificas que se denominan actividades que, como su hombre
indica, son entendidas como una unidad del proceso que puede realizar un trabajo o
una tarea especifica. (Figuerola, 2014, p.3) (Ver Figura N° 13).

Cadena de valor

) > -},D --:}__‘ a Nivel organizacional

Macro-procesos
S

i

Micro-procesos
(subprocesos)

I — Elmadu

~
A lareas

Figura N° 13: Cascada de procesos

Fuente: “Mejora de Procesos” por Figuerola (2014, p.3)
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Posteriormente de haber definido qué es un proceso, es necesario definir el término
“mejoramiento de procesos”. Figuerola (2014) define “mejoramiento” como un
grupo de acciones cuyo objetivo es elevar la rentabilidad en la empresa, logrando la
mejora de ciertos aspectos como la calidad, los costos, entre otros. Asimismo, una
definicidn alternativa es el establecimiento de un cambio provechoso y ordenado
para conseguir superar el rendimiento. La mejora de procesos se da en base a la
precision de conceptos estructurales tales como las entradas y salidas, resultados,
expectativas, secuencia de actividades, entre otros, afiadiendo creatividad,
imaginacion y sentido critico, a través de la eficacia y eficiencia.
De acuerdo con los conceptos mencionados de Mejora de Procesos, podemos
hacernos la pregunta ¢por qué la mejora de procesos es esencial para las empresas?
La mejora de procesos es esencial para los negocios en un clima de alta
competencia, rivalidad del mercado y una economia globalizada. La
identificacion de los procesos en el negocio que pueden ser mejorados,
obteniendo un entendimiento de los procesos eficientes y eficaces, ayuda a la
organizacion a crecer y expandirse. ElI primer paso en la correcciéon de los
problemas es la identificacion de los procesos que pueden ser mejorados para
ser més productivos y eficientes. (Figuerola, 2014, p.1)
Figuerola (2014) también indica que:
La mejora continua de los procesos de la mano de las mejores practicas, hace
que las organizaciones sean mas competitivas reduciendo costos e ineficacias,
y mejorando el resultado final. Los expertos en organizacion y procesos se
encargan de inventariar y establecer periodos de revisién y mejora continua de
los mismos. (p.1)
Para Tolosa (2017), la mejora continua:
Se aplica de manera gradual y ordenada a través de eventos o procesos de
mejora, de modo que se involucre a todas las personas en la empresa y se
busquen las soluciones 6ptimas a aquellos procesos que no funcionan. (p.11)
Teniendo en cuenta el significado y objetivo de la mejora de procesos, ¢Cual es el
procedimiento para aplicar la mejora de procesos en un area?
Para mejorar un proceso hay que aplicar el ciclo de mejora continua de Deming
PDCA (Plan, Do, Check, Act) de cuatro pasos, basada en un concepto de Walter
Shewhart. Las siglas PDCA son el acronimo de Plan, Do, Check, Act
(Planificar, Hacer, Verificar, Actuar). (Figuerola, 2014, p.4)

37



Seguidamente, se menciona las herramientas adecuadas para cada etapa del ciclo de

mejora de Deming PDCA adjuntadas en la Tabla N° 3.

Tabla N° 3: Ciclo de mejora continua de Deming PDCA

Etapa Especificaciones Herramientas
Definir el problema Brainstorming
Definir el Analizar por qué es importante  Registros
proyecto Definir indicadores (variables  Flowchart
de control) Diagrama de Pareto
Recoger informacion existente . .
o . Brainstorming
. Identificar variables relevantes .
Analizar la Confeccionar planillas de Registros
situacion actual . P Flowchart
registros .
. . Diagrama de Pareto
Recopilar datos de interés
Planear - .
. . Brainstorming
Determinar causas potenciales Registros
. Analizar datos recopilados
Analizar causas OPIY Flowchart
. Observar la experiencia .
potenciales Diagrama de Pareto
personal . . .
Tormenta de ideas D!agrama de dispersion
Diagrama de causa-efecto
- Plantear una lista de soluciones Brainstorming
Planificar S o
. Establecer prioridades Gréficos de barras
soluciones . . .
Preparar un plan operativo Gréficos circulares
. Brainstormin
Implementar  Efectuar los cambios e g
Hacer . . Gréficos de barras
soluciones planificados . )
Gréficos circulares
Diagrama de Pareto
Medir los Recopilar datos de control Gréficos de linea
resultados Evaluar resultados Histogramas
Gréficos de control
Efectuar los cambios
Verificar lanificados .
P Diagrama de Pareto
. Capacitar y entrenar al personal 2. .
Estandarizar el L Gréficos de linea
. - Definir nuevas .
mejoramiento . Histogramas
responsabilidades e
- ; Gréficos de control
Definir nuevas operaciones y
especificaciones
Procedimientos generales
Actuar Documentar la  Resumir el procedimiento Procedimientos especificos

solucion

aprendido

Registros e instructivos de
trabajo

Fuente: “Administracion de la Calidad Total” por Carro y Gonzalez (2012, p.13)

Para profundizar las etapas del ciclo de mejora continua de Deming, Figuerola (2014)

menciona lo siguiente:

a) La etapa de planificacion los objetivos de mejora y la forma de lograrlo

comprende: recopilar la informacion inicial para definir el proceso, determinar los

resultados deseados y establecer las acciones necesarios para conseguir el

producto o servicio.
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b) La etapa de ejecucion de las actividades planificadas consiste en ejecutar el plan
estratégico que comprende el organizar, dirigir, asignar recursos y supervisar la
ejecucidn para el desarrollo de un nuevo plan.

c) La etapa de verificacion de la efectividad de las acciones de mejora establece que
se debe recoger informacion del control para su andlisis y comparacién con lo
predefinido en la etapa de planificacion, de esa manera evidenciar el nivel de
mejora. Asimismo, en esta etapa, luego de la evaluacion, es necesario documentar

las conclusiones.

Por otro lado, Carro y Gonzélez (2012) afirman que también es importante
mencionar “Los Catorce Puntos de Deming en la mejora de calidad de los procesos
porque indican cémo aplicarlos” (p.14).

A continuacion, se adjunta la Tabla N° 4, en donde se presenta “Los catorce puntos

de Deming”

Tabla N° 4: Catorce puntos de Deming

Los Catorce Puntos de Deming

. Crear conciencia en los propositos.

. Adoptar una nueva filosofia.

. Terminar con la practica de comprar a los mas bajos precios.
. Establecer liderazgo.

. Eliminar slogans vacios.

. Eliminar cuotas numéricas.

. Establecer entrenamiento dentro del trabajo.

. Desechar temores.

. Romper las barreras entre departamentos.

o0 -1 Oy R W

10. Tomar acciones para lograr la transformacion.

11. Mejorar siempre y constantemente los procesos de produccion y servicio.
12. Desistir de la dependencia en la inspeccion en masa.

13. Remover barreras para apreciar la mano de obra.

14. Reducar vigorosamente.

Fuente: “Administracion de la Calidad Total” por Carro y Gonzalez (2012, p.14)

Como se muestra en la Tabla N° 4, dos de los catorce puntos de Deming es “Tomar
acciones para lograr la transformacién” y “Mejorar siempre y constantemente el
proceso de produccion y servicio”, esto nos afirma que Business Intelligence, nos
ayudara a generar esta toma de decisiones a través de los reportes y dashboards que

se crearan, obteniendo asi una clasificacion de la informacion mas integrada y
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clasificada de acuerdo a cada proceso, asimismo se podra tener indicadores claves

que nos permitirdn mejorar los procesos del area de back office.

Cabe mencionar que ademés de aplicar Business Intelligence, se aplicaran

herramientas de mejora de procesos. En la Tabla N° 5, se observa las herramientas

de mejora que se aplicaran para el diagndstico y mitigacion de los problemas de los

procesos de control de vehiculos, manejo de retornos, y preparacion de pedidos.

Tabla N° 5: Herramientas de mejoras

Herramienta Clasificacion Proceso Objetivo
Control de vehiculos Listar los causales con mayor
Brainstorming  Diagnéstico Manejo de _r:etomos impacto sobre las problematicas de
= Preparacion de los procesos.
pedidos
Control de vehiculos Exponer las causas evidentes de la
. ) . Manejo de retornos  problematica planteada para
Ishikaw D Ost ., ; . S
awa 1agnostico Preparacion de identificar las deficiencias.
pedidos
. Elab 1 1 d 101,
Control de vehiculos oo 108 _p ar}gs € ) act.:%oﬂ_
Maneio de retornos indicando LQué?, iQuién?,
SW & 2H Accion ] -, iCuando?, ;Donde?, Por que?,
Preparacion de R .
. :Como? v ;Cuanto?, se implementara
pedidos I -
as mejoras.
- . Establecer las causas particulares
Diagrama de ) .o Control de vehiculos : . P
Diagnostico . para destinar apropiadamente los
Pareto Manejo de retornos : -,
posibles planes de accidn.
. Definir v llevar el seguimiento del
Control de vehiculos desem ei"io de los Em‘eadores a
Indicadores ., Manejo de retornos P 08 B
N Accion . través de indicadores para
de desempefio Preparacion de ; . : -,
didos posteriormente enviar la informacion
pe al area pertinente.
Control de vehiculos Elaborar informes con informacion
Informes Accién Manejo de retornos  recogida de los procesos el para
periddicos Preparacion de posteriormente enviar la informacion
pedidos al area pertinente.
. Determinar la carga de actividades v
Evaluacion de L. ) s L
L, Preparacion de tiempo empleado para definir la
carga de Diagnéstico . . - -
trabajo pedidos condicién de la actual asignacion

laboral

Fuente: Elaboracion propia.
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2.4 Definicion de términos basicos

a)

b)

d)

Devolucion

Iglesias (2018) sefiala que devolucién:
Consiste en el retorno de materiales debido a rechazos por parte del cliente
0 que el cliente aceptd en ciertos momentos la mercaderia, pero pasado un
tiempo se produce un retorno, especificamente estos retornos pueden ser
causados por el incumplimiento de la orden solicitada o por la obsolescencia
de los productos, lo cual para la organizacion le genera pérdidas econdémicas.
(p.53)

Preparacion de pedido

Se refiere a las operaciones requeridas para el recojo del producto desde su

ubicacion en el almacén para colocarlos en el area de expedicion de manera

eficiente y con altos indices de calidad. En otras palabras, esta compuesta por dos

acciones basicas, el recoger cada mercaderia solicitada por el cliente y agruparla

para su embalaje y posterior envio (Herrera, 2020)

Guia de Remision Remitente

Es un documento emitido por el remitente sustentando el traslado de mercancias,

ya sea por compra 0 venta, Cesiones en uso, consignaciones, remisiones, que

pueden darse dentro de los establecimientos de una empresa o entidades externas.

La emision de dicho documento se hace con dos copias originales a la original,

entregando el original al destinatario, la primera copia al remitente y la segunda

a la SUNAT. (Ycolca, 2014)

CRM (Customer Relationship Management)

También conocida como “Gestion de las relaciones con el cliente”, es una

herramienta con la cual se logra conocer estratégicamente a los clientes y sus

preferencias, asimismo permite un manejo adecuado de la informacion dentro de

la organizacion logrando un desarrollo eficiente de todos los procesos internos

que se traducira en la retroalimentacion y medicion de resultados de los negocios.

(Montoya y Boyero, 2013)

Reactivo

“Se refiere a los productos que se usan en el laboratorio con fines analiticos en

los que la pureza, y no la cantidad, es el factor determinante” (Alvarez, 2004,

p.1).
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9)

h)

)

Repuesto

“Las piezas de repuesto son aquellas piezas que se utilizan para reemplazar las
piezas originales en las maqguinas que ya han sido desgastadas o deterioradas
debido al uso constante exigido por la produccion” (Martinez, 2018, p.29).
Periférico

Equipo adicional considerado esencial para el funcionamiento completo del
analizador.

UPS (Uninterruptible Power Supply)

“Es un sistema eléctrico-electronico disefiado para mejorar la calidad de la
energia eléctrica y proporcionar operacion interrumpida por tiempo limitado de
acuerdo con la capacidad de baterias” (Diaz, 2015, p.6).

Transformador

“Un transformador es un dispositivo eléctrico que permite aumentar o disminuir
la tension en un circuito eléctrico de corriente alterna. Los hay de muy pequefia
potencia como de elevada potencia” (De la Torre, 2019, p.2).
Acondicionamiento

“Proporcionar proteccion frente a agentes externos de tipo mecénico, ambiental
biologico, etc., ademas de garantizar su inviolabilidad” (Soriano, Sanchez,

Alvarez & Holgado, 2016, p.95).
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2.5 Fundamentos tedricos y/o mapa conceptual que sustenta las hipétesis

BUSINESS INTELLIGENCE PARA MEJORAR LOS PROCESOS DE BACK OFFICE EN UNA EMPRESA

DEL SECTOR SALUD

Definiciin
El sector satud en el Peri cuania un
sistema de agencion sanitaria conformado
por dos sectores: el piblico y privado.

OMS (2020)

Historia

Para la presentacion de servicios de salud,
engloba cimco entidades- el Mmisterio de
Salud (MINSA), quien brinda los
servicios para el 60% de la poblacion;
KsSalud, quien atiende el 30% de la
poblacion; y las Fuerzas Armadas (FFAA),
la Policia Nacional (PNP), y el sector
privado, que cubre el 10% restante.

OMS (2020)

Linea de Tiempo
Se puede mencionar que los
establecimientos de salud han ido

incrementando durante los aftos, alcanzando

un incremento de 6.64% del ano 2018 al

2019, segiin la Superintendencia Nacional
de Saiud A nivel nacional disponemos con
aproximadamente 21 272 establecimientos

die salud, incluyendo hospitaies del MINSA,

EsSalud, Gobierno Regional, Fuerzas
Armadas y Policiales, Mimicipaiidad
provincial, distrital y Cinicas privadas.

Superintendencia Nacional de Salud-
Intendencia de Investigacion y
Desarrollo. (2005)

Importancia

Podemos indicar que las empresas
prestadoras de servicios del sector salud,
cuenian con una gran resporsabilidad y

Definicion
Es la combimacion da prcticas,
capacidades y tecnologias usadas
por las compaias para recopilar ¢
integrar la informacion, aplicar
meglas del negocio y asegurar la
visibilidad de la informacion en
Juncidn de una mefor comprension
dal mismo y, en tliima instancia,
para mejorar el desempeno.

Rodriguez (2014)

Historia
Para 1989, Howare Dresner imtrodujo
por primera vez el término ‘Business
Intelligence’. Este término angiosqjon
hacia atusion al conjunto de
conceplos y métodos para mejorar la
toma de decisiones en los negocios

Castellanos (2018)
Zarate (2013)

Linea de Tiempo
"Ciclo de vida de las aplicacionas de
soporte a la decision™

Zarate (2013)

Bustness Intelligence aumenta
considerablemente la agilidad
empresarial, porque ofrece a grupos
estratégicos imporiantes, dentro y
Juera de la organizacion, el punto de
vista especifico de los datos
corporativos que se requiere para
obtener el éxito,

Microsoft (2004)

Definicion
Esta denominacion se utilza para

refertrse a las tareas de segunda linea,
tales como la facturacion, la gestion de
documentos, entre otras gestiones, que
realtzan los trabajadores de una

empresa

Rios (2011)

Historia

El back office nace del conjunto da
Procesos de apayo a los procesos
principales que mangja un ERP
“tradicional”

Oltra (2015)

Linea de Tiempo

Tradicionalmente, el back office
consistia en un trabajo manual, lento
Y propenso a errores. Se manejaba
gran cantidad de formularios y
documentos que necesilaban
registro, clasificacion y andlists, con
el tiempo se han automatizan estas
senctllas tareas. Gractas a la
tecnologia se permiten formas mds
rdpidas y miiltiples de acceder a las
personas y a la mformacion

Verint (2020)

Importancia

En definitiva, el back office se
compone de las dreas que, si bien no
generan ingresos de forma directa, st
que son mecesarios para que el
negocio funcione correctamento.

Climic Cloud (2017)

'k
en una empresa de explosivos
basado en Business Intelligence

Mosqueira & Napa (2019)

Investigacion 2
Implementacion de Power Bi para el
andlisis de nformacion en lu
productividad en el laboratorio clinico
del Hospital Central de la Fuerza Aérea
del Peri de Lima-2017

Criséstomo (2015)

Investigacion 3
Implementarion de Business
Intalligence para mejorar la eficiencia
cisiones en la gestion

Carkuaricra & Gonzales (2017)

W%n de estrategia de mteligencia
de negocios (BI) para el fondo de
empleados de la personeria de Bogotd
“Heperbo™

Velandia & Llanos (2020)

Investigacion 5
Tmplementacion de herramientas de
inteligencia de negocios para la toma de
decisiones en empresas promotoras de
salud (EPS)

Correa & Echeverry (2018)

;En qué medida la implementacion de
Businass Intelligance mejora los procesos
de back office en una empresa del sector
salud?

Problema Especifico 1

(En qué medida la

Problema Especifico 3

A continuacion, se adjunta un esquema en donde colocamos resumidamente la informacion del marco tedrico (Ver Figura N° 14).

Hipétesis Gemeral
La implementacion de Business Intelligence
mejora los procesos de back office en una
empresa del sector salud en funcion al
cumplimiento de entrega de pedidos,
reduccion de devoluciones de productos y
sobrecasto en el envio de pedidos.

en una empresa del sector salud mejora
significatvamente el cumplimiento de
entrega de pedidas

2 productos

Hipotesis Especifico 2
La tmplementacion de Business Intelligence
en una empresa del sector salud reduce
significativamente las devoluciones de

Hipotesis Especifico 3

La implementacion de Business
Intelltgence en una empresa del sector
salud disminuve significativamente el
sobrecosto en el envio de pedidos

compromiso hacia la chdadania, por lo que
@ importante recalcar el significado de la Dashboard (dicadones y
atencion que se le brinda a los pacientes hoy graficos)

en dia Curto (2016)

Reporting
Micrasoft Power Bl Caurlo (2016)
Gartner (2021)
G-Talent (2020)

Gestion del rendimiento
Curto (2010)

Figura N° 14: Fundamentacidn tedrica que sustenta la hipétesis

Fuente: Elaboracion propia



CAPITULO Il1: SISTEMA DE HIPOTESIS
3.1 Hipdtesis

3.1.1 Hipotesis General
La implementacion de Business Intelligence mejora los procesos de back
office en una empresa del sector salud en funcion al cumplimiento de entrega
de pedidos, reduccion de devoluciones de productos y sobrecosto en el envio
de pedidos.
3.1.2 Hipotesis Especifica

a) Laimplementacion de Business Intelligence como solucion tecnol6gica de
reporting en una empresa del sector salud mejora significativamente el
cumplimiento de entregas en el proceso de control de vehiculos.

b) Laimplementacion de Business Intelligence como solucion tecnoldgica de
reporting en una empresa del sector salud reduce significativamente las
devoluciones en el proceso de manejo de retornos.

c) Laimplementacién de Business Intelligence como solucién tecnolégica de
reporting en una empresa del sector salud disminuye significativamente el

sobrecosto en el envio de pedidos en el proceso de preparacion de pedidos.
3.2 Variables
Definicion conceptual y operacional de las variables

Variable Independiente: Implementacion de Business Intelligence

En este estudio, la inteligencia de negocios se define como el conjunto de
procedimientos y herramientas tecnoldgicas que transforman datos en conocimiento

oportuno para responder a las problematicas evidenciadas de una organizacion.

En la Tabla N° 6 se observa la definicion conceptual y operacional de la sub variable

independiente.
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Tabla N° 6: Definicién conceptual y operacional de la subvariable independiente

Variable
e T Definicion Conceptual Definicion Operacional
i Entendido como la actividad de elaboraciéon de
Implementacién . . . . Empleo del software de
" informes de gestion, es una actividad compleja, .
de Business Microsoft “Power BI” como

Intelligence como
solucién
tecnologica de

reporting

desarrollada en multiples etapas, que tiene lugar
en el contexto de otros procesos de negocio y
hace uso de multiples sistemas y recursos de
informacién que emplean en el trabajo cotidiano

para otros fines. (Garcia, 2012, p.1)

solucién tecnolégica de reporting
del Business Intelligence para
dar seguimiento a los KPI de los

procesos de back office.

Fuente: Elaboracion propia

Variable Dependiente: Procesos de back office

En este estudio, los procesos de back office se definen como el conjunto de funciones

y actividades de soporte que incluye a los procesos: control de vehiculos, manejo de

retornos y preparacion de pedidos.

En la Tabla N° 7 se observa las definiciones conceptuales y operacionales de cada

sub variable respectiva.

Tabla N° 7: Definicidn conceptual y operacional de las sub variables dependientes

Sub Variable
Dependientes

Definicién Conceptual

Definiciéon Operacional

Cumplimiento de
entregas en el
proceso de control

de vehiculos

“Se mide como el porcentaje de veces que el
transportista entrego los pedidos a tiempo en fecha,
hora, cantidad, adecuada conservacion del producto,

entre otros™ (Carrefio, 2018, p.284).

Porcentaje de  pedidos
entregados a tiempo sobre el

total de pedidos entregados.

Devoluciones en el
proceso de manejo

de retornos

Consiste en el retorno de materiales debido a
rechazos por parte del cliente o que el cliente acepto
en ciertos momentos la mercaderia, pero pasado un
tiempo se produce un retorno, especificamente estos
retornos pueden ser causados por el incumplimiento
de la orden solicitada o por la obsolescencia de los
productos, lo cual para la organizacion le genera

pérdidas economicas. (Iglesias, 2018, p.53)

Porcentaje de unidades
devueltas sobre el total de

unidades entregadas.

Sobrecosto en el
envio de pedidos
en el proceso de
preparacion de

pedidos

“Se entiende como un incremento al presupuesto por
un hecho u ocurrencia inesperada’ (Bertolotti, Bisso,

Gomez & Mejia, 2021, p.7).

Porcentaje del sobrecosto
del envio sobre el total del

costo de envio.

Fuente: Elaboracion propia
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Indicadores

En la Tabla N° 8 se observa los indicadores de la variable independiente y cada

subvariable dependiente respectiva.

Tabla N° 8: Indicadores de las sub variables independientes y dependientes

Sub Variable
Dependientes

Indicador

Variable )
) Indicador
Independiente
Implementacion
de Business
Intelligence como
SI/NO

solucion
tecnoldgica de

reporting

Cumplimiento de
entregas en el proceso

de control de vehiculos

KPI de Cumplimiento de
Entrega = (N.° Pedidos
Entregados a Tiempo / Total de
Pedidos Entregados) x 100

Devoluciones en el
proceso de manejo de

retornos

KPI de Devoluciones =
(N.° Unidades devueltas / Total
de Unidades Entregadas) x 100

Sobrecosto en el envio
de pedidos en el
proceso de preparacién

de pedido

KPI de Sobrecosto del Envio =
(Sobrecosto del Envio / Costo
Total del Envio) x 100

Fuente: Elaboracion propia
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4.1

4.2

CAPITULO IV: MARCO METODOLOGICO

Tipo y nivel
Tipo de la investigacion

Este estudio fue un tipo de investigacion aplicada puesto que se utilizd
conocimientos y teorias sobre el Business Intelligence y herramientas de mejora
continua con el fin de aplicarlos, en una empresa del sector salud, para mejorar
significativamente los procesos del area del back office. Con respecto a la
investigacion aplicada, Naupas et al. (2018) definen que “se llaman aplicadas porque
se basan en los resultados de la investigacion bésica, pura o fundamental, (...) se
formulan problemas e hipdtesis de trabajo para resolver los problemas de la vida

social de la comunidad regional o del pais” (p. 136).

Nivel de la investigacion

El presente estudio tuvo un proceso explicativo, debido a que se pretendi6 determinar
algun vinculo entre las variables determinadas. Naupas et al. (2018) mencionan,
sobre la investigacion explicativa, que su “objetivo principal es la verificacion de
hipotesis causales o explicativas. Trabajan con hipétesis causales, es decir que
explican las causas de los hechos, fendmenos, eventos y procesos naturales o

sociales” (p.135).

Disefio

Disefio de la investigacion

Sobre el disefio cuasiexperimental, Naupas et al. (2018) infieren que este “trabaja
con dos grupos, pero no aleatorizados, (...) por ende no tiene capacidad de
generalizacién. Sin embargo, tiene la virtud de poder comparar las puntuaciones
finales con las de entrada, y por tanto determinar las diferencias significativa [sic]

mediante la varianza” (p.362).

El disefio del presente estudio fue de tipo cuasiexperimental debido a que se realizo
un analisis pre de las tres variables dependientes antes de la manipulacion de la
variable independiente y se comparé con los resultados del analisis posterior, a la
manipulacion de la variable independiente, de las tres variables dependientes.
Asimismo, la investigacion manejé una muestra no probabilistica, puesto a que no se

selecciond al azar, definiéndose asi las caracteristicas que debian tener.
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4.3

e Muestra de sub variable dependiente 01: Registros conformados por los pedidos
entregados a tiempo sobre el total de pedidos entregados, en un periodo
establecido.

e Muestra de la sub variable dependiente 02: Registros conformados por las
unidades devueltas sobre el total de unidades entregadas, en un periodo
establecido.

e Muestra de la sub variable dependiente 03: Registros conformados por los costos
de envio no presupuestados sobre del total de costos de envio, en un periodo

establecido.

Enfoque de la investigacion

Para la presente investigacion se seleccioné el enfoque cuantitativo debido que se
recolectaron datos numéricos de 3 procesos del area de back office de una empresa
del sector salud con el fin de comparar los valores recogidos en la etapa pre con los
de la etapa post y evaluar la validez de las hipétesis planteadas inicialmente. Sobre
los enfoques de la investigacion cientifica, Naupas et al. (2018) indican que “el
enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion de datos y el analisis de datos para
contestar preguntas de investigacion y probar hipétesis formuladas previamente,

ademas confia en la medicion de variables e instrumentos de investigacion” (p.140).

Poblacién y muestra

Naupas et al. (2018), tomaron como referencia a Valdivia (2009), concluyendo que
la poblacion “debe estar constituida por un conjunto de sujetos, objetos o hechos, que
presentan caracteristicas similares, que son medibles y que constituyen la unidad de
investigacion” (p.334). Asimismo, siguiendo a Naupas et al. (2018) definen la
muestra como “una porcion de la poblacion que por lo tanto tienen las caracteristicas

necesarias para la investigacion” (p.334).

Sub Variable Dependiente 01 — Cumplimiento de entregas en el proceso de control

de vehiculos

Poblacion

e Poblacion Pre: Estuvo conformado por los registros correspondientes a las
deficiencias operativas en el area de back office de una empresa del sector salud

dentro del periodo de julio a diciembre del 2020 antes de la implementacion.
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Poblacion Post: Estd conformada por los registros correspondientes a las
deficiencias operativas en el area de back office de una empresa del sector salud

dentro del periodo de junio a agosto del 2021 después de la implementacion.

Muestra

Muestra Pre: Estuvo conformado por los registros correspondientes al
cumplimiento de entregas a tiempo en el area de back office de una empresa del
sector salud durante un periodo de 13 semanas antes de la implementacion.

Muestra Post: Estuvo conformado por los registros correspondientes al
cumplimiento de entregas a tiempo en el area de back office de una empresa del

sector salud durante un periodo de 13 semanas después de la implementacion.

Sub Variable Dependiente 02 — Devoluciones en el proceso de manejo de retornos

Poblacion

Poblacién Pre: Estuvo conformado por los registros correspondientes a las
deficiencias operativas en el area de back office de una empresa del sector salud
dentro del periodo de julio a diciembre del 2020 antes de la implementacion.

Poblacion Post: Estd conformada por los registros correspondientes a las
deficiencias operativas en el area de back office de una empresa del sector salud

dentro del periodo de junio a agosto del 2021 después de la implementacion.

Muestra

Muestra Pre: Estuvo conformado por los registros correspondientes a las
devoluciones en el area de back office de una empresa del sector salud durante
un periodo de 13 semanas antes de la implementacion.

Muestra Post: Estuvo conformado por los registros correspondientes a las
devoluciones en el area de back office de una empresa del sector salud durante

un periodo de 13 semanas después de la implementacion.

Sub Variable Dependiente 03 — Sobrecosto en el envio de pedidos en el proceso de

preparacion de pedidos

Poblacion

Poblacion Pre: Estuvo conformado por los registros correspondientes a las
deficiencias operativas en el area de back office de una empresa del sector salud

dentro del periodo de julio a diciembre del 2020 antes de la implementacion.
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e Poblacion Post: Estuvo conformado por los registros correspondientes a las

deficiencias operativas en el area de back office de una empresa del sector salud

dentro del periodo de junio a agosto del 2021 después de la implementacion.

Muestra

e Muestra Pre: Estuvo conformado por los registros correspondientes al sobrecosto

en el envio de pedidos en el area de back office de una empresa del sector salud

durante un periodo de 13 semanas antes de la implementacion.

e Muestra Post: Estuvo conformado por los registros correspondientes al

sobrecosto en el envio de pedidos en el area de back office de una empresa del

sector salud durante un periodo de 13 semanas después de la implementacion.

A continuacion, en la Tabla N° 9 se resume los datos de la poblacién y la muestra.

Tabla N° 9: Cuadro de poblacién y muestra

Sub Variable
Indicador Poblacién Pre Muestra Pre Poblacion Post Muestra Post
Dependientes
Registros Registros Registros Registros
Cumplimiento comrespondientes alas  correspondientes al  comrespondientes a las  correspondientes al

de entregas en KPIde deficiencias operativas ~ cumplimiento de deficiencias operativas  cumplimiento de
1 elprocesode Cumplimiento dentro del periodode  entregas atiempo  dentro del periodo de  entregas a tiempo
control de de Entrega julio a diciembre del  durante un periodo de junio a agosto del 2021 durante un periodo de
vehiculos 2020 antes de la 13 semanas antes de después de la 13 semanas después
implementacion la implementacién implementacion de la implementacion
Registros i Registros i
. Registros . Registros
. comrespondientes a las ) comrespondientes a las )
Devoluciones L . comrespondientes a las o . comrespondientes a las
deficiencias operativas _ deficiencias operativas .
en el proceso KFPIde i devoluciones durante i devoluciones durante
2 ) . dentro del periodo de ) dentro del periodo de )
de manejo de Devoluciones . un periodo de 13 un periodo de 13
julio a diciembre del Junio a agosto del 2021
retornos semanas antes de la semanas después de la
2020 antes de la i . después de la i ]
i i implementacion i i implementacion
implementacion implementacion
Registros Registros Registros Registros
Sobrecosto en ) ) ) )
| envio de comrespondientes alas  correspondientes al  comrespondientes alas  correspondientes al
el envio
odido . KPIde deficiencias operativas sobrecosto en el envio deficiencias operativas sobrecosto en el envio
pedidosen e i . i .
3 P Sobrecosto del  dentro del periodo de  de pedidos durante un  dentro del periodo de  de pedidos durante un
roceso de
P ] Envio julio a diciembre del periodo de 13 Junio a agosto del 2021 periodo de 13
preparacion de
odida 2020 antes de la semanas antes de la después de la semanas después de la
pedidos

implementacion

implementacion implementacion

implementacion

Fuente: Elaboracion propia
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.4.1 Tipos de técnicas e instrumentos

Naupas et al. (2018), tomando como referencia a Rodriguez (1968), indican
que “las técnicas para la recoleccion de datos e informaciones para verificar las
hipotesis de trabajo, corresponde a las técnicas descriptivas y sirven de base
para construir los instrumentos de investigacion” (p.273).

Asimismo, sobre los instrumentos de recoleccion, Naupas et al. (2018),
tomando como referencia a Valvidia (2008), mencionan que “es cualquier
medio concreto, tangible que permite recoger datos, en forma sistematica,
ordenada segun una intencionalidad prevista” (p.273).

Sub Variable Dependiente 01 — Cumplimiento de entregas en el proceso de
control de vehiculos

a) Técnicas

El anélisis documental fue la técnica que mejor se ajusto a los requerimientos
del presente estudio y se aplico a los documentos recolectados segln la sub
variable dependiente.

b) Instrumentos

En base a la técnica planteada, fue necesario contar con los registros de las
solicitudes de pedidos de repuestos y periféricos, correspondientes al proceso
de control de vehiculos. A partir de estos registros, se implementé el BI como

solucion tecnoldgica de reporting.

Sub Variable Dependiente 02 — Devoluciones en el proceso de manejo de
retornos

a) Técnicas

El analisis documental fue la técnica que mejor se ajust6 a los requerimientos
del presente estudio y se aplicé a los documentos recolectados segun la sub
variable dependiente.

b) Instrumentos

En base a la técnica planteada, fue necesario contar con los registros del Storage
Location de Repuestos y Periféricos, correspondientes al proceso de manejo de
retornos. A partir de estos registros, se implementé el Bl como solucion

tecnoldgica de reporting.
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Sub Variable Dependiente 03 — Sobrecosto en el envio de pedidos en el proceso
de preparacion de pedidos

a) Técnicas

El analisis documental fue la técnica que mejor se ajusté a los requerimientos
del presente estudio y se aplicé a los documentos recolectados segun la sub
variable dependiente.

b) Instrumentos

En base a la técnica planteada, fue necesario contar con los registros de pedidos
de taxis para el envio de reactivos, correspondientes al proceso de preparacion
de pedidos. A partir de estos registros, se implemento6 el Bl como solucién
tecnoldgica de reporting.

Pefia y Pirela (2017), tomando como referencia a Solis (2003), define que el
analisis documental se refiere a “seleccionar las ideas informativamente
relevantes de un documento a fin de expresar su contenido sin ambigiedades
para recuperar la informacion en él contenida” (p.59).

Seguidamente, se adjunta la Tabla N° 10 en la que se presenta las técnicas e

instrumentos determinados a utilizarse segun sea la variable.

Tabla N° 10: Técnicas e instrumentos
Sub Variable

. Indicador Técnica Instrumento
Dependientes

Cumplimiento de entregas KPI de Registros de Solicitudes
en el proceso de control de  Cumplimiento de pedidos de repuestos y
vehiculos de Entrega periféricos

) _ Registros del Storage
Devoluciones en el proceso  KPI de Analisis ]

] ] Location de Repuestos y
de manejo de retornos Devoluciones documental o

Periféricos

Sobrecosto en el envio de KPI de Registros de Pedidos de
pedidos en el proceso de Sobrecosto del taxis para envio de
preparacion de pedidos Envio reactivos

Fuente: Elaboracion propia

4.4.2 Criterio de validez y confiabilidad de los instrumentos
Con respecto a la validez de la técnica, Naupas et al. (2018) afirman que “se
refiere a la exactitud con que el instrumento mide lo que se propone medir, es
decir, es la eficacia de un instrumento para representar, describir o pronosticar

el atributo que le interesa al examinador” (p.276).
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Naupas et al. (2018), tomando como referencia a Mejia (2008), definen que “la
confiabilidad significa pues que una prueba, instrumento, merece confianza
porque al aplicarse en condiciones iguales o similares los resultados siempre

seran los mismos” (p.278).

Sub Variable Dependiente 01 — Cumplimiento de entregas en el proceso de
control de vehiculos

a) Validez

El instrumento conté con la validez por parte de la empresa del presente
estudio, ya que se trato de registros extraidos de un sistema informatico que la
empresa maneja para gestionar distintos procesos.

b) Confiabilidad

Similar a la validez, se cont6 con la confiabilidad por parte de la empresa del
presente estudio, debido a que se trat de registros extraidos de un sistema

informatico que la empresa maneja para gestionar distintos procesos.

Sub Variable Dependiente 02 — Devoluciones en el proceso de manejo de
retornos

a) Validez

El instrumento contd con la validez por parte de la empresa del presente
estudio, ya que se tratd de registros extraidos de un sistema informatico que la
empresa maneja para gestionar distintos procesos.

b) Confiabilidad

Similar a la validez, se cont6 con la confiabilidad por parte de la empresa del
presente estudio, debido a que se tratd de registros extraidos de un sistema

informatico que la empresa maneja para gestionar distintos procesos.

Sub Variable Dependiente 03 — Sobrecosto en el envio de pedidos en el proceso
de preparacion de pedidos

a) Validez

El instrumento cont6 con la validez por parte de la empresa del presente
estudio, ya que se tratd de registros extraidos de un sistema informatico que la

empresa maneja para gestionar distintos procesos.
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b) Confiabilidad
Similar a la validez, se cont6 con la confiabilidad por parte de la empresa del
presente estudio, debido a que se tratd de registros extraidos de un sistema

informatico que la empresa maneja para gestionar distintos procesos.

4.4.3 Procedimiento para la recoleccion de datos

Como fue mencionado anteriormente, para la recoleccion de los datos se utilizo
la técnica base de datos de los procesos en estudio sobre las deficiencias
operativas contempladas en el periodo de octubre a diciembre del 2020 antes
de la implementacion. Esta informacién serd acomodada en un Excel sencillo
de forma que servird como insumo para la implementacion del Business
Intelligence como solucion tecnolégica de reporting.

Asimismo, la muestra post fue conformada por los datos provistos por la base
de datos de cada proceso; pero correspondientes a un periodo de 13 semanas
después de la implementacion.

4.5 Técnicas para el procesamientos y analisis de la informacion

Las herramientas de ingenieria que se utiliz6 en el presente trabajo de investigacién

son:

e Brainstorming: Listar los causales con mayor impacto sobre las problematicas de
los procesos.

e Ishikawa: Exponer las causas evidentes de la problematica planteada para
identificar las deficiencias.

e 5W & 2H: Elaborar los planes de accion, indicando ¢Qué?, ;Quién?, ;Cuando?,
¢Donde?, ¢Por qué?, ;Como? y ;Cuanto?, se implementarian las mejoras.

e Diagrama de Pareto: Establecer las causas particulares para destinar
apropiadamente los posibles planes de accion.

¢ Indicadores de desempefio: Definir y llevar el seguimiento del desempefio de los
proveedores a traves de indicadores para posteriormente enviar la informacion al
area pertinente.

e Dashboards de Bl: Conjunto de elementos como, gréficos, tablas y tarjetas,
reunidos para conformar una hoja dinamica de informacién

e Informes periddicos: Elaborar informes con informacion recogida de los

procesos para posteriormente enviar la informacion al area pertinente.
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e Evaluacion de carga de trabajo: Determinar la carga de actividades y tiempo

empleado para definir la condicion de la actual asignacion laboral.

Se considero los datos de la muestra como muestras relacionadas, debido a que se

tomaron datos en condiciones similares para los pedidos entregados y solicitudes de

taxis, teniendo en cuenta una misma lista de productos y un mismo grupo de

ingenieros, a fin de medir el KPI de cada sub variable, antes y después de la

implementacién del Business Intelligence como solucion tecnoldgica de reporting.

Al contar con la informacion recogida, tanto de las muestras pre y pro, fueron

procesadas con la ayuda del programa estadistico informatico Statistical Package

Social Sciences (SPSS) version 28. Los resultados se analizaron mediante estadistica

inferencial para responder a los problemas especificos planteados.

En la Tabla N° 11 se desarrollé la matriz de andlisis de datos en donde se especifica

Tabla N° 11: Matriz de andlisis de datos

Sub Variable . Escala de Estadisticos i .
. Indicador L o Analisis inferencial
Dependientes medicion descriptivos
o Media
Cumplimiento de KPI de . .
. Escala de Mediana Prueba de Hipotesis:
entregas en el proceso Cumplimiento ) ] ]
Razo6n Varianza T-Student Relacionada
de control de vehiculos de Entrega L )
Desviacion estandar
. Media
Devoluciones en el . L
. KPI de Escala de Mediana Prueba de Hipotesis:
proceso de manejo de . ) . .
Devoluciones Raz6n Varianza T-Student Relacionada
retornos L )
Desviacion estandar
Sobrecosto en el envio Media
_ KPI de ] o
de pedidos en el Escala de Mediana Prueba de Hipétesis:
) Sobrecosto del ] ) )
proceso de preparacion Razon Varianza T-Student Relacionada

Envio
de pedidos

Desviacion estandar

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO V: PRESENTACION Y ANALISIS DE
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

5.1 Resultado

Generalidades de la Organizacion

La compafiia de la presente investigacion cuenta con méas de 50 afios operando

en el Per(. Se trata de una empresa, con un alto reconocimiento por su desempefio,
que ofrece servicios de mantenimiento preventivo y casos correctivos de equipos
médicos. Recientemente se identifico ciertas problematicas en los principales
procesos que desemperia su area de back office. A partir de un analisis individual, se
detectd varias causas que provocan un desempefio regular, entre las cuales resaltan
la falta de cumplimiento de entrega de pedidos, la alta cantidad de devoluciones y el
sobrecosto en el envio de pedidos. Debido a que el area ocupa funciones operativas
fundamentales para logro de objetivos empresariales, es de suma importancia
contrarrestarlos; de lo contrario pueden provocar mala reputacion empresarial y
pérdidas de utilidades a largo plazo.
Ciertamente se presentan retos a futuro para esta compafiia del sector salud, ya que
ademas de mantener las reformas que se planteen con el objetivo de mejorar sus
procesos, debe hacer frente a las otras dificultades que se presenten tanto en el area
de back office como en el resto de la organizacion.

Diagnostico y Situacion Actual de los procesos de Back Office

Se enfocd en los procesos en los tres mas importantes que impactan en el area de
back office:

a) Control de Vehiculos

b) Manejo de Retornos

c) Preparacion de Pedidos

Dentro de estos tres procesos se analiz6 la situacion actual del cumplimiento de
entregas, devoluciones y sobrecosto en el envio de pedidos, que solo contemplan los

productos de repuestos, periféricos (UPS, transformadores, impresoras) y reactivos.
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Diagnostico del proceso de control de vehiculos

El proceso de control de vehiculos estd enfocado en los envios de repuestos y
periféricos a provincia, siendo el servicio de transporte tercerizado. El proceso inicia
cuando los ingenieros de provincia solicitan repuestos o periféricos para las
atenciones de casos correctivos o preventivos. El area de back office se encarga de
coordinar el envio de dichos pedidos solicitados, por lo tanto, lo primero que se debe
realizar es el envio de la informacion al operador logistico a través de un correo,
adjuntando el formato de solicitud de envio completando el dia y hora de recojo, el
namero de guia de remisién, peso y tamafo del producto, asimismo el nombre,
direccion y teléfono de la persona que lo recepcionara en la provincia requerida.
Una vez compartida esta informacién con la empresa de transporte, el area de back
office es la encargada de preparar el producto e imprimir la guia de remision para la
entrega.

La empresa de transporte es la encargada finalmente de entregar el producto en la
provincia solicitada, y al ingeniero correspondiente. Asimismo, se debe considerar
que los envios aéreos, deben ser solicitados dentro del horario de las 8:00 am hasta
las 14:00 pm, y en el caso de envios terrestres, la solicitud de envio debe ser
informada entre las 8:00 am hasta las 15:00 pm.

Dado que se trata de un proceso que involucra la solucion de casos correctivos o
preventivos diarios, es necesario realizar el proceso eficientemente y en el menor
tiempo posible. Por lo tanto, es importante dar seguimiento al tiempo que se demora
en entregar el pedido, ademas, al ser un servicio de transporte tercerizado, se debe
medir el cumplimiento de entrega de los productos por parte del operador logistico,
ya que muchas veces el area de back office cumple con la entrega a la empresa de
transporte en la fecha y hora pactada, sin embrago, en ocasiones el operador logistico
no cumple (los diversos factores que se menciona en la situacion actual (Pre-Test)

del cumplimiento de entrega de pedidos).
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A continuacion, se explicaré el proceso de control de vehiculos (Ver Figura N° 15).
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Figura N° 15: Diagrama del proceso de Control de Vehiculos

Fuente: Elaboracion propia
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Diagnostico del proceso de manejo de retornos

El proceso de manejo de retornos se centra en las devoluciones de repuestos y
periféricos que realizan los ingenieros de servicio de campo (FSE). Este proceso
actualmente no esta bien establecido ya que muchas veces las devoluciones que se
han efectuado han tenido diferentes formas de aplicacion; a pesar de esto, en el caso
de devoluciones de provincia, siempre el producto retorna a Lima. Asimismo, se debe
mencionar que, en el caso la devolucion sea por haberse enviado un producto
equivocado o excedente (producto adicional no usado), el producto es retornado al
almacén de productos nuevos, caso contrario es enviado al almacén de productos
defectuosos.

El retorno de un producto inicia con la notificacidn de alerta que realiza el ingeniero,
quien reporta que el producto que se le fue entregado no puede ser usado por
problemas que presenta el repuesto o periférico, se especificard estos tipos de
problemas presentados en la situacion actual (Pre-Test) de devoluciones de
productos.

De acuerdo con el back office encargado o responsable del retorno, aplica la forma
mas conveniente de realizar devolucion, cumpliendo solo con el requisito de informar
al ingeniero que reporte el caso con un informe técnico, donde se explique el motivo
de la devolucién. El desarrollo de este informe aplica solo para las devoluciones de
productos que han tenido dafios durante su llegada o por falla de fabricacion. En el
caso de las devoluciones de no uso del repuesto o periférico, no se le aplica
actualmente algin documento o requisito para la devolucion, simplemente se realiza
el retorno al almacén coordinando con el ingeniero y confirmando la entrega a través
de un correo. Cabe mencionar que en muchas ocasiones no se realiza el envio del
correo, quedando solo el conocimiento y conformidad de la entrega entre el back

office que recepciona la solicitud y el ingeniero que realiza la entrega.
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A continuacion, se explicaré el proceso de manejo de retorno general que se aplican para los productos (Ver Figura N° 16).
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Back Office

l

Fin
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Figura N° 16: Diagrama del proceso de Manejo de Retornos

Fuente: Elaboracion propia
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Diagnostico del proceso de preparacion de pedidos

El proceso de preparacion de pedidos estd enfocado en los envios de repuestos,
periféricos y reactivos. Este proceso a cargo del area de back office inicia
recepcionando el pedido a través de la base de datos de solicitudes de productos, aqui
se puede validar toda la informacion de la solicitud y del producto.

El primer paso es ubicar el codigo del producto en el sistema SAP, esto se realiza
para saber si se cuenta con stock, en el caso encontremos unidades disponibles, se
procede a buscar en la base de stock de almacen para corroborar que se encuentre
fisicamente el producto, ya que esta base de datos tiene la ubicacion del producto
dentro del almacén. Luego en el almacén, se busca el anaquel correspondiente para
retirar el producto y posteriormente realizar su embalaje para el envio. Este proceso
de picking y packing es el gque se cumple para cualquier producto.

Para el caso de las solicitudes de reactivos aplica el mismo proceso, con la diferencia
de que no es necesario buscar su ubicacion, ya que al ser un producto que debe
mantenerse a temperatura baja, siempre van a esa estan ubicados en un frigider
pequefio dentro del almacén. Asimismo, el embalaje o packing de este producto, es
diferente a los deméas que si pueden mantenerse a temperatura ambiente; su
acondicionamiento para su envio consta de gelpacks y una caja especial de material
tecnopor.

Una vez realizado el picking y packing del producto, en el caso de envios dentro de
Lima, se coordina con el servicio de taxi courier, para enviar los productos a los
establecimientos de salud. En el caso de envios para provincia se coordina con el

operador logistico.
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A continuacion, se explicard el proceso de preparacion de pedidos (Ver Figura N° 17).
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Figura N° 17: Diagrama del proceso de Preparacion de Pedidos

Fuente: Elaboracion propia
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Sub Variable Dependiente 01: Cumplimiento de entrega de pedidos en el proceso de
control de vehiculos

Situaciéon Antes

El “Cumplimiento de entrega de pedidos” es un indicador imprescindible para
determinar la eficiencia del proceso de “Control de Vehiculos” y se define al
comparar la fecha de entrega estimada por el proveedor y la fecha real cuando arriban
los productos a su destino. Por otro lado, el proceso “Control de Vehiculos” se
extiende desde de la solicitud del producto y la respectiva gestion documental hasta
el recojo del producto, embalado y acondicionado, del almacén por parte del
transportista.

Dentro de este proceso, el area de back office tiene responsabilidad de tener los
pedidos de repuestos y periféricos preparados para la carga en la fecha y hora
acordada de recojo, asimismo tener listo la documentacion, como guia de remision
con la que sale el producto, esta parte del proceso se cumple correctamente evitando
retrasos en los envios, sin embargo, no toda la responsabilidad cae sobre el area de
back office ya que una vez entregado el producto al transportista, este debe realizar
la carga de los productos en la fecha acordada, lo cual muchas no sucede asi, ya que
por temas de descoordinacion interna no tener la informacion correcta o simplemente
no le comunicaron al transportista que debia recoger los productos, no se llega a
concretar el envio solicitado, afectando asi al ingeniero o entidad pablica o privada
con la que se coordind la entrega, causando finalmente el fastidio e incomodidad de
ambas partes.

Se debe considerar también que la empresa de transporte no cumple al 100% con
todas las entregas en el tiempo establecido, a pesar de darnos una fecha de
compromiso en la cual deberia llegar el producto esta no se cumple asi. Durante el
periodo de estudio se analizd que la demora en el envio varia entre 01 a 08 dias de
retrasos para repuestos y periféricos.

Un dato importante también es la fecha de solicitud del repuesto o periférico, ya que
desde aqui parte la medicion del tiempo para el cumplimiento de entrega de los
pedidos, por este motivo es importante saber que todas las solicitudes de productos
que requieren los ingenieros, nos llegan a través de la base datos que esta enlazada

con un aplicativo que cuenta la empresa en los celulares de los ingenieros, todas las
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solicitudes que se registran en este aplicativo, se acumula en esta base de datos, donde
podemos visualizar datos fundamentales para la gestion del envio.

A continuacion, se muestra las solicitudes de envios de repuestos y periféricos dentro
del periodo de julio a diciembre 2020. Aqui se tendra una vision general entre pedidos

de Lima y Provincias (Ver Figura N° 18).

Solicitudes de pedidos: Repuestos Solicitudes de pedidos: Perifericos
Periodo: Jul-20 a Dic-20 Periodo: Jul-20 a Dic-20

v v' i . .
Provincia Provincia

55% =

Figura N° 18: Solicitudes de pedidos de repuestos y periféricos de Lima y provincia

Fuente: Elaboracion propia

Para este estudio nos enfocaremos y analizaremos el cumplimiento de entregas de
los envios a provincia. Presentamos el porcentaje de envios de acuerdo con cada

provincia (Ver Figura N° 19).

Cuenta de Provindia
Solicitudes de envio de Repuestos a Provincia
Jul-20 a Dic-20
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Figura N° 19: Solicitudes de envios de repuestos y periféricos para provincia

Fuente: Elaboracion propia
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De acuerdo con la Figura N° 19 se puede visualizar que hay una gran demanda tanto
de repuestos como periféricos en el envio de productos a provincia, teniendo como
promedio entre envios de repuestos y periféricos un total de 55% de productos
enviados a provincia.

Asimismo, de acuerdo con la Figura N° 19 se puede observar que Trujillo fue la
provincia que tuvo mayores entregas de repuestos con un 17.57% y Cusco mayores
entregas de periféricos con 26.09% frente a las demas provincias.

De acuerdo con el analisis realizado, se pudo detectar que existia una gran cantidad
de pedidos no entregados a tiempo, lo cual provoca malestar en los clientes tanto
internos como externos. A continuacion, se muestra el diagrama de Pareto de los

pedidos no entregados de acuerdo con cada provincia (Ver Figura N° 20).

Diagrama Pareto de Pedidos NO entregados a tiempo por Provincia
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Figura N° 20: Diagrama de Pareto de pedidos NO entregados a tiempo por provincia

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura N° 20 se puede visualizar que el 80% de la cantidad de pedidos NO
entregados a tiempo por provincia pertenecen a Trujillo, Piura, Cusco, Tacha y
Arequipa.

Del total de pedidos enviados durante julio a diciembre 2020, solo el 33.88% fue
entregado en la fecha pactada, detectandose que el 66.12% de los pedidos tuvo
retrasos en la llegada.

En la siguiente Tabla N° 12 se detalla la cantidad de pedidos que no fueron

entregados a tiempo y el porcentaje que representan segun el rango de dias de retraso.

65



Tabla N° 12: Pedidos NO entregados a tiempo por dias de retrasos

Rango de dias Pedidos entregados Pedidos entregados
de retraso con retraso (Unidades) con retraso (%)
1a2dias 156 55.52%
3a4dias 91 32.38%
5a 6 dias 29 10.32%

7 a 8 dias 5 1.78%
Total 281 100%

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con la Tabla N° 12, se observa que:

a) El55.52% del total de los pedidos con retrasos tuvieron de 1-2 dias de retrasos.
b) 05 pedidos fueron entregados con el mayor nimero de dias de retrasos.

Se visualiza graficamente en la siguiente imagen, lo mencionado en la Tabla N° 12
(Ver Figura N° 21).

Pedidos no entregados a tiempo

/1.78%

m 1a2dias
= 3a4dias
m5a6dias
m7a8dias

52.52%

Figura N° 21: Pedidos NO entregados a tiempo por dias de retrasos

Fuente: Elaboracion propia

Medicién de variable (Pre-Test)

Se realiz6 el analisis durante el periodo de octubre a diciembre 2020 antes de la
implementacién, para medir el cumplimiento de entrega de los pedidos a provincia,
considerando repuestos y periféricos.

A continuacion, se detalla en la Tabla N° 13, la cantidad de pedidos entregados a
tiempo, los NO entregados a tiempo y la cantidad de pedidos extraviados o perdidos,
obteniéndose con estos datos el KPI de cumplimiento de entregas de pedidos por
semana, durante el periodo de estudio:
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Tabla N° 13: KPI de cumplimiento de entregas por semana

REPUESTOS Y PERIFERICOS KPI de

Semana N° Pedidos Total de Pedidos Cumplimiento

Entregados a Tiempo Entregados de Entrega %
SEM. 01 7 14 50.00%
SEM. 02 4 18 22.22%
SEM. 03 4 16 25.00%
SEM. 04 4 15 26.67%
SEM. 05 9 27 33.33%
SEM. 06 7 22 31.82%
SEM. 07 4 11 36.36%
SEM. 08 4 14 28.57%
SEM. 09 7 24 29.17%
SEM. 10 8 25 32.00%
SEM. 11 9 17 52.94%
SEM. 12 6 20 30.00%
SEM. 13 7 17 41.18%
TOTAL 80 240 33.33%

Fuente: Elaboracion propia

En la siguiente imagen se muestra la trazabilidad del KPI de cumplimiento de entrega
de pedidos por semana a provincia (Ver Figura N° 22).

KPI de Cumplimiento de entrega de pedidos

—
,_——”'. 2857% 29.17%

SEMO1 SEM 02 SEM 03 SEM 04 SEM 05 SEM 06 SEM 07 SEM 08 SEMOS SEM 10 SEM 11 SEM 12 SEM 13

Figura N° 22: Grafico del KPI de cumplimiento de entregas por semana

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con la Figura N° 22, se puede observar que:

a) Se obtuvo un mayor cumplimiento de entrega de pedidos en la semana 11 con un
52.94% de cumplimiento.

b) En la semana 2 se obtuvo el menor porcentaje de cumplimiento de entrega con
un 22.22%.
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c) Se obtuvo un KPI promedio de cumplimiento de entregas de 33.33% durante la

semana 1 ala13.

Identificacién de causas raiz

Se realiz6 un Brainstrorming para listar las causas que provocan la falta de

cumplimiento de entrega de pedidos:

© 0o N o g bk~ w DD P

e = S S T T o o
o N o o A W N B O

Mal manejo de la base de datos de solicitudes.

No existe un manual del proceso de envio de los pedidos.

Ineficiente control de guias de remision firmadas.

Estandarizacion del proceso de envios a Lima y provincia.

Falta de integracién de la informacion.

No existe un seguimiento de los envios.

Falta de los KPI claves del cumplimiento de entregas.

Falta de Reportes de entregas de pedidos.

No se da feedback del rendimiento del proveedor al &rea de Procurement.
. Falta de comunicacién con el proveedor.

. Mala gestién del proveedor.

. Contrato con empresa tercera de transporte.
. Falta de compromiso del proveedor.

. Extravios de los productos.

. Equivocacidn en las entregas.

. No se entrega los pedidos a tiempo.

. Manifestaciones y marchas en la carretera.
. Paralizaciones de transito y clima.

19. Retrasos del transportista en la llegada al almacén.

Con la lista de causas se desarrollé el siguiente diagrama de Ishikawa que nos

ayudara a identificar las causas raiz de la falta de cumplimiento de entrega de pedidos
(Ver Figura N° 23).
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Diagrama de Ishikawa: Falta de camplimiento de entrega de pedidos en el proceso de control de vehiculos

Método de Trabajo

Mal manejo de la base
de datos de solicitudes

Ineficiente control de guias
de remision firmadas

Medio Ambiente

Mano de Obra

No existe un manual del
proceso de envio de los
pedidos

S Personal
. k Falta de comunicacion e
Retrasos del transportista con el proveedor

en la llegada al almacén
m Desconocimiento de los Mala gestion del
datos del personal a proveedor

cargo del envio

Estandarizacion del
procesoe de envios a
Lima y Provincia

Falta de cumplimiento

de entrega de pedidos

No se da feedback del
rendimiento del proveedor
al area de Procurement

Manifestaciones y
marchas en la
carretera

Contrato con empresa
tercera de transporte

Extravios de los
productos

No se entrega los
pedidos a tiempo

No existe un seguimiento
de los envios

Falta de compromiso
del proveedor

Falta de integracion
de la informacion Falta de Reporte de

Equivocacion en entregas de pedidos

Paralizaciones las entregas
de transito
Falta de KPIs claves del
cumplimiento de entregas

Medio Ambiente Materiales Medicion

Figura N° 23: Diagrama de Ishikawa de falta de cumplimiento de entrega de pedidos en el proceso de control de vehiculos

Fuente: Elaboracion propia
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Con el diagrama de Ishikawa mostrado se llegd a identificar las causas raiz que
conllevan la falta de cumplimiento de entregas de pedidos. Identificandose las
siguientes causas:

Mal manejo de la base de datos de solicitudes.

No existe un manual de envio de los pedidos.

Ineficiente control de guias de remision firmadas.

Estandarizacion del proceso de envios a Lima y provincia.

Falta de integracion de la informacion.

No existe un seguimiento de los envios.

Falta de los KPI claves del cumplimiento de entregas.

Falta de Reportes de entregas de pedidos.

© ©° N o g bk~ w0 DN PE

No se da feedback del rendimiento del proveedor al area de Procurement.
Propuestas de mejora para implementacion

De acuerdo con las causas raiz indicadas anteriormente, se ha propuesto la aplicacion
de Business Intelligence con el uso de herramientas de reporte, consulta y andlisis de
datos para sintetizar y analizar la informacion del cumplimiento de entrega de
pedidos y dar un seguimiento constante al proveedor. De la misma manera, se
propone herramientas de mejora continua para mitigar las causas raiz de la falta de

cumplimiento de entrega de pedidos.

En la Tabla N° 14 se detalla las propuestas de mejora continua y Business

Intelligence.
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Tabla N° 14: Propuestas de mejora para el cumplimiento de entrega de pedidos en el proceso de control de

proceso de envios a

Lima y provincia.

provincia.

vehiculos
Causas Propuestas Encargado Implementacién
. Mal manejo de la base
de datos de solicitudes. Elaborar  “Reporte  de
. Falta de integracion de entrega  de  pedidos” Area de
. ) . . Mayo 2021
la informacion. (operador  logistico) en Back Office
. Falta de Reportes de Power BI.
entregas de pedidos.
. Falta de los KPI claves
del cumplimiento de o
Establecer KPIs, incluidos .
entregas. Area de
] en el “Reporte de entrega de ] Mayo 2021
. No existe un ) Back Office
o pedidos”.
seguimiento de los
envios.
Creacion de un formato de
. Ineficiente control de confirmacion de entrega 3
i L o Area de
guias de remision (operador  logistico) vy ] Mayo 2021
] » Back Office
firmadas. recepcion por parte del
ingeniero.
Elaborar un informe del
. No se da feedback del o
o rendimiento del operador .
rendimiento del . Area de
] logistico en base al i Mayo 2021
proveedor al area de Back Office
“Reporte de entrega de
Procurement. ]
pedidos”.
. No existe un manual de
envio de los pedidos. Establecer un manual de 3
L i ) Area de
. Estandarizacion del envios de pedidos para ) Mayo 2021
Back Office

Fuente: Elaboracion propia
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Aplicacion de la teoria

Con el fin de mejorar el cumplimiento de entrega de pedidos, se desarrollo las

propuestas de mejora planteadas en la seccion anterior.
Reporte de Entrega de Pedidos

Desde hace afios se utilizd la solucion tecnolégica de reporting del Business
Intelligence para medir indicadores, basandose en la recopilacion histérica de datos
que permita una posterior evaluacién y elaboracion de estrategias que adapten de
manera inmediata a una compafiia al mercado actual que cada dia presenta diferentes
caracteristicas. De esta manera, el Bl permite, mediante el reporte de indicadores en
tiempo real, realizar seguimientos diarios y tomar decisiones con mayor certeza,
agilidad y eficiencia operativa; variables trascendentales para competir en el mercado
actual.

Por lo tanto, como primera propuesta se planteo realizar un reporte de entrega de
pedidos que permitan medir el desempefio del proceso a través de la creacion de
indicadores. Este reporte informd periddicamente sobre el estado presente del
proceso; gracias a esto, se pudo realizar una comparativa de los valores de un
indicador, en dos puntos diferentes en el tiempo, e identificar si el proceso fue
mejorando. Basandonos en esta idea, a continuacién, se adjunta el “Reporte de

entrega de pedidos” elaborado en Power Bl (Ver Figura N° 24).
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Figura N° 24: Reporte de entrega de pedidos - Power Bl
Fuente: Elaboracion propia
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Formato de confirmacién de entrega

Buscando la mejora de los procesos, se identifico diferentes actividades que
permitieron incrementar su valor. En esa linea, se investigd que la mayoria de las
compafiias tienden a aplicar el ciclo de mejora continua de Deming, que propone 4
pasos que son: PDCA (Plan, Do, Check, Act). Cabe resaltar que dentro del paso 2
(Do) se implementaron soluciones para realizar cambios planificados en el paso 1
(Plan). En tal sentido, muchas empresas emplean diferentes acciones como la
elaboracion de documentos, formatos, que son creados segun sea la necesidad, para
guardar registros y al asignar una columna de “estado” y restringir que los valores a
colocar en dicha columna se limiten a ciertas palabras especificas que representan un
nivel en una escala, se controlar de forma efectiva el proceso.

En este caso particular, se planted elaborar un formato de confirmacion de entrega,
por parte del operador logistico, y recepcion, y recopilacion por parte del ingeniero;
tanto para repuestos como periféricos.

A continuacion, se muestra el formato para el control de entrega y recepcién de

repuestos y periféricos (Ver Figura N° 25 y N° 26).
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PROCESO DE CONTROL DE VEHICULOS
CUMPLIMIENTO DE ENTREGA DE PEDIDOS - PROVINCIA
OPERADOR LOGISTICO
. FECHA DE RECEPCION POR -

No. SFEIC_;::I?TEL)JED CA?E'IF?E(;IIZEL DESCRIPCION DEL MATERIAL | CANTIDAD [ SOLICITANTE PROVINCIA DIRECCION DE ENTREGA FE;\':VAIOD e ngLPLi%’XI;SAO I;FECL'_I‘_';gAEgk EE,I-\II—'?IEI?GS\E SPO»T-II?JIEE’\I‘E_IL—E Rl::__l/?sAIDSIEO

1 2/08/2021 9114327001 |SYRINGE 2.5ML V2 1 CHICLAYO 2/08/2021 2/08/2021 ENVIADO PENDIENTE

2 3/08/2021 |4793951001 |TANK WASTE INTERNAL 1 PIURA 3/08/2021 4/08/2021 EN TRANSITO | NO CONFIRMADO

3 4/08/2021 |3166562001 |FITTING NO. 9-A 2 TACNA 4/08/2021 5/08/2021 6/08/2021 ENTREGADO CONFIRMADO 1
4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14

15

Figura N° 25: Formato de control de entrega y recepcion de repuestos

Fuente: Elaboracion propia
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PROCESO DE CONTROL DE VEHICULOS
CUMPLIMIENTO DE ENTREGA DE PEDIDOS - PROVINCIA
OPERADOR LOGISTICO
. FECHA DE RECEPCION POR p

No. SF:E)(L::-C‘;TT?JED CSAD'lr(é%ifL DESCRIPCION DEL MATERIAL CANTIDAD | SOLICITANTE PROVINCIA DIRECCION DE ENTREGA FE;\‘"\‘}AIOD e CI(DDENILPLITEOGAI\{III)SAO I?IEECI:_T_?E gAES: EI?I-\I—I'?F?I(E)GS\E ST)?_T;EIADE-IFE RDEVFS\F\S'ADS%
1 3/08/2021 (5084431001 [UPS 1000VA 1 3/08/2021 4/08/2021 ENVIADO PENDIENTE

2 4/08/2021 6447317001 |ISOLATION TRANSFORMER 2KVA 1 4/08/2021 5/08/2021 EN TRANSITO | NO CONFIRMADO

3 8/08/2021 3855161001 |PRINTER EPSON LQ590I1 2 8/08/2021 9/08/2021 12/08/2021 ENTREGADO CONFIRMADO 3
4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14

15

Figura N° 26: Formato de control de entrega y recepcion de periféricos

Fuente: Elaboracion propia
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Informe del rendimiento del operador logistico

A partir del ciclo de mejora continua de Deming, que propone 4 pasos que son: PDCA
(Plan, Do, Check, Act); se resaltd el paso 2 (Do) para implementar soluciones
planificadas en el paso 1 (Plan). En tal sentido, las compafiias elaboran documentos,
informes de rendimiento, para valorar distintos aspectos de los servicios contratados,
ya que contiene informacion relevante para tomar futuras decisiones con respecto al
servicio. De esa manera, las empresas evaluan si continuar con el convenio de
servicio, o prescindir de ella.

En base a lo mencionado anteriormente, se planted elaborar un informe del
rendimiento del operador logistico, con el fin de llevar el seguimiento del servicio
contratado para los envios de repuestos y periféricos a Lima y provincia (Ver Figura
N° 27).
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INFORME DE RENDIMIENTO

OPERADOR LOGISTICO
PROCESO CONTROL DE VEHICULOS
Mostrar informacion resumida en base al “Reporte de entrega de pedidos”
OBJETIVO Analizar datos para la toma de decisiones PERICDO XD 3l XXX
No. INDICADORES DESCRIPCION ESTADO COMENTARIOS
1 Nivel de Cumplimiento de Entrega Porcentaje Qe pedldgs entregados a tiempo sobre el 91%
total de pedidos enviados.
2 KPI de Pedidos NO entregados a Porcentaje de pedidos NO entregados a tiempo sobre 70%
tiempo el total de pedidos enviados. ’
3 KPI de Pedidos extraviados (no Porcentaje de pedidos no entregados sobre el total de 50
entregados) pedidos enviados.
No. ESTADISTICAS DESCRIPCION RESULTADO COMENTARIOS
1 |Pedidos enviados Numero de pedidos enviados en el periodo indicado.
2 iPedidos entregados Numero Qe peqldos entregados y recepcionados por
parte del ingeniero.
Numero de pedidos extraviados o perdidos por parte
3 {Pedidos extraviados del operador logistico, durante el traslado a la
provincia.
Cantidad de pedidos NO entregados a tiempo, de
4 iPedidos NO entregados a tiempo acuerdo a la fecha de compromiso acordada por el
operador logistico.
5 Promedio de dias de retraso Célculo de Ios‘ dias deAretrasos que se registran
durante el periodo del informe.
6 Provincia con mayor pedidos Provincia con mayor incidencias de retrasos en la
NO entregados a tiempo entrega de sus pedidos o productos.

Figura N° 27: Informe de rendimiento del operador logistico

Fuente: Elaboracion propia
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Manual de procedimiento de envios de pedidos

De igual manera que la anterior propuesta, es importante mencionar al ciclo de
mejora continua de Deming vy resaltar el paso 2 (Do), que implementa diversas
soluciones sobre la elaboracion de documentos, siendo importante resaltar los
manuales.

Los manuales son documentos de gestion que estandariza las operaciones de un
proceso para garantizar su eficiencia, ya que sus resultados repercuten no solo en el
area implementada sino también en area afines, finalmente mejorando la
productividad de la compafiia.

En base a lo mencionado anteriormente, se planted aplicar un manual enfocado a las
funciones y procedimientos, en el cual se detallara el desarrollo de las actividades, e
informacién adicional relevante, para contribuir al correcto desempefio de las
funciones en el procedimiento de envio de pedidos para provincia (Ver Figura N°
28).

Contintia en Anexo 03.

Proceso de Control de Wehiculoz

1. Objetivo

Exviar los produstos solicitados por el FSE, asegurando la praservacién del producto hasta su
entrega al desting mediante la icacion con el operador logistico.

1. Aleance

El procadimiento comienza con la solicitud del envic de pedides al operador logistico ¥
finaliza con la confirmacién de entraga v recepeidn del padido.

3. Politicas

* Los pedidos sin despacharsa del dia anterior deben priorizarse y ser los primeros en

ser enviados.

* Los deben ser uni iados via adreay los periféricos, via terrestre.

* El herarie para solicitar envios aéreos es desde las 8:00 am hasta las 14:00 pm y los
envios terrestres, desde las 8:00 am hasta las 15:00 pm.

* Los d deben ser dos ¥ d d idad en cajas de
carton de una medida similar, asegurando su proteccién durante el fraslade a su
destino.

* Loz padidos correctamente azcondicionzdos deben enviarse con la documentacidn
correspondients (guias de ramizidn, entre otros).

* FEl estado de los pedidoz debe ser momitoreado ¥ registrado em 2l formato de

confirmarcidn de entrega v racapcidn.

4. Definiciones

Figura N° 28: Manual de procedimiento de envios de pedidos

Fuente: Elaboracion propia
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Situacion durante y después de la Implementacion

De acuerdo con el analisis realizado, se implemento las siguientes herramientas de
mejoras: Reporte de entrega de pedidos para provincia, formato de confirmacién de
entrega (operador logistico) y recepcion por parte del ingeniero, informe del
rendimiento del operador logistico y manual de procedimiento de envio de pedidos
para provincia. Estas implementaciones nos permitieron tener un mejor desarrollo
del proceso de envios de pedidos como repuestos y periféricos a provincia,
incrementando asi el nivel de cumplimiento de entrega de pedidos por parte del
operador logistico y reduciendo los tiempos de entrega a los ingenieros de provincia,
asimismo se tiene un mejor control de los productos enviados, detectando la cantidad
de productos extraviados o no entregados a tiempo, lo cual nos ayudo6 a tener una
mejor visibilidad del desempefio del proveedor y dar seguimiento a cada pedido

enviado.
KPI de Cumplimiento de Entregas de Pedidos a Provincia:

Con la ayuda de este indicador se midié el cumplimiento de entrega de pedidos a
provincia y se busca seguir mejorando en el tiempo, asimismo, este indicador, nos
ayudo a medir diariamente el rendimiento del operador logistico.

En la siguiente imagen se muestra el KPI de Cumplimiento de Entregas de Pedidos

a Provincia del periodo mayo a agosto 2021 (Ver Figura N° 29).

KPI CUMPLIMIENTO ENTREGA DE PEDIDOS

64.40 %

0.00 % 100.00 %
Figura N° 29: KPI de cumplimiento de entrega de pedidos en Power BI

Fuente: Elaboracion propia
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Pedidos enviados segun el tipo de producto:

Con la implementacion del Reporte de entrega de pedidos para provincia en Power Bl,
se tuvo una mejor visibilidad y clasificacion de los repuestos y periféricos enviados a
provincia. En la siguiente imagen se muestra la cantidad de pedidos enviados segun el
tipo de producto durante el periodo mayo a agosto 2021 (Ver Figura N° 30).

< Volver al informe PEDIDOS SEGUN EL TIPO DE PRODUCTO

®Repuesto ® Periferico

26 (8.05%)

297 (91.95%)

Figura N° 30: Pedidos enviados segun el tipo de producto en Power BI

Fuente: Elaboracion propia

Estatus de pedidos enviados por mes:

Con ayuda de la implementacion de los formatos de confirmacion de entrega de
pedidos y recepcion por parte del ingeniero, se pudo dar seguimiento a cada pedido
enviado a provincia, con esta base de datos se enlazé el reporte de Power Bl y se
realizé una grafica del estatus de pedidos enviados con el operador logistico.

En la siguiente imagen se puede visualizar los pedidos entregados a tiempo, no
entregados a tiempo o extraviados del periodo mayo a agosto 2021 (Ver Figura N°
31).
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< Volver al informe STATUS DE PEDIDOS ENVIADOS POR MES

Status ® Pedido entregado a tiempo ® Reclamo: Pedido no entregado a tiempo

N 22 35
agosto S| 29
setiembre Y4 30
octubre [y 21
0 20 40 60 80 100

Pedidos Enviados

Figura N° 31: Status de pedidos enviados por mes en Power Bl

Fuente: Elaboracion propia

Pedidos entregados a tiempo por provincia:

Con la implementacion del manual de envios de pedidos para provincia, el informe
del rendimiento del operador logistico en base al “Reporte de entrega de pedidos”
incremento la cantidad de entregas de pedidos a tiempo. A continuacion, se muestra
el mapa del Perq, resaltando en circulos de colores de acuerdo con cada provincia y
su tamafio de acuerdo con la cantidad de pedidos entregados a tiempo durante el

periodo mayo a agosto 2021 (Ver Figura N° 32).

< Volver al informe ‘ PEDIDOS ENTREGADOS A TIEMPO POR PROVINCIA

® AREQUIPA @CHICLAYO @PIURA @ CUSCO @TACNA @LA LIBERTAD ® MOQUEGUA

e

Provincia PET
-

2 @ AREQUIPA 33
ECUADOR CHICLAYO 33
i PIURA 33
PIURA @ cusco 31
TN TACNA 29
| CHICLA AMAZONA LA LIBERTAD | 26

MOQUEGUA | 23

TACNA
G /lapz  BOLIVI

Cochabamba
soft C ion Terms

b Bing S EGUA 8

ERIZ |\ icro:

Figura N° 32: Pedidos entregados a tiempo por provincia en Power Bl

Fuente: Elaboracion propia
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Dias de Retrasos en la llegada de los pedidos por semana:

Con la implementacién del KPI de Cumplimiento de Entregas de Pedidos a
provincia, se pudo dar seguimiento a cada pedido enviado, disminuyendo los dias de
retrasos en la llegada de los pedidos a provincia. A continuacion, se muestra el total

de dias de retraso por semana del periodo mayo a agosto 2021 (Ver Figura N° 33).

< Volveral informe

DIAS DE RETRASO POR SEMANA

Dias de retraso de llegada

Semana  Semana  Semara  Semana  Semanz  Semana  Semana  Semana  Semana  Semana  Semana  Semana  Semana  Semana  Semana  Semana  Semana  Semana
72 73 74 75 76 7 78 79 80 81 82 83 84 85 86 87 88 89
Semana

Figura N° 33: Dias de retrasos en la llegada de los pedidos por semana en Power Bl
Fuente: Elaboracion propia

En la siguiente imagen, se muestra el total de dias de retraso por provincia durante el
periodo mayo a agosto 2021 (Ver Figura N° 34).

< Volver al informe | DiAS DE RETRASO POR PROVINCIA
AT Bley LR = Provincia Dias de retraso de llegada
-
PIURA 40
MOQUEGUA 30
AREQUIPA 26
CUsCo 26
LA LIBERTAD 24
TACMNA 24
CHICLAYO 15

30
AREQUIPA

CHICLAYO

Figura N° 34: Dias de retrasos en la llegada de los pedidos por provincia en Power Bl
Fuente: Elaboracion propia

Estadisticas relevantes para el seguimiento de los envios de pedidos:
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Con la implementacion de los formatos de confirmacion de entrega de pedidos y
recepcion por parte del ingeniero, el KPI de Cumplimiento de Entregas de Pedidos a
provincia y las graficas detalladas del reporte de Power BI, se obtuvo las estadisticas
fundamentales para dar el seguimiento diario al operador logistico. A continuacion,
se muestra las estadisticas de los resultados después de la implementacion de mejoras

durante el periodo de mayo a agosto 2021 (Ver Figura N° 35).

323 0 35.60 % 0 2

&8 Pedidos Enviados 3¢ Pedidos Extraviados & Pedidos NO Entreg. Tiempo % 3¢ Pedidos Extraviados % (%) Promedio Dias Retraso

Figura N° 35: Estadisticas del envio de pedidos en Power Bl

Fuente: Elaboracion propia

Medicién de variable (Post-Test)

Luego de implementar las propuestas de mejora durante el periodo mayo del 2021,
se recolectaron los resultados, tanto del periodo de implementacién como del periodo
de la situacién post (junio a agosto del 2021), con respecto al cumplimiento de
entrega de los pedidos a provincia, considerando repuestos y periféricos.

A continuacion, se detalla en la Tabla N° 15, la cantidad de pedidos entregados a
tiempo, los NO entregados a tiempo, la cantidad de pedidos extraviados o perdidos,
la cantidad total de pedidos y el KPI de cumplimiento de entrega expresado en

porcentaje; tanto de la situacion Pre-Test como de la situacion Post-Test.
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Tabla N° 15: KPI de cumplimiento de entregas por semana (Pre-Test, Durante Implementacién y

Post-Test)

REPUESTOS Y PERIFERICOS KPI de

Semana N° Pedidos Entregados | Total de Pedidos Cumplimiento de

a Tiempo Entregados Entrega %

SEM. 01 7 14 50.00%
SEM. 02 4 18 22.22%
SEM. 03 4 16 25.00%
SEM. 04 4 15 26.67%
- SEM. 05 9 27 33.33%
m SEM. 06 7 22 31.82%
= SEM. 07 4 11 36.36%
1| SEm.os 4 14 28.57%
o SEM. 09 7 24 29.17%
SEM. 10 8 25 32.00%
SEM. 11 9 17 52.94%
SEM. 12 6 20 30.00%
SEM. 13 7 17 41.18%
TOTAL 80 240 33.33%
IMP. 01 6 13 46.15%
IMP. 02 2 9 22.22%
o) IMP. 03 4 11 36.36%
IMP. 04 6 12 50.00%
IMP. 05 4 13 30.77%
SEM. 01 6 12 50.00%
SEM. 02 11 18 61.11%
SEM. 03 7 16 43.75%
SEM. 04 13 18 72.22%
(I/—) SEM. 05 17 23 73.91%
L SEM. 06 12 19 63.16%
T | SEM.07 16 23 69.57%
8 SEM. 08 20 26 76.92%
o SEM. 09 11 17 64.71%
SEM. 10 15 22 68.18%
SEM. 11 21 27 77.78%
SEM. 12 21 25 84.00%
SEM. 13 16 19 84.21%
TOTAL 186 265 70.19%

Fuente: Elaboracion propia

En la siguiente imagen se muestra la trazabilidad del KPI de cumplimiento de entrega

de pedidos por semana a provincia (Ver Figura N° 36).
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Figura N° 36: Gréfico del KPI de cumplimiento de entrega de pedidos por semana (Pre-Test, Durante

Implementacion y Post-Test)

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con la Figura N° 36, se puede observar que:

a)

b)

En el Pre-Test, el mayor valor para el KPI fue 52.94% correspondiente a la
semana 11, sin embargo, gracias a la aplicacién de los reportes de Bl y las
propuestas de mejora se incrementd el valor del KPI a 84.21% correspondiente a
la semana 13 del Post-Test. En conclusion, hubo un incremento del 31.27% para
el mayor valor del KPI de cumplimiento de entrega de pedidos.

En el Pre-Test, el menor valor para el KPI fue 22.22% durante la semana 2.
Debido a la aplicaciéon de los reportes de Bl y las propuestas de mejora, se
incremento el menor valor del KPI a 43.75% durante la semana 3 del Post-Test.
Se evidencia que luego de implementar la propuesta hubo un incremento del
21.53% para el menor valor del KPI de cumplimiento de entrega de pedidos.

El KPI promedio referido a la situacion Pre-Test, durante las semanas 1 a la 13,
fue 33.33%; debido a la implementacion de los reportes de Bl y las propuestas
de mejora, el KPIl promedio Post-Test, durante las semanas 11 al 13, se
incremento a 70.19%. Hay un incremento del promedio del KPI de cumplimiento

de entrega de pedidos en 36.86%.
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Sub Variable Dependiente 02: Devoluciones en el proceso de manejo de retornos
Situacion Antes

El retorno o también llamado logistica inversa, se da cuando un ingeniero de servicio
de campo reporta que el producto que recepcion0, tuvo dafios durante el envio, o
tiene una falla de fabricacién que imposibilita el uso. También existe los casos
particulares del envio de un producto ya usado o el envio de otro producto diferente
que por error son gestionados por parte del equipo de back office. Otro tipo de
devolucidn registrado son las devoluciones por excedente, es decir, que se realizo la
entrega de los productos, sin embargo, el ingeniero, al momento de realizar el
mantenimiento al equipo biomédico o repararlo, no requiri6 el uso de todos,
provocando excedentes de productos en su stock de SAP, los cuales deben ser
retornados debido a su no uso.

Del total de productos enviados durante julio a diciembre 2020, se registro que el
95.02% representa los productos entregados y conformes, mientras que el 4.98% de
los productos fueron devueltos por diversos factores. A continuacion, se detalla el

porcentaje de devoluciones, segun su motivo (Ver Figura N° 37).

Devoluciones de Productos

19.23%

23.08%

Error de m Error de envio de producto
envio de

producto Falla de fabricacion
15.38% Producto dafiado

Falla de
fabricacisn = Producto no usado (excedente)
Producto no usado ng% m Envio de producto usado
(excedente)

5.77%
36.54%

Figura N° 37: Devoluciones de productos en el proceso de manejo de retornos

Fuente: Elaboracion propia

Se detalla en el siguiente diagrama de Pareto las devoluciones de productos

(repuestos y periféricos) de acuerdo con cada provincia (Ver Figura N° 38).
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Figura N° 38: Diagrama de Pareto de devoluciones de productos por provincia

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura N° 38 se puede visualizar que el 80% de cantidad de productos devueltos
por provincia pertenecen a Lima, Chiclayo, Trujillo, Arequipa y Moquegua.

De acuerdo con el analisis realizado, se pudo detectar que existia un porcentaje
representativo de 21.15% de devoluciones por fallas de fabricacion o dafios durante
el envio. En la Tabla N° 16, se detalla la valorizacién de la pérdida por productos
defectuosos o dafados.

Tabla N° 16: Valorizacion de las devoluciones de productos defectuosos y dafiados

Devoluciones Unidades Devueltas Valor de Pérdida (S/.)
Falla de Fabricacion 8 S/ 31,274.60
Producto dafiado 3 S/ 3,608.56
Total 11 S/ 34,883.16

Fuente: Elaboracion propia

Cabe destacar gue no existe un seguimiento constante de los repuestos entregados al
FSE. Si bien es cierto, se tiene una base de datos del storage location de los repuestos
sin usar o pendientes de reportar por parte de los ingenieros, pero no se utiliza bien
esta informacion y no se da un seguimiento adecuado del retorno al almacén de San
Isidro. Otro tipo de devolucién que enfrenta el back office son los repuestos y
periféricos con falla de fabricacion o dafios ocasionados durante el envio a su destino

en el caso de provincia.
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Medicion de variable (Pre-Test)

Se realizo el analisis durante el periodo de octubre a diciembre 2020 antes de la
implementacidn, para medir la cantidad de las devoluciones de los productos de Lima
y provincia, considerando repuestos y periféricos.

A continuacion, se detalla en la Tabla N° 17, la cantidad de productos enviados y la
cantidad de productos devueltos en cada semana, obteniéndose con estos datos el KPI

de devoluciones por semana, durante el periodo de estudio:

Tabla N° 17: KPI de devoluciones de productos por semana

REPUESTOS Y PERIFERICOS KPI de

Semana N° Unidades Total de Unidades :
Devoluciones %

Devueltas Entregadas
SEM. 01 1 38 2.63%
SEM. 02 1 36 2.78%
SEM. 03 2 29 6.90%
SEM. 04 3 38 7.89%
SEM. 05 0 78 0.00%
SEM. 06 1 59 1.69%
SEM. 07 2 39 5.13%
SEM. 08 1 37 2.70%
SEM. 09 3 57 5.26%
SEM. 10 2 50 4.00%
SEM. 11 1 46 2.17%
SEM. 12 6 44 13.64%
SEM. 13 3 42 7.14%
TOTAL 26 593 4.38%

Fuente: Elaboracion propia
En la siguiente imagen se muestra la trazabilidad del KPI de devoluciones de Lima
y provincia por semana (Ver Figura N° 39).

KPI de Devoluciones de Productos
16.00%
13.64%
14.00% o

12.00%

10.00% 7.14%
9 7.89% 14%

8.00% 6.90% A

—
6.00% /‘ \ 5.13% 5.26% o
4.00% o / ~ S 2 1697/*\7"::5*" / 8! 0
2.00% S S g L 4.00%\, )
00%  2463% 278% 0007 /o 2.70% 2179
0.00% et ¥

SEM 01 SEM 02 SEM 03 SEM 04 SEM 05 SEM 06 SEM 07 SEM 08 SEM 09 SEM 10 SEM 11 SEM 12 SEM 13

Figura N° 39: Grafico del KPI de devoluciones de productos por semana

Fuente: Elaboracion propia
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De acuerdo con la Figura N° 39, se puede observar que:

a)

b)

c)
d)

En la semana 12 se obtuvo una mayor cantidad de devoluciones entre repuestos
y periféricos con un total de 13.64% de productos retornados.

Se obtuvo un minimo de devoluciones en la semana 6 registrandose 1.69%.
Durante una semana no se registraron devoluciones.

Se obtuvo un KPI promedio de devoluciones de productos de 4.38% durante la

semana lala 13.

Identificacion de causas raiz

Se realizd un Brainstrorming para listar las causas que provocan la alta cantidad de

devoluciones:

© 0 N o g bk~ w0 DR

e = S S N o o o
0o N o 00~ W N BB O

Inadecuado manejo de la informacion.

Falta de integracion de la informacion.

Falta de los KPI claves.

No existe un seguimiento de los productos enviados.
Falta de Reportes.

Fallas de fabricacion.

Dafios durante el envio

Inadecuado almacenamiento.

Mal acondicionamiento del producto.

. Equivocacion en las entregas.

. Falta de revision de los productos a la Ilegada al almacén.
. Envios innecesarios de productos nuevos.

. Devoluciones informales.

. No se tiene establecido un proceso de devolucion.

. No existe una conformidad de uso del producto.

. Falta de capacitaciones.

. Falta de comunicacion.

. Desconocimiento del proceso de devolucion.

19.

Demora en el retorno de productos no usados.

Con la lista de causas se desarrollo el siguiente diagrama de Ishikawa que nos

ayudara a identificar las causas raiz de la alta cantidad de devoluciones (Ver Figura
N° 40).
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Diagrama de Ishikawa: Devoluciones en el proceso de manejo de retornos

Método de Trabajo Materiales Medicion

Envios innecesarios de Falta de revisién d Inadecuado manejo
los ;r:dlu:‘:z;o: lae fl;al'las de de la informad()li Falta de integraciin
e de la informacién

llegada al almacén

Devaluciones
Informales No existe una Daiios durante
conformidad de el envio
uso del producto

Falta de KPIs claves

No se tiene establecido un
proceso de devolucion

Desconocimiento del Inadecuado No existe un seguimiento
proceso de devolucion almacenamiento de los productos enviades
Falta de

comunicacion Mal acondicionamiento
Demora en el retorno de del producto
productos no usados Eguivocacién en Falta de Repartes

Falta de las entregas
capacitaciones

Mano de Obra

Alta canfidad de

devaluciones

Materiales Medicion

Figura N° 40: Diagrama de Ishikawa de devoluciones en el proceso de manejo de retornos

Fuente: Elaboracion propia
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Con el diagrama de Ishikawa mostrado se llegd a identificar las causas raiz que
conllevan la alta cantidad de devoluciones. Identificandose las siguientes causas:
Inadecuado manejo de la informacion.

Falta de integracion de la informacion.

Falta de los KPI claves.

No existe un seguimiento de los productos enviados.

Falta de Reportes.

No se tiene establecido un manual de devolucion.

No existe un seguimiento de las devoluciones de los productos.

O N o g A~ WD PE

Demora en el retorno de productos no usados.
Propuesta de mejora

De acuerdo con las causas raiz indicadas anteriormente, se ha propuesto la aplicacién
de Business Intelligence con el uso de herramientas de reporte, consulta y andlisis de
datos para sintetizar y analizar la informacion de las devoluciones, asimismo dar un
seguimiento constante. De la misma manera, se propone herramientas de mejora
continua para mitigar las causas raiz de la alta cantidad de devoluciones de productos.
En la Tabla N° 18 se detalla las propuestas de mejora continua y Business
Intelligence.
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Tabla N° 18: Propuestas de mejora para devolucién de productos en el proceso de manejo de retornos

Causas Propuestas Encargado Implementacion
1. Inadecuado manejo de la
informacion. Elaborar el “Reporte de )
) . ) Area de
2. Falta de integracion de la devolucion de productos” en ) Mayo 2021
_ ) Back Office
informacion. Power BI.
3. Falta de Reportes.
4. Falta de los KPI claves.
5. No existe un seguimiento Establecer KPIs, incluidos 3
) Area de
de los productos enviados. en el “Reporte de devolucion ) Mayo 2021
Back Office
6. Demora en el retorno de de productos”.
productos no usados.
7. No existe un seguimiento B i
) Creacion de un formato de Area de
de las devoluciones de los ) ) Mayo 2021
control de devoluciones. Back Office
productos.
8. No se tiene establecido un Establecer un manual de Area de
N ] ) Mayo 2021
manual de devolucion. devoluciones de productos. Back Office

Fuente: Elaboracion propia
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Aplicacion de la teoria

Con el fin de mejorar la devolucion de productos, se desarrolld las propuestas de

mejora planteadas en la seccién anterior.
Reporte de devolucion de productos

Desde hace afios se utilizd la solucion tecnolégica de reporting del Business
Intelligence para medir indicadores, basandose en la recopilacion histérica de datos
que permita una posterior evaluacion y elaboracion de estrategias que adapten de
manera inmediata a una compafiia al mercado actual que cada dia presenta diferentes
caracteristicas. De esta manera, el Bl permite, mediante el reporte de indicadores en
tiempo real, realizar seguimientos diarios y tomar decisiones con mayor certeza,
agilidad y eficiencia operativa; variables trascendentales para competir en el mercado
actual.

Por lo tanto, como primera propuesta se planted realizar un reporte de devoluciones
de productos que permitan medir el desempefio del proceso a través de la creacion
de indicadores. Este reporte informa periédicamente sobre el estado presente del
proceso; gracias a esto, se puede realizar una comparativa de los valores de un
indicador, en dos puntos diferentes en el tiempo, e identificar si el proceso ha ido
mejorando. Basandonos en esta idea, a continuacion, se adjunta el “Reporte de

devolucién de productos” elaborado en Power Bl (Ver Figura N° 41).
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Reporte de Devoluciones de Productos 2020 2021
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N
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Figura N° 41: Reporte de devoluciones de productos - Power Bl

Fuente: Elaboracion propia
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Formato de control de devoluciones

Buscando la mejora de los procesos, se identifico diferentes actividades que
permitieron incrementar su valor. En esa linea, se investigd que la mayoria de las
compafiias tienden a aplicar el ciclo de mejora continua de Deming, que propone 4
pasos que son: PDCA (Plan, Do, Check, Act). Cabe resaltar que dentro del paso 2
(Do) se implementaron soluciones para realizar cambios planificados en el paso 1
(Plan). En tal sentido, muchas empresas emplean diferentes acciones como la
elaboracion de documentos, formatos, que son creados segun sea la necesidad, para
guardar registros y al asignar una columna de “estado” y restringir que los valores a
colocar en dicha columna se limiten a ciertas palabras especificas que representan un
nivel en una escala, se controlar de forma efectiva el proceso.

En este caso particular, se planted la elaboracién de un formato de control de
devoluciones que facilito el control del estatus de los equipos que van a ser retornados
segun cada respectivo caso. Se controlé la recepcion del informe técnico, obligatorio
para devoluciones por falla de fabricacion o producto dafiado durante el traslado.
Asimismo, se control6 la fecha de devolucion y la confirmacion de la entrega del
producto a devolver por correo.

A continuacién, se muestra el formato para el control de entrega y recepcién de

repuestos y periféricos (Ver Figura N° 42).
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PROCESO DE MANEJO DE RETORNOS
. . FECHA DE ¢INFORME ¢CONFIRMO ENTREGA

P;'OPSUEE 5 MOTIVO DE DEVOLUCION NOTIFCANTE ~ PROVINCIA CPCS{%'SSCDT% DESP?A'E%'2$ODEL CANTIDAD PER,;\SS CETLO ESEQSE’T;\?TZE STACT :SSODE" EN:'ER(I;ngO? DESS':G SEN DEL ngssg?o POR
1 | REPUESTO [Producto no usado (excedente) LIMA 6934226001 | VALVE ASSYNO.144 1 6/07/2021 Back Office 3 CERRADO NO APLICA 15/07/2021 S|
2 | PERIFERICO f:;‘;‘::;;o dafado durante el PIURA 4961811001 | UPS 2.0 KVAFOR CC 1 16/07/2021 Back Office 2 CERRADO si 21/07/2021 NO
3 | REPUESTO  |Error de envio de producto LIMA 6718477001 FILTER FAN 91X91 1 15/08/2021 Back Office 2 PENDIENTE |  NOAPLICA PENDIENTE
4 | PERIFERICO [Falla de fabricacién AREQUIPA | 4516427001 UPS 3 KVAFOR CC 1 17/08/2021 Back Office 1 ABIERTO NO PENDIENTE
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15

Figura N° 42: Formato de control de entrega y recepcion de repuestos

Fuente: Elaboracion propia
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Manual de procedimiento de devoluciones de productos

De igual manera que la anterior propuesta, es importante mencionar al ciclo de
mejora continua de Deming y resaltar el paso 2 (Do), que implementa diversas
soluciones sobre la elaboracion de documentos, siendo importante resaltar los
manuales.

Los manuales son documentos de gestion que estandariza las operaciones de un
proceso para garantizar su eficiencia, ya que sus resultados repercuten no solo en el
area implementada sino también en area afines, finalmente mejorando la
productividad de la compafiia.

En base a lo mencionado anteriormente, se planted aplicar un manual enfocado a las
funciones y procedimientos, en el cual se detallara el desarrollo de las actividades, e
informacién adicional relevante, para contribuir al correcto desempefio de las
funciones en el procedimiento de devoluciones de productos (Ver Figura N° 43).
Continta en Anexo 04.

B Manejo de Fetom
IMANTTAL OE
FROCEDIMIENTO | PROCEDIMIENTO DE DEVOLUCICMES
DE FRODUCTOS Vermion
1. Objetivo

Gastionar 1z devolucidn del producto segin sez 5o motive ¥ ubicacidn actsl.

1. Alcance

El procedimiento comisrza con la recepcion de la solicitud para 12 devolucidn del producto
v finaliza con 1z recepeidn del products.

3. Politicas

# Lz gestion de devolaciones e enfoca solo en perifirices y repuestos.

# Lz solicitud pars 12 devolucion del producto debe ser notificado par el FSE, indicando
2l mativa de dicha salicimd.

» Los mativos para solicitar mna devolucidn sen: producto no nsado {excedents), envio
de producto ussdo, smor da envio de producto, f2lla de fabricacidn v products dafado
durante el trazlado.

» El FSE debe realizar mn infonme técnico del producto =i solicitz la devolacidn por
metivos come falla de fabricacin o producto dafiado duraate el taslado.

# El estado da lzs devohecionss debe ser manitoreado v registrado en el formato de
comtrol de devoluciones.

4. Definiciones

Devolucion: Es &l proceso en el que €] FSE retorna un producto debido a um motivo particular
que desarradits su uso.

Repuestos: Son piezss gus se wtilizan pars resmplazar las piezas ariginales en las maquinas
que va bhan sido desgasiadas o deterioradas debide 2l use constante exigido por la produccidn.

Figura N° 43: Manual de procedimiento de devoluciones de productos

Fuente: Elaboracion propia
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Situacion durante y después de la Implementacion

De acuerdo con el analisis realizado, se implemento las siguientes herramientas de
mejoras: Reporte de devoluciones de productos, formato de control de las
devoluciones y manual de procedimientos. Estas implementaciones nos permitieron
tener un mejor seguimiento del proceso, reduciendo asi la cantidad de retornos de
periféricos y repuestos en Lima y provincia, valorizando también las devoluciones
totales por provincia, asimismo con la clasificacion de las devoluciones de acuerdo
a su motivo, se pudo detectar la principal razén de la mayoria de retornos, una vez
detectado esto se pudo tomar acciones y medidas para mejorar la operacion de los
envios y no existan errores con la cantidad enviada de los productos, adicionalmente
se identifico a los ingenieros que tenian mayor cantidad de devoluciones y el motivo

de ello.
KPI de Devoluciones:

Con la ayuda de este indicador se midié la cantidad de devoluciones de acuerdo con
los envios realizados de repuestos y periféricos, este indicador nos ayud6 a medir
diariamente la cantidad de retornos de los productos enviados.

En la siguiente imagen se muestra el KPI de las Devoluciones durante el periodo
mayo a agosto 2021 (Ver Figura N° 44).

KPI DE DEVOLUCIONES

241 %

0.00 % 100.00 %
Figura N° 44: KPI de devoluciones en Power Bl

Fuente: Elaboracion propia
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Devoluciones segun el tipo de producto:

Con la implementacion del Reporte de devoluciones de productos en Power BI, se

tuvo una mejor visibilidad y clasificacion de los repuestos y periféricos retornados

de Lima y provincia. En la siguiente imagen se muestra la cantidad de devoluciones

segun el tipo de producto durante el periodo mayo a agosto 2021 (Ver Figura N° 45).
Devoluciones por Tipo de Producto

@ Repuesto @ Periferico

15 (65.22%)

Figura N° 45: Devoluciones por tipo de producto en Power Bl

Fuente: Elaboracion propia
Productos devueltos de acuerdo con el motivo de devolucion:

Con la implementacion del formato de control de devoluciones de productos, se dio
seguimiento a los repuestos y periféricos retornados y se identifico el principal

motivo del rechazo o retorno. Con ayuda del reporte de Power Bl se visualiza la

siguiente imagen de las devoluciones del periodo mayo a agosto 2021 (Ver Figura
N° 46).

Error de envic de producto

Producto no usado (excedente)

Producto usade

Repuesto usade

Motivo de Devolucion

Falla de fabricacion

Producto dafiado

Unidades

Figura N° 46: Productos devueltos de acuerdo al motivo de devolucién en Power Bl

Fuente: Elaboracion propia
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Devoluciones por semana:

Con la implementacion del KPI de Devoluciones, disminuyd la cantidad de retornos,
ya que se identifico a tiempo los motivos de cada devolucién y se tomo acciones para
mitigar los errores de envié y cumplir con el proceso de retorno. A continuacion, se
muestra el total de devoluciones por semana del periodo mayo a agosto 2021 (Ver
Figura N° 47).

< Volver al informe

3

N° DE PRODUCTOS DEVUELTOS  POR SEMANA

N° de Productos Devueltos
~

Semana72z Semana73  Semana74  Semana76 Semana77  Semana7?  Semana80  Semana8l Semana82  Semana84  Semana8 Semana87  Semana 88
Semana

Figura N° 47: Devoluciones de productos por semana en Power Bl

Fuente: Elaboracion propia

En la siguiente imagen, se muestra el total de devoluciones por provincia del periodo

mayo a agosto 2021 (Ver Figura N° 48).

< Volver al informe ‘ N* DE DEVOLUCIONES POR PROVINCIA

®LIMA ®PIURA @CUSCO ®TACNA @ AREQUIPA @CHICLAYO Biovineiat  Unidades
R = = 24

LIMA
PIURA
CuUsco
TACNA
AREQUIPA
CHICLAYO

1

1
4
3
3
1
1

bz BOLI

Cochabamba
. 8

Figura N° 48: Devoluciones de productos por provincia en Power Bl

Fuente: Elaboracion propia
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Costo Total de las devoluciones segln cada provincia:

Con la implementacion del Reporte de devoluciones de productos en Power BI, se
realizd6 un analisis de la valorizacion de los productos devueltos segun cada
provincia, obteniendo los siguientes resultados durante el periodo mayo a agosto
2021 (Ver Figura N° 49)

b

LIMA 4+ 11 5/16,201.68
PIURA 2 4  S/6,815.40
CUSCO 2 3 S/3,603.40
TACNA . 2 3 S/4,129.28
AREQUIPA 1 S/3,776.47
CHICLAYO 1 S/1,235.00

Total 23 |5/ 35,761.23

Figura N° 49: Costo de unidades devueltas por provincia en Power Bl

Fuente: Elaboracion propia

Estadisticas relevantes para el seguimiento de las devoluciones de productos:

Con la implementacion del formato de control de devoluciones, el KPI de
Devoluciones de productos y las gréficas detalladas del reporte de Power B, se
obtuvo las estadisticas fundamentales para dar el seguimiento diario de los retornos.
A continuacion, se muestra las estadisticas de los resultados después de la

implementacién de mejoras durante mayo a agosto 2021 (Ver Figura N° 50).

953 23 S/ 35,761.23

@ Productos Entregados Productos Devueltos @ Costo Total Devoluciones

Figura N° 50: Estadisticas de las devoluciones de productos en Power Bl

Fuente: Elaboracion propia

Medicion de variable (Post-Test)

Luego de implementar las propuestas de mejora durante el periodo mayo del 2021,
se recolectaron los resultados, tanto del periodo de implementacion como del periodo
de la situacion post (junio a agosto del 2021), con respecto a las devoluciones de

productos a Lima y provincia, considerando repuestos y periféricos.
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A continuacién, se detalla en la Tabla N° 19, la cantidad de productos enviados, la
cantidad de productos devueltos y el KPI de devoluciones expresado en porcentaje;

tanto de la situacion Pre-Test como de la situacion Post-Test.

Tabla N° 19: KPI de devoluciones de productos por semana (Pre-Test, Durante Implementacion y
Post-Test)

REPUESTOS Y PERIFERICOS KPI de

Semana N° Uni Total ni ;

St N entregadae. | Devoluciones %

SEM. 01 1 38 2.63%
SEM. 02 1 36 2.78%
SEM. 03 2 29 6.90%
SEM. 04 3 38 7.89%
- SEM. 05 0 78 0.00%
@ SEM. 06 1 59 1.69%
= SEM. 07 2 39 5.13%
o SEM. 08 1 37 2.70%
o SEM. 09 3 57 5.26%
SEM. 10 2 50 4.00%
SEM. 11 1 46 2.17%
SEM. 12 6 44 13.64%
SEM. 13 3 42 7.14%
TOTAL 26 593 4.38%
IMP. 01 3 31 9.68%
IMP. 02 1 51 1.96%
a IMP. 03 2 27 7.41%
IMP. 04 0 42 0.00%
IMP. 05 3 43 6.98%
SEM. 01 2 46 4.35%
SEM. 02 0 46 0.00%
SEM. 03 1 57 1.75%
SEM. 04 2 54 3.70%
— SEM. 05 2 62 3.23%
o SEM. 06 1 66 1.52%
:: SEM. 07 0 50 0.00%
2 SEM. 08 2 55 3.64%
a SEM. 09 0 46 0.00%
SEM. 10 2 78 2.56%
SEM. 11 1 68 1.47%
SEM. 12 1 68 1.47%
SEM. 13 0 63 0.00%
TOTAL 14 759 1.84%

Fuente: Elaboracion propia

En la siguiente imagen se muestra la trazabilidad del KPI de devoluciones de Lima

y provincia por semana (Ver Figura N° 51).
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Trazabilidad - KPI de Devoluciones de Productos
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Figura N° 51: Grafico del KPI de devoluciones de productos por semana (Pre-Test, Durante

Implementacidn y Post-Test)

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con la Figura N° 51, se puede observar que:

a)

b)

En el Pre-Test, el menor valor para el KPI fue 1.69% durante la semana 6. Debido
a la aplicacion de los reportes de Bl y las propuestas de mejora, se redujo el valor
del KPla 1.47% durante la semana 11y 12 del Post-Test. Se evidencia que luego
de implementar la propuesta hubo una disminucion de 0.22% en la devolucion
de los productos.

En el Pre-Test, el mayor valor para el KPI entrega fue 13.64% correspondiente a
la semana 12, sin embargo, luego de la aplicacion de los reportes de Bl y las
propuestas de mejora, se disminuyo el valor del KPI fue 4.35% correspondiente
alasemana 1 del Post-Test. Lo que arroja que luego de implementar la propuesta
hubo un descenso notable de 9.29% en la devolucién de productos.

El KPI promedio referido a la situacion Pre-Test, durante las semanas 1 a la 13,
fue 4.38%; luego de la implementacion de los reportes de Bl y las propuestas de
mejora, el KPI promedio Post-Test, durante las semanas 1 al 13, descendio a

1.84%. Hay un descenso promedio de 2.54% en la devolucién de productos.
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Sub Variable Dependiente 03: Sobrecosto en el envio de pedidos en el proceso de

preparacion de pedidos
Situacion Antes

El sobrecosto en el envio de pedidos es un factor crucial en los costos dentro de la
empresa, este problema esta relacionado directamente en el tiempo que se toma en la
preparacion del producto, es importante mencionar que para este analisis nos
enfocaremos en el sobrecosto de envio de reactivos dentro de Lima.

Los reactivos son un tipo de producto sensible, por lo que su acondicionamiento o el
packing que se debe realizar para poder enviarlo, es sumamente riguroso, consta de
colocar gelpacks dentro de una caja especial de material de tecnopor que ayuda a
mantener el reactivo en temperaturas bajas, este procedimiento que se debe realizar
a este producto en especial, es Unico, por lo que toma un mayor tiempo realizar su
preparacion para poder entregarlo al taxista que finalmente lo entregara al ingeniero
o licenciado dentro del establecimiento médico, cabe mencionar que la distribucion
de los productos dentro de Lima es cubierta por una empresa tercera de taxis, quien
realiza servicio Courier.

Asimismo, se debe tomar en consideracion la carga de trabajo que se tiene dentro del
area de back office, es importante mencionar y relacionar este punto, ya que el
encargado de realizar el picking y packing de los pedidos es el equipo de back office,
por lo que muchas veces, debido a la carga laboral que se tiene diariamente, no se
logra cumplir con los tiempos para la preparacion de los reactivos, ocasionando que
haya retrasos o tiempos de espera para la entrega de los reactivos a los taxista que
son los encargados de transportalos hasta el establecimiento médico, esto a la misma
vez, genera los costos adicionales que se cargan a los pedidos de taxis, generando un
sobrecosto de envio.

Del total de taxis solicitados para envios de reactivos durante julio a diciembre 2020,
solo el 29.41% no tuvo retrasos en la preparacion de pedidos, mientras que el 70.59%
de los taxis, registraron un tiempo de espera para la entrega de los reactivos a los
taxistas.

En la siguiente Tabla N° 20 se detalla el nimero de taxis con tiempo de espera y el

sobrecosto de su envio, segun el rango de tiempo de espera.
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Tabla N° 20: Sobrecosto de envio de reactivos por tiempo de espera

Rango de N° de taxis con Taxis con tiempo Sobrecosto del envio
Tiempo de tiempo de espera de espera (%) ()
espera
2 a4 min 6 12.50% S/.6.00
5a7 min 15 31.25% S/.24.90
8a 10 min 12 25.00% S/. 33.00
11a13 min 7 14.58% S/.24.90
14 a 16 min 7 14.58% S/.31.20
17 a 19 min 1 2.08% S/.5.10
Total 48 100% 125.10

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con la Tabla N° 20, se observa que:

a) El 31.25% del total de taxis con tiempo de espera se dio dentro del rango de 5 a

7 min.

b) 01 taxi registro el mayor tiempo de espera.

c) EIl mayor sobrecosto de envio de reactivos se da en un rango de 8 a 10 min con

un total de 12 taxis con tiempo de espera, obteniendo un costo adicional de S/.

33.00.

Medicién de variable (Pre-Test)

Se realiz6 el analisis durante el periodo de octubre a diciembre 2020 antes de la

implementacién, para medir el sobrecosto de los envios de reactivos en taxis desde

el almacén de San Isidro hacia los diferentes establecimientos médicos de Lima.

A continuacién, se detalla en la Tabla N° 21, el costo total por los envios de reactivos

en cada semana, y los sobrecostos que se aplicaron a estos envios, obteniéndose con

estos datos el KPI de sobrecosto de envio por semana, durante el periodo de estudio:
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Tabla N° 21: KPI de sobrecosto del envio de reactivos por semana

TAXIS DE REACTIVOS
Semana Sobrecosto del Costo Total del KP :jSeEit\)/li)gi;)osto
Envio (S/.) Envio (S/.)
SEM. 01 1.20 27.70 4.33%
SEM. 02 4.80 82.92 5.79%
SEM. 03 6.60 72.00 9.17%
SEM. 04 1.50 46.96 3.19%
SEM. 05 9.30 90.98 10.22%
SEM. 06 5.10 30.40 16.78%
SEM. 07 7.50 54.40 13.79%
SEM. 08 1.20 17.10 7.02%
SEM. 09 7.50 44.34 16.91%
SEM. 10 7.20 50.72 14.20%
SEM. 11 4.20 39.18 10.72%
SEM. 12 2.40 25.50 9.41%
SEM. 13 6.60 43.44 15.19%
TOTAL 65.10 625.64 10.41%

Fuente: Elaboracion propia

En la siguiente imagen se muestra la trazabilidad del KPI de sobrecosto del envio de
reactivos por semana (Ver Figura N° 52).

KPI de Sobrecosto del envio
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Figura N° 52: Grafico del KPI de sobrecosto del envio de reactivos por semana

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con la Figura N° 52, se puede observar que:

a) Se registré6 un mayor sobrecosto en los envios de reactivos en la semana 9, con
un 16.91% de costo adicional que se aplicé en el pago del envio.

b) En la semana 1 se obtuvo el menor sobrecosto en el envio de reactivos,

registrandose el 4.33% de costo adicional.
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c)

Se obtuvo un KPI promedio del sobrecosto de envio de reactivos de 10.41%

durante lasemana 1 a la 13.

Identificacion de causas raiz

Se realiz6 un Brainstrorming para listar las causas que provocan el sobrecosto en el

envio de pedidos:

© 0o N o g bk~ w DD P
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Retrasos en la preparacion de pedidos.

Mala gestion de las solicitudes de taxis.

Inadecuado manejo de la informacion.

No existe un manual del proceso preparacién de reactivos.

Estandarizacion de preparacion de pedidos para reactivos, repuestos y periférico.
No existe un analisis del costo de taxis por pedido.

Falta de Reportes.

Falta de integracién de la informacion.

Falta de los KPI claves.

. No se da feedback del andlisis de costos por taxis al area de Procurement.
. Sobrecarga de actividades en el area.

. Desconocimiento del proceso.

. Falta de comunicacion.

. Error en los envios.

. Falta de capacitaciones.

. Equivocacion en la preparacion de pedidos.

. Servicio de transporte con empresa tercera.

. Inadecuado almacenamiento.

19.

Alta tarifa por el proceso de envios en Lima.

Con la lista de causas se desarrolld el siguiente diagrama de Ishikawa que nos

ayudara a identificar las causas raiz del sobrecosto en el envio de pedidos. (Ver
Figura N° 53).
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Diagrama de Ishikawa: Sobrecosto en el envio de pedidos en el proceso de preparacion de pedidos

Materiales Medicién Método de Trabajo

No existe un analisis del Refrasos en la
costo de taxis por pedido Falta de Reportes preparacion de
pedidos

Servicio de transporte
con empresa tercera

Mala gestion de las
solicifudes de taxis

Falta de integracion de
Ia informacion

Inadecunado manejo
de la informacion

Falta de KPIs claves

Inadecuado
almacenamiento

No se da feedback del
analisis de costos por faxis
al area de Procurement

Sobrecarga de :
actividades en el area Desconocimiento No existe un manual del
proceso preparacion de

del proceso

Alta tarifa en los
envios de pedidos
en Lima

reactivos

Falta de comunicacion

Error en los envios S
Estandarizacion de

S preparacion de pedidos
Falta de capacitaciones para reactivos, repuestos

Equivocacion en la y periférico
preparacion de pedidos

Mano de Obra

Método de Trabajo

Sobrecosto en el
envio de pedidos

Figura N° 53: Diagrama de Ishikawa de sobrecosto en el envio de pedidos en el proceso de preparacion de pedidos

Fuente: Elaboracion propia
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Con el diagrama de Ishikawa mostrado se llegd a identificar las causas raiz que
conllevan al sobrecosto en el envio de pedidos. IdentificAndose las siguientes causas:
Retrasos en la preparacion de pedidos.

Mala gestion de las solicitudes de taxis.

Inadecuado manejo de la informacion.

No existe un manual de la preparacion de reactivos.

Estandarizacion de preparacion de pedidos para reactivos, repuestos y periféerico.
No existe un analisis del costo de taxis por pedido.

Falta de integracién de la informacion.

Falta de los KPI claves.

© 0 N o g b~ w0 DR

Falta de Reportes.

10. No se da feedback del analisis de costos por taxis al area de Procurement.
11. Sobrecarga de actividades en el &rea.

12. Equivocacién en la preparacion de pedidos.

Propuesta de mejora

De acuerdo con las causas raiz indicadas anteriormente, se ha propuesto la aplicacién
de Business Intelligence con el uso de herramientas de reporte, consulta y analisis de
datos para sintetizar y analizar la informacién de los sobrecostos en el envio de
pedidos (reactivo), asimismo dar un seguimiento constante. De la misma manera, se
propone herramientas de mejora continua para mitigar las causas raiz del sobrecosto
en el envio de pedidos (reactivo).

En la Tabla N° 22 se detalla las propuestas de mejora continua y Business

Intelligence.

110



Tabla N° 22: Propuestas de mejora para sobrecosto en el envio de pedidos en el proceso de preparacion

preparacién de pedidos.

actual asignacion laboral

de pedidos
Causas Propuestas Encargado Implementacion
1. Inadecuado manejo
de la informacién. Elaborar el “Reporte de costo ;
) N i ) Area de
2. Falta de integracion por envio de pedidos - ] Mayo 2021
) -~ ] Back Office
de la informacion. Reactivos” en Power BI.
3. Falta de Reportes.
4. Falta de los KPI L
Establecer KPIs, incluidos en
claves. .
. . el “Reporte de costo por Area de
5. No existe un analisis . . i Mayo 2021
. envio de pedidos - Back Office
del costo de taxis por ]
. Reactivos”.
pedido.
Elaborar un informe del
6. No se da feedback del o o
o rendimiento del servicio de )
analisis de costos por Area de
) ) taxi en base al “Reporte de ] Mayo 2021
taxis al area de i . Back Office
costo por envio de pedidos -
Procurement. .
Reactivos”.
7. No existe un manual
de la preparacion de
reactivos.
8. Estandarizacion de
preparacién de pedidos  Establecer un manual de 3
) y ) Area de
para reactivos, repuestos preparacion de pedidos para ) Mayo 2021
o ) Back Office
y periférico. reactivos.
9. Equivocacion en la
preparacion de pedidos.
10. Mala gestion de las
solicitudes de taxis.
11. Sobrecarga de Realizar una “Evaluacion de
actividades en el area. carga de trabajo” del area Avrea de
o L ) Mayo 2021
12. Retrasos en la para definir la condicién de la  Back Office

Fuente: Elaboracion propia
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Aplicacion de la teoria

Con el fin de mejorar el sobrecosto en el envio de pedidos, se desarrollo las

propuestas de mejora planteadas en la seccion anterior.
Reporte de costos por envio de pedidos - Reactivos

Desde hace afios se utilizé la solucién tecnoldgica de reporting del Business
Intelligence para medir indicadores, basandose en la recopilacién histérica de datos
que permita una posterior evaluacion y elaboracién de estrategias que adapten de
manera inmediata a una compafiia al mercado actual que cada dia presenta
diferentes caracteristicas. De esta manera, el Bl permite, mediante el reporte de
indicadores en tiempo real, realizar seguimientos diarios y tomar decisiones con
mayor certeza, agilidad y eficiencia operativa; variables trascendentales para
competir en el mercado actual.

Basado en lo mencionado se realiz6 un reporte de costos por envio de pedidos que
permitan llevar el control de los costos y sobrecostos a traves de la creacion de
indicadores. Este reporte permitio informar periodicamente sobre el estado presente
del proceso; gracias a esto, se pudo realizar una comparativa de los valores de un
indicador, en dos puntos diferentes en el tiempo, e identificar si el proceso fue
mejorando.

Basandonos en esta idea, a continuacion, se adjunta el “Reporte de costo por envio

de pedidos” elaborado en Power BI (Ver Figura N° 54).
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Reporte de Costo por Envio de Pedidos - Reactivos

K.Fl de Sobrecosto del Envio

72 S/ 1,806.71 7.44 98.61 % S/ 160.80
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M* de Taxis segin el Tiempo de Atencion

c pi
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5 - e, 71
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% L .
Camtidad de Taxis Solcilaces
Tiempo de espera iminl por Semana Sobrecosto del Envio por Mes

Tiempo de espera (min)

Diciembra

Figura N° 54: Reporte de costo por envio de pedidos - Reactivos - Power Bl
Fuente: Elaboracion propia
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Informe del rendimiento del servicio de taxi

A partir del ciclo de mejora continua de Deming, que propone 4 pasos que son:
PDCA (Plan, Do, Check, Act); se resaltd el paso 2 (Do) para implementar soluciones
planificadas en el paso 1 (Plan). En tal sentido, las compariias elaboran documentos,
informes de rendimiento, para valorar distintos aspectos de los servicios contratados,
ya que contiene informacion relevante para tomar futuras decisiones con respecto al
servicio. De esa manera, las empresas evallan si continuar con el convenio de
servicio, o prescindir de ella.

En base a lo mencionado anteriormente, se plante6 elaborar un informe del
rendimiento del servicio de taxi, con el fin de llevar el seguimiento especificamente
del sobrecosto del servicio contratado para los envios de reactivos hacia los diferentes

establecimientos médicos de Lima (Ver Figura N° 55).
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INFORME DE RENDIMIENTO

SERVICIO DE TAXI COURIER

PROCESO PREPARACION DE PEDIDOS
Mostrar informacion resumida en base al “Reporte de costo por envio de pedidos - Reactivos”
OBJETIVO ) 3 P P P PERIODO XXIXOXIXXX @l XOIXIXKXX
Analizar datos para la toma de decisiones
No. INDICADORES DESCRIPCION ESTADO COMENTARIOS
. Porcentaje del costo de envio no presupuestado sobre
1 iKPIlde Sobrecosto del envio ) . P P 37%
el total de costo de envio.
. . . Porcentaje del nimero de taxis que tuvieron tiempo de
2 iKPlde Taxis que registran tiempo de espera ! ) q . P 5%
espera sobre el total de taxis solicitados.
No. ESTADISTICAS DESCRIPCION RESULTADO COMENTARIOS

1 iCosto total del envio de reactivos

Calculo del costo total por los envios de reactivos a los
centro de establecimientos de salud.

2 iSobrecosto total del envio de reactivos

Costo adicional aplicado por el tiempo de espera.

3 iNo. de taxis con tiempo de espera

Numero de taxis registrados con tiempo de espera.

4 iTiempo de espera promedio

Célculo del tiempo de espera que se registra durante el
periodo del informe.

Figura N° 55: Informe del rendimiento del servicio de taxi

Fuente: Elaboracion propia
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Manual de procedimiento de preparacion de pedidos para reactivos

De igual manera que la anterior propuesta, es importante mencionar al ciclo de
mejora continua de Deming y resaltar el paso 2 (Do), que implementa diversas
soluciones sobre la elaboracion de documentos, siendo importante resaltar los
manuales.

Los manuales son documentos de gestion que estandariza las operaciones de un
proceso para garantizar su eficiencia, ya que sus resultados repercuten no solo en el
area implementada sino también en area afines, finalmente mejorando la
productividad de la compafiia.

En base a lo mencionado anteriormente, se planted aplicar un manual enfocado a las
funciones y procedimientos, en el cual se detallara el desarrollo de las actividades, e
informacién adicional relevante, para contribuir al correcto desempefio de las
funciones en el procedimiento de preparacion de pedidos para reactivos (Ver Figura
N° 56).

ContinlGia en Anexo 05.

Proceso de Preparacion de Pedidos

MANUAL DE
PROCEDIMIENTO | PROCEDIMIEMNT!
DE PEDIDOS P

Reactivos: Se refiera a loz reactivos que 52 nsan an el lsbaratorio con fines anzliticos en los
que Iz pureza, y no 13 cantidad, es el factor detenminamte.

FSE: Som lzz siglas para referirse a los Ingenieros de Servicio de Campo que stienden los
servicios de mantenimiento preventivos y los casos comectivos.

Frigider: Ez un elecrodomestico pequefio con forma de bail que sirve pera enfriar y
conservar fites los elementos que se cologuen an su intarior.

Acondicionamiente: Hars referencia a proporcionar proteccidn frame 2 apentes stternos de
tipe mecanico, ambiental bicldgico, 2tc., ademas de garantizar la imvdiolabilidad dal reactiva.
‘Gelpacks: Es un refrizeramts que mantiene bajas ternperanuras al interior de un ambalaje
térmica.

Tecnopor: Es un camtenador de poliestireno expandido (EPS) que =& caracteriza par ser
livizme, su esmucnmrs le permits que sea rasistamte 2l azea, duradero v, ademés 1m excalante
alzlante témico.

Taxi Courier: Ez uma smpresa tercera de tamiz que proves 2l servicio de maslado de
productos o empagues en Lima

5. Descripcion de actividades

PASO RESPONSABLE ACTIVIDAD DOCTUMENTO
Fecepcionar el pedido de reactive Baseds datos delos
1 Back Office ¥
zalicitada. pedidos solicitados.
Siztema de Manajo
Comprobar el stock del prodoco en el
2 Eack Offce . . . . de Inventarios /
zistema medisnte el codigo del matarial
SAD.
Descomtar en el sisterns de stock de Fomnato de stock de
3 Back Office ) ) )
almacen las unidades que & retiraran. almacen.

Figura N° 56: Manual de procedimiento de preparacion de pedidos para reactivos

Fuente: Elaboracion propia

116



Evaluacion de carga de trabajo

La carga de trabajo presenta informacidn sobre la cantidad de actividades y su tiempo

estimado de un puesto de trabajo. Muchas empresas realizan este tipo de

evaluaciones para establecer una carga laboral que permita al colaborador

desempenar eficientemente sus funciones y que no perjudique su salud fisica o
mental (Ver Figura N° 57).

A continuacion, se adjunta la evaluacion de carga de trabajo para el area de back

office, del cual se obtuvo las siguientes conclusiones:

a)

b)

d)

En este se observo que el total de las actividades supera en un 54.79% a las 8
horas laborales de las que dispone un trabajador en un dia laboral normal. Esto
representd unas 4 horas y 22 min adicionales, para que un trabajador pueda
cumplir totalmente con sus actividades.

La 4ta actividad, “Asignar los casos correctivos y preventivos en el sistema
CRM”, fue la actividad que requiere mayor tiempo y concentracion, siendo casi
la tercera parte de la carga laboral (154.79%), mientras que la 13va actividad,
“Calcular la cantidad de repuestos a importar para las atenciones de
mantenimientos preventivos”, representaba tan solo el 0.21%.

Para realizar la 13va actividad, “Calcular la cantidad de repuestos a importar para
las atenciones de mantenimientos preventivos”, se invertia 1 hora por volumen,
siendo el mayor tiempo invertido para realizar la actividad; mientras que, para la
lera actividad, “Procesar las solicitudes de repuestos y periféricos por SAP”, se
invirtié 5 minutos por volumen, siendo el menor tiempo invertido para realizar
la actividad.

La actividad que tuvo mayor nimero de volumen fue la 4ta actividad, “Asignar
los casos correctivos y preventivos en el sistema CRM”, contando con 30
volimenes, mientras que la Sta actividad, “Crear las guardias en el sistema de la
empresa, para las atenciones de cada linea”, y la 9na actividad, “Calcular la
cantidad de periféricos a comprar para abastecer el stock del almacén y
comunicarlo a Procurement”, fueron las actividades con el menor nimero de

volumen, comprendiendo ambas solo 1 volumen.
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NOM

BRE DE CARGO

AREA ASIGNADA

Back Office

No.

HORARIO

Actividad

8:00 am - 13:00 pm y 15:00 - 18:00 pm

DESCRIPCION DE FUNCIONES

Frecuencia

Volumen

Tiempo (min)

Tiempo Total (min)

Carga W (%)

Procesar las solicitudes de repuestos y
perifericos por SAP.

Diario

10

50

10.42%

Preparar los pedidos para su envio
(picking y packing).

Diario

10

10

100

20.83%

Coordinar el envio de los productos con
el operador logistico y central de taxis
courier.

Diario

10

10

100

20.83%

Asignar los casos correctivos y
preventivos en el sistema CRM.

Diario

30

240

50.00%

Crear las guardias en el sistema de la
empresa, para las atenciones de cada
linea.

Semanal

20

20

0.83%

Crear los casos de revision de
periféricos en el sistema interno de la
empresaycomunicar a los proveedores
las atenciones.

Diario

15

75

15.63%

Coordinar el ingreso del proveedor al
establecimiento médico, para las
atenciones de periféricos.

Diario

10

50

10.42%

Gestionar el retiro de los periféricos en
mal estado de los establecimientos
médicos.

Diario

15

45

9.38%

Calcular la cantidad de periféricos a
comprar para abastecer el stock del
almacén y comunicarlo a Procurement.

Semanal

10

10

0.42%

10

Generar cotizaciones para las atenciones
de casos correctivos,en el caso el equipo
biomédico sea propiedad del hospital.

Diario

10

30

1.25%

11

Gestionar con el area de Planing la
importacién de repuestos que no se
tengan en stock y sean solicitudes de
pedidos por BTO (Buy to order).

Diario

10

30

6.25%

12

Revisar el storage location (stock) de los
ingenieros de servicios de campo, vs el
kardexde los repuestos, para verificar
que todos los repuestos estén
reportados.

Semanal

40

200

8.33%

13

Calcular la cantidad de repuestos a
importar para las atenciones de

mantenimientos preventivos

Trimestral

Figura N° 57: Evaluacion de carga de trabajo

Fuente: Elaboracion propia

CARGA TOTAL DEL BACK OFFICE

60

60

0.21%

118



Situacion durante y después de la Implementacion

De acuerdo con el analisis realizado, se implemento las siguientes herramientas de
mejoras: Reporte de costo por envio de pedidos de reactivos, informe de rendimiento
del servicio de taxi, manual de procedimiento de preparacion de pedidos para
reactivos y la evaluacion de carga de trabajo del &rea. Estas implementaciones nos
permitieron tener un mejor analisis de los costos asignados para los envios de
reactivos y nos ayudaron a identificar el sobrecosto total que se tenia por cada taxi
con tiempo de espera, identificando asi el sobrecosto innecesario que se gastaba para
cubrir los envios de reactivos, asimismo se dio seguimiento a los pedidos de taxis de
cada envio y se pudo evaluar la condicidn de la actual asignacion laboral del &rea.
Adicionalmente con la implementacion del informe de rendimiento del servicio de
taxi, se pudo informar a diversas areas los costos asumidos por los tiempos de espera

y las estadisticas de la cantidad y costo total de los envios.
KPI de Sobrecostos del envio de reactivos:

Con la ayuda de este indicador se midi6 los sobrecostos en los envios de reactivos en
Lima. En la siguiente imagen se muestra el KPI de Sobrecosto del envio durante el

periodo mayo a agosto 2021 (Ver Figura N° 58).

KPI DE SOBRECOSTO DEL ENVID

6.96 %

0.00 % 100.00 %

Figura N° 58: KPI de sobrecosto del envio de reactivos en Power Bl

Fuente: Elaboracion propia
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Taxis segun el tiempo de atencion:

Con la implementacion del Reporte de costo por envio de pedidos de reactivos, se
contabilizo la cantidad de taxis con tiempo de espera, asimismo con la evaluacion de
carga de trabajo del area se tuvo una reduccion en el tiempo de despacho de los
reactivos, a pesar de que se muestra en la imagen una mayor cantidad de taxis con
tiempo de espera, se analizé que fue minimo el tiempo, teniendo un bajo impacto en
el cargo adicional del costo del taxi. Asimismo, se busca seguir teniendo una mayor
reduccion de este indice con el uso adecuado de las mejoras implementadas. A
continuacidn, se muestra la cantidad de taxis segin su tiempo de atencién durante el
periodo mayo a agosto 2021 (Ver Figura N° 59).

N* DE TAXIS SEGUN EL TIEMPO DE ATENCION

N

@ Con Tiempo de Espera

Con Tiempa de Espera

@5in tiempo de espera

Tiempo de Atencidn

Sin tiempo de espera .

0 5 10 15 20
Cantidad de Taxis Solicitados

Figura N° 59: Numero de taxis segun el tiempo de atencion en Power Bl

Fuente: Elaboracion propia

Tiempo de espera total de los taxis por semana:

Con la implementacion del manual de preparacion de pedidos para reactivos y los
KPIs implementados, se redujo el tiempo de espera de los taxis para envios de
reactivos, por otra parte, con el analisis de la evaluacién de carga de trabajo, se
distribuy0 las actividades entre los back office del area, y se logro reducir el tiempo
de espera. En la siguiente imagen se muestra el tiempo de espera total por semana

durante el periodo mayo a agosto 2021 (Ver Figura N° 60).
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TIEMPO DE ESPERA (MIN)  POR SEMANA

c
E
]
c
<
a
a
o
o
©
o
a
E
=
=

Semana

Figura N° 60: Tiempo de espera por semana en Power Bl
Fuente: Elaboracion propia

Sobrecosto del envio de reactivos:

Con la implementacién Reporte de costo por envio de pedidos de reactivos, informe
del rendimiento del servicio de taxi y el manual de preparacion de pedidos para
reactivos, disminuyé el sobrecosto del envio de reactivos, asimismo se analizo el
costo del anterior mes respecto al mes actual para dar seguimiento a la reduccion del
sobrecosto por cada mes. A continuacion, se muestra el sobrecosto de los envios de

reactivos por mes durante el periodo mayo a agosto 2021 (Ver Figura N° 61).

SOBRECOSTO DEL ENVIO  POR MES

M S/13.80
S/11.10
S/ 6.90

S/3.90

Figura N° 61: Sobrecosto del envio de reactivos por mes en Power Bl

Fuente: Elaboracion propia
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Estadisticas relevantes para el seguimiento del sobrecosto de los envios de reactivos:

Con la implementacién del KPI de Sobrecosto del envio y las gréficas detalladas del
reporte de Power BI, se obtuvo las estadisticas fundamentales para dar seguimiento
a la cantidad de taxis con tiempos de espera y detectar los sobrecostos por el tiempo
extra en el despacho de reactivos. A continuacion, se muestra las estadisticas de los
resultados después de la implementacion de mejoras durante mayo a agosto 2021
(Ver Figura N° 62).

24 S/ 513.00 496 95.83 % S/ 35.70

(2 Taxis Solicitados @ Costo Total Envios 3 Promedio T. Espera &% Taxis con T. Espera % @ Sobrecosto del Envio

Figura N° 62: Estadisticas del sobrecosto por envio de reactivos en Power Bl

Fuente: Elaboracion propia
Medicién de variable (Post-Test)

Luego de implementar las propuestas de mejora durante el periodo mayo del 2021,
se recolectaron los resultados, tanto del periodo de implementacion como del periodo
de la situacion post (junio a agosto del 2021), con respecto al sobrecosto de los envios
de reactivos en taxis desde el almacén de San Isidro hacia los diferentes
establecimientos médicos de Lima.

A continuacién, se detalla en la Tabla N° 23, el costo total por los envios de reactivos
en cada semana, los sobrecostos que se aplicaron a estos envios y el KPI de
sobrecosto del envio expresado en porcentaje; tanto de la situacion Pre-Test como de

la situacion Post-Test.
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Tabla N° 23: KPI de sobrecosto del envio de reactivos por semana (Pre-Test, Durante Implementacion

y Post-Test)

TAXIS DE REACTIVOS KPI del

Semana Sobrecosto del Costo Total del Sobrecosto del
Envio (S/.) Envio (S/.) envio%
SEM. 01 1.20 27.70 4.33%
SEM. 02 4.80 82.92 5.79%
SEM. 03 6.60 72.00 9.17%
SEM. 04 1.50 46.96 3.19%
- SEM. 05 9.30 90.98 10.22%
o SEM. 06 5.10 30.40 16.78%
= SEM. 07 7.50 54.40 13.79%
o SEM. 08 1.20 17.10 7.02%
o SEM. 09 7.50 44.34 16.91%
SEM. 10 7.20 50.72 14.20%
SEM. 11 4.20 39.18 10.72%
SEM. 12 2.40 25.50 9.41%
SEM. 13 6.60 43.44 15.19%
TOTAL 65.10 625.64 10.41%
IMP. 01 3.00 18.65 16.09%
IMP. 02 1.50 18.06 8.31%
= IMP. 03 2.40 20.96 11.45%
IMP. 04 4.80 37.25 12.89%
IMP. 05 2.10 22.24 9.44%
SEM. 01 0.90 17.44 5.16%
SEM. 02 2.40 22.94 10.46%
SEM. 03 1.50 26.63 5.63%
SEM. 04 4.20 46.34 9.06%
- SEM. 05 2.10 26.66 7.88%
L SEM. 06 1.50 27.90 5.38%
'lz SEM. 07 1.20 26.35 4.55%
% SEM. 08 2.70 37.65 7.17%
a SEM. 09 1.50 41.62 3.60%
SEM. 10 2.10 38.20 5.50%
SEM. 11 0.00 21.12 0.00%
SEM. 12 0.90 19.46 4.62%
SEM. 13 0.90 4353 2.07%
TOTAL 21.90 395.84 5.53%

Fuente: Elaboracion propia

En la siguiente imagen se muestra la trazabilidad del KPI de sobrecosto del envio de

reactivos por semana (Ver Figura N°63).
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Trazabilidad - KPI de Sobrecosto del Envio
18.00%

16.00%
4.88%

A | i (

14.00%
12.00%
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10.00%

8.00%

6.00%
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2.07%
0.00%
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Figura N° 63: Grafico del KPI de sobrecosto del envio de reactivos por semana (Pre-Test, Durante

Implementacidn y Post-Test)

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con la Figura N° 63, se puede observar que:

a)

b)

En el Pre-Test, el menor valor para el KPI fue 3.19% durante la semana 4. Gracias
de la aplicacion de los reportes de Bl y las propuestas de mejora, se redujo el
valor del KPI a2.07% durante la semana 13 del Post-Test. Se evidencia que luego
de implementar la propuesta hubo una disminucion de 1.12% en el sobrecosto
del envio de reactivos.

En el Pre-Test, el mayor valor para el KPI entrega fue 16.91% correspondiente a
la semana 9, sin embargo, gracias a la aplicacion de los reportes de Bl y las
propuestas de mejora, se disminuyo el valor del KPI a 10.46% correspondiente a
la semana 2 del Post-Test. Lo que arroja que luego de implementar la propuesta
hubo una reduccion de 6.45.% en el sobrecosto del envio de reactivos.

El KPI promedio referido a la situacion Pre-Test, durante las semanas 1 a la 13,
fue 10.41%; luego de la implementacion de los reportes de Bl y las propuestas
de mejora, el KPI promedio Post-Test, durante las semanas 1 al 13, disminuyé a
5.53%. Hay un descenso promedio de 4.88 % en el sobrecosto del envio de

reactivos.
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5.2 Anélisis de Resultados

Generalidades

En esta seccion se contrastd las hipotesis establecidas para cada variable,
estableciéndose en primer lugar el valor del nivel de confianza como 95% y el nivel
de significancia (o)) como a = 5% =0.05; siendo este Gltimo el nivel de error que se
presenta al momento de procesar la prueba. Para realizar la prueba de normalidad se
plante6 un hipdtesis nula y alternativa para cada prueba, siguiendo una distribucién
normal con analisis paramétrico.

Asimismo, se eligio el tipo de prueba, para lo cual se procedié a analizar mediante
un cuadro comparativo entre la variable fija y aleatoria. La variable fija maneja un
resultado antes y después siendo asi, un estudio longitudinal de dos medidas,
mientras que la variable aleatoria corresponde a un porcentaje siendo asi, tipo
numeérica; de esta manera cruzando los dos datos se determina que la prueba para este
caso especifico es la t-student con muestra relacionadas. A continuacion, se muestra

lo mencionado en la Tabla N° 24.

Tabla N° 24: Tipo de pruebas de hipdtesis

OBJETIVO COMPARATIVA
' PRUEBAS
PRUEBAS NO PARAMETRICAS PARAMETRICAS
ariable Aleatoria NOMINAL NOMINAL i
. " DICOTOMICA POLITOMICA ORDINAL NUMERICA
Variable Fija
X2 Bondad de Ajuste ) X? Bondad de T de Student (una
Un grupo 2
grup! Binomial X* Bondad de Ajuste Ajuste muestra)
Estudio Transversal
X2 Bondad de Ajuste ) T de Student
. X° Bondad de .
Muestras Dos grupos Correccion de Yates Homogeneidad U Mann-Withney (muestras
Independientes Test exacto de Fisher 9 Independientes)
Mas de dos 2 . 2 ) " ANOVA con un
grupds X* Bondad de Ajuste | X Bondad de Ajuste | H. Kruskal-Wallis factor INTERsujetos
. o T de Student
Estudio Longitudinal| pos medidas Mc Nermar Q. de Cochran Wilcoxon (muestras
Relacionadas)
Muestras ANOUA
Relacionadas 4 para
M&Zg;:;)s Q. de Cochran Q. de Cochran Friedman medidas repetidas
(INTRAsujetoso)

Fuente: “Seminarios de Investigacion Cientifica: Metodologia de la Investigacion para Las Ciencias
de la Salud” por Supo (2012, p.50)

125



Sub Variable Dependiente 01: Cumplimiento de entregas en el proceso de control de

vehiculos

Muestra: Para la prueba de normalidad de la sub variable dependiente 01, se tomé en
cuenta la Tabla N° 25 con los resultados del KPI de cumplimiento de entrega de pedidos
% Pre-Test y Post-Test.

Se considero los datos de la muestra como muestras relacionadas, debido a que se
tomaron datos en condiciones similares para los pedidos entregados, teniendo en
cuenta una misma lista de productos y un mismo grupo de ingenieros, a fin de medir
el KPI en el proceso de control de vehiculos antes y después de la implementacion

del Business Intelligence como solucion tecnoldgica de reporting.

Para calcular los datos, se dividio el N.° pedidos entregados a tiempo sobre el total

de pedidos entregados y posteriormente multiplicarlo por 100.

(N.° Pedidos Entregados a Tiempo /

KPI de Cumplimiento de Entrega = Total de Pedidos Entregados) x 100

Tabla N° 25: Datos del KPI de cumplimiento de entrega de pedidos % Pre-Test y Post-Test para SPSS

KPI de Cumplimiento de Entrega de KPI de Cumplimiento de Entrega de
Pedidos % Muestra Pre-Test (1) Pedidos % Post-Test (2)
50.00 50.00
22.22 61.11
25.00 43.75
26.67 72.22
33.33 73.91
31.82 63.16
36.36 69.57
28.57 76.92
29.17 64.71
32.00 68.18
52.94 77.78
30.00 84.00
41.18 84.21

Fuente: Elaboracion propia
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Prueba de Normalidad

Se realizd la prueba de normalidad al indicador de cumplimiento de entrega de
pedidos en proceso de control de vehiculos, teniendo en cuenta que:

e Normalidad Kolmogdrov-Smirnov: Muestras grandes >30

e Normalidad Shapiro Wilk: Muestras pequefias <30

Como el tamafio de la muestra consté de 13 datos, la prueba elegida es la de Shapiro-
Wilk (Ver Figura N° 64).

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
KPI de Cumplimiento de .212 13 .113 .890 13 .097

Entrega de Pedidos %

Muestra Pre Test (1)

KPI de Cumplimiento de .118 13 .200" .946 13 .544
Entrega de Pedidos %

Post Test (2)

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Figura N° 64: Prueba de normalidad para la sub variable dependiente 01

Fuente: Elaboracion propia

HO = Los datos provienen de una distribucién normal (P-Valor >= 0.05 acepta)
H1= Los datos no provienen de una distribucion normal (P-Valor< 0.05 acepta)

El resultado de la prueba de normalidad arrojé un grado de significancia para el Pre-
Test de 0.097 y para el Post-Test de 0.544; ambos valores son mayores a 0.05. Esto
indico que los datos presentan una distribucion normal. Por lo tanto, se acepto la
hipotesis HO.

En la Tabla N° 26 se muestra el resultado de la prueba de normalidad.

Tabla N° 26: Resultados de la prueba de normalidad de la sub variable dependiente 01

NORMALIDAD

P-valor (KPI de cumplimiento de entrega % muestra Pre-Test)

= 0.097 005

P-valor (KPI de cumplimiento de entrega % muestra Post-

Test) = 0.554 0.05

Fuente: Elaboracion propia
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A continuacion, se muestran los resultados de los datos Estadisticos Descriptivos
(Ver Figura N° 65).

Descriptivos

Estadistico
KPI de Cumplimiento de Entrega  Media 33.7892
de Pedidos % Muestra Pre Test  pediana 31.8182
@ Varianza 85.234
Desviacion estandar 9.23223
KPI de Cumplimiento de Entrega  Media 68.4245
de Pedidos % Post Test (2) Mediana 69.5652
Varianza 145.063
Desviacion estandar 12.04421

Figura N° 65: Resultados descriptivos de la sub variable dependiente 01

Fuente: Elaboracion propia

Contrastacion de hipotesis
Para hallar los resultados de esta prueba se tuvo las siguientes hipétesis nula y alterna:

Hipdtesis General

HO: Si se implementa Business Intelligence como solucidon tecnolégica de reporting,
entonces NO se mejoraré los procesos de back office en una empresa del sector salud
en funcion al cumplimiento de entrega de pedidos, reduccion de devoluciones de
productos y sobrecosto en el envio de pedidos.

H1: Si se implementa Business Intelligence como solucion tecnolégica de reporting,
entonces se mejorara los procesos de back office en una empresa del sector salud en
funcién al cumplimiento de entrega de pedidos, reduccién de devoluciones de

productos y sobrecosto en el envio de pedidos.

Hipotesis Especifica

HO: Si se implementa Business Intelligence como solucion tecnolégica de reporting
en una empresa del sector salud, entonces NO se mejorara significativamente el
cumplimiento de entregas en el proceso de control de vehiculos.

H1: Si se implementa Business Intelligence como solucion tecnoldgica de reporting
en una empresa del sector salud, entonces se mejorara significativamente el

cumplimiento de entregas en el proceso de control de vehiculos.

128



Al presentar tanto las variables del Pre-Test como la del Post-Test una significancia
mayor a 0.05, se le atribuyd una distribucion normal y, en consecuencia, se asigno la

T-Student como prueba paramétrica.

A continuacidn, se presenta el grado de significancia para determinar si la hipétesis

es aceptada (Ver Figura N° 66).

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas Significacion
95% de intervalo de
Media de confianza de la
Desviacio error diferencia P de un P de dos
Media n estdndar _ estandar Inferior Superior t gl factor factores
Par 1 KPI de

Cumplimiento de
Entrega de
Pedidos %
?ﬁ;‘eig"l FreTes! 3463520 1405476 389809 -43.12850 -26.14208 8885 12 <001 <001
Cumplimiento de
Entrega de

Pedidos % Post
Test (2)

Figura N° 66: Prueba de muestras emparejadas de la sub variable dependiente 01

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con los resultados de la prueba de muestras relacionadas se obtuvo una
significancia de 0.000 por ende se rechaza la hipétesis nula (HO), aceptando de esta

manera la hipdtesis alterna (H1).

La implementacion de Business Intelligence como solucién tecnoldgica de reporting
en una empresa del sector salud mejord significativamente el cumplimiento de
entrega en el proceso de control de vehiculos. Se aumenté los pedidos entregados a

tiempo a 70.19% del total de pedidos enviados.
Sub Variable Dependiente 02: Devoluciones en el proceso de manejo de retornos

Muestra: Para la prueba de normalidad de la sub variable dependiente 02, se tomd en
cuenta la Tabla N° 27 con los resultados del KPI de Devoluciones % Pre-Test y Post-
Test.

Se consider0 los datos de la muestra como muestras relacionadas, debido a que se
tomaron datos en condiciones similares para las unidades entregadas, teniendo en
cuenta una misma lista de productos y un mismo grupo de ingenieros, a fin de medir
el KP1 en el proceso de manejo de retornos antes y después de la implementacion del

Business Intelligence como solucion tecnoldgica de reporting.
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Para calcular los datos, se dividio el N.° unidades devueltas sobre el total de unidades

entregadas y posteriormente multiplicarlo por 100.

(N.° Unidades devueltas / Total de Unidades

KPI de Devoluciones = Entregadas) x 100

Tabla N° 27: Datos del KPI de devoluciones % Pre-Test y Post-Test para SPSS

KPI de Devoluciones % Pre-Test (1) KPI de Devoluciones % Post-Test (2)
2.63 4.35
2.78 0.00
6.90 1.75
7.89 3.70
0.00 3.23
1.69 1.52
5.13 0.00
2.70 3.64
5.26 0.00
4.00 2.56
2.17 1.47
13.64 1.47
7.14 0.00

Fuente: Elaboracion propia

Prueba de Normalidad

Se realiz6 la prueba de normalidad al indicador de devoluciones en el proceso de
manejo de retornos, teniendo en cuenta que:

e Normalidad Kolmogérov-Smirnov: Muestras grandes >30

e Normalidad Shapiro Wilk: Muestras pequefias <30

Como el tamario de la muestra consté de 13 datos, la prueba elegida es la de Shapiro-
Wilk (Ver Figura N° 67).
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Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
KPI de Devoluciones % 174 13 .200" .906 13 .159
Pre Test (1)
KPI de Devoluciones % .186 13 .200" .894 13 12

Post Test (2)
*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccién de significacion de Lilliefors

Figura N° 67: Prueba de normalidad para la sub variable dependiente 02

Fuente: Elaboracion propia
HO = Los datos provienen de una distribucion normal (P-Valor >= 0.05 acepta)

H1= Los datos no provienen de una distribucion normal (P-Valor< 0.05 acepta)

El resultado de la prueba de normalidad arrojé un grado de significancia para el Pre-
Test de 0.159 y para el Post-Test de 0.112; ambos valores son mayores a 0.05. Esto
indico que ambos datos presentan una distribucion normal. Por lo tanto, se acepta la

hipotesis HO.
En la Tabla N° 28 se muestra el resultado de la prueba de normalidad.

Tabla N° 28: Resultados de la prueba de normalidad de la sub variable dependiente 02

NORMALIDAD
P-valor (KPI de cumplimiento de entrega % muestra Pre-Test) S 0= 0.05
=0.159 ‘
P-valor (KPI de cumplimiento de entrega % muestra Post-Test) S 0= 0.05

=0.112

Fuente: Elaboracion propia

A continuacion, se muestran los resultados de los datos Estadisticos Descriptivos
(Ver Figura N° 68).
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Descriptivos

Estadistico
KPI de Devoluciones % Pre Test  Media 4.7648
@) Mediana 4.0000
Varianza 12.605
Desviacion estandar 3.55032
KPI de Devoluciones % Post Test Media 1.8222
@) Mediana 15152
Varianza 2.447
Desviacion estandar 1.56414

Figura N° 68: Resultados descriptivos de la sub variable dependiente 02

Fuente: Elaboracion propia
Contrastacion de hipotesis
Para hallar los resultados de esta prueba se tuvo las siguientes hipétesis nula y alterna:

Hipdtesis General

HO: Si se implementa Business Intelligence como solucion tecnolégica de reporting,
entonces NO se mejoraréa los procesos de back office en una empresa del sector salud
en funcion al cumplimiento de entrega de pedidos, reduccion de devoluciones de
productos y sobrecosto en el envio de pedidos.

H1: Si se implementa Business Intelligence como solucion tecnolégica de reporting,
entonces se mejorara los procesos de back office en una empresa del sector salud en
funcion al cumplimiento de entrega de pedidos, reduccion de devoluciones de
productos y sobrecosto en el envio de pedidos.

Hipdtesis Especifica

HO: Si se implementa Business Intelligence como solucion tecnoldgica de reporting
en una empresa del sector salud, entonces NO se reducira significativamente las
devoluciones en el proceso de manejo de retornos.

H1: Si se implementa el Business Intelligence como solucién tecnoldgica de
reporting en una empresa del sector salud, entonces se reducira significativamente

las devoluciones en el proceso de manejo de retornos.
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Al presentar tanto las variables del Pre-Test como la del Post-Test una significancia
mayor a 0.05, se le atribuyd una distribucion normal y, en consecuencia, se asignd la

T-Student como prueba paramétrica.

A continuacion, se presenta el grado de significancia para determinar si la hipotesis

es aceptada (Ver Figura N° 69).

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas Significacién
95% de intervalo de
Media de confianza de la
Desviacion error diferencia P de un P de dos
Media  estdndar  estandar Inferior Superior t gl factor factores
Par 1 KPI de

Devoluciones % Pre
Test (1) - KPI d
Di?/oﬁu)ciones o/: 2.94263 4.17325 1.15745 42076 546450  2.542 12 .013 .026
Post Test (2)

Figura N° 69: Prueba de muestras emparejadas de la sub variable dependiente 02

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con los resultados de la prueba de muestras relacionadas se obtuvo una
significancia de 0.026 por ende se rechaza la hipétesis nula (HO), aceptando de esta

manera la hipdtesis alterna (H1).

La implementacion de Business Intelligence como solucién tecnoldgica de reporting
en una empresa del sector salud redujo significativamente las devoluciones en el
proceso de manejo de retornos. Se redujo las unidades devueltas a 1.84% del total de

unidades entregadas.

Sub Variable Dependiente 03: Sobrecosto en el envio de pedidos en el proceso de

preparacion de pedidos

Muestra: Para la prueba de normalidad de la sub variable dependiente 03, se tomd en
cuenta la Tabla N° 29 con los resultados del KPI de Sobrecosto del Envio % Pre-Test y
Post-Test.

Se consider0 los datos de la muestra como muestras relacionadas, debido a que se
tomaron datos en condiciones similares para las solicitudes de taxi, teniendo en
cuenta el envio de un producto idéntico (reactivo) y para un mismo grupo de
ingenieros, a fin de medir el KPI en el proceso de preparacion de pedidos antes y
después de la implementacién del Business Intelligence como solucién tecnoldgica

de reporting.
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Para calcular los datos, se dividio, la resta del costo total del envio menos el costo

inicial del envio, entre el costo total del envio y posteriormente multiplicarlo por 100.

KPI de Sobrecosto del Envio =

(Sobrecosto del Envio /
Costo Total del Envio) x 100

Tabla N° 29: Datos del KPI de sobrecosto del envio % Pre-Test y Post-Test para SPSS

KPI de Sobrecosto del Envio % Pre-Test (1) KPI de Sobrecosto del Envio % Post-Test (2)

5.79 5.16
9.17 10.46
3.19 5.63
10.22 9.06
16.78 7.88
13.79 5.38
7.02 4.55
16.91 7.17
14.20 3.60
0.00 5.50
10.72 0.00
9.41 4.62
15.19 2.07

Fuente: Elaboracion propia

Prueba de Normalidad

Se realiz6 la prueba de normalidad al indicador de sobrecosto en el envio de pedidos

en el proceso de preparacion de pedidos, teniendo en cuenta que:

e Normalidad Kolmogdrov-Smirnov: Muestras grandes >30

e Normalidad Shapiro Wilk: Muestras pequefias <30

Como el tamafio de la muestra consté de 13 datos, la prueba elegida es la de Shapiro-

Wilk (Ver Figura N° 70).

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
KPI de Sobrecosto del .140 13 .200° .954 13 .654
Envio % Pre Test (1)
KPI de Sobrecosto del .169 13 .200° .976 13 .957

Envio % Post Test (2)

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Figura N° 70: Prueba de normalidad para la sub variable dependiente 03

Fuente: Elaboracion propia
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HO = Los datos provienen de una distribucién normal (P-Valor >= 0.05 acepta)
H1= Los datos no provienen de una distribucion normal (P-Valor< 0.05 acepta)

El resultado de la prueba de normalidad arrojo un grado de significancia para el Pre-
Test de 0.654 y para el Post-Test de 0.957; ambos valores son mayores a 0.05. Esto
indico que los datos presentan una distribucién normal. Por lo tanto, se acepta la
hipotesis HO.

En la Tabla N° 30 se muestra el resultado de la prueba de normalidad.

Tabla N° 30: Resultados de la prueba de normalidad de la sub variable dependiente 03

NORMALIDAD
P-valor (KPI de sobrecosto del envio % muestra Pre-Test) = S 0= 0.05
0.654 '
P-valor (KPI de sobrecosto del envio % muestra Post-Test) = S 0= 0.05

0.957

Fuente: Elaboracion propia

A continuacion, se muestran los resultados de los datos Estadisticos Descriptivos
(Ver Figura N° 71).

Descriptivos

Estadistico

KPI de Sobrecosto del Envio % Media 10.1837
Pre Test (1) Mediana 10.2220
Varianza 27.230
Desviacion estandar 5.21827
KPI de Sobrecosto del Envio % Media 5.4686
Post Test (2) Mediana 5.3763
Varianza 7.765
Desviacion estandar 2.78666

Figura N° 71: Resultados descriptivos de la sub variable dependiente 03

Fuente: Elaboracion propia

Contrastacion de hipotesis
Para hallar la prueba de normalidad se tuvo como hipétesis nula y alterna:

Hipdtesis General

HO: Si se implementa Business Intelligence como solucion tecnoldgica de reporting,
entonces NO se mejorara los procesos de back office en una empresa del sector salud
en funcién al cumplimiento de entrega de pedidos, reduccién de devoluciones de

productos y sobrecosto en el envio de pedidos.
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H1: Si se implementa Business Intelligence como solucion tecnoldgica de reporting,
entonces se mejorard los procesos de back office en una empresa del sector salud en
funcién al cumplimiento de entrega de pedidos, reduccioén de devoluciones de

productos y sobrecosto en el envio de pedidos.

Hipotesis Especifica

HO: Si se implementa Business Intelligence como solucién tecnolégica de reporting
en una empresa del sector salud, entonces NO se disminuira significativamente el
sobrecosto en el envio de pedidos en el proceso de preparacion de pedidos.

H1: Si se implementa Business Intelligence como solucion tecnolégica de reporting
en una empresa del sector salud, entonces se disminuird significativamente el

sobrecosto en el envio de pedidos en el proceso de preparacion de pedidos.

Al presentar tanto las variables del Pre-Test como la del Post-Test una significancia
mayor a 0.05, se le atribuyd una distribucion normal y, en consecuencia, se asignd la

T-Student como prueba paramétrica.

A continuacidn, se presenta el grado de significancia para determinar si la hipotesis

es aceptada (Ver Figura N° 72).

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas Significacion
95% de intervalo de
Media de confianza de la
Desviacion error diferencia P deun P de dos
Media  estandar  estandar Inferior Superior t gl factor factores
Par 1 KPI de Sobrecosto
del Envio % Pre
st [Gak 471509 5.94277 1.64823 1.12390 8.30627  2.861 12 .007 .014

Sobrecosto del
Envio % Post Test

@
Figura N° 72: Prueba de muestras emparejadas de la sub variable dependiente 03

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con los resultados de la prueba de muestras relacionadas se obtuvo una
significancia de 0.014 por ende se rechaza la hipétesis nula (HO), aceptando de esta

manera la hipétesis alterna (H1).

La implementacién de Business Intelligence como solucion tecnoldgica de reporting
en una empresa del sector salud disminuyé significativamente el sobrecosto en el
envio de pedidos en el proceso de preparacion de pedidos. Se disminuyo el costo del

envio no presupuestado a 5.53% del total del costo del envio.
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Resumen de Resultados

Gracias al analisis del diagrama Ishikawa sobre los principales problemas, se propuso
herramientas para mitigar y mejorar cada problema analizado. Al analizar los costos
entre la muestra Pre-Test y Post-Test, y posterior del BI como solucion tecnolégica
de reporting y las herramientas complementarias de mejora, se determind un ahorro
aproximado de S/54,000 entre la cantidad de servicios perdidos, costos de transporte
innecesarios, produtos dafados durante el envio y el sobrecosto en el envio de

pedidos.

A continuacion se adjunta la Tabla N° 31 donde se detalla la contrastacion de las 3
hipétesis especificas. A partir de esta tabla, se puede observar un incremento de la
diferencia porcentual variabilidad del 110% para el KPI del cumplimiento de entrega,
una disminucién de la diferencia porcentual variabilidad del 58% para el KPI de
devoluciones y una disminucion de la diferencia porcentual variabilidad del 47%
para el KPI de sobrecosto en el envio de pedidos.
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Tabla N° 31: Resumen de resultados

Hipdtesis Especifica Variable Independiente  Sub Variable Dependiente = Indicador VD Pre Test  Post Test Diferencia %o
La implementacion de Business
Intelligence como solucidn tecnologica Implementacion de o
_ ) ) Cumplimiento de entregas KPIde
de reporting en una empresa del sector Business Intelligence L
_ o _ ) en el proceso de control de Cumplimiento 33.33% 70.19% 36.86% 110%
salud mejora significativamente el comio solucidn )
o ) _ vehiculos de Entrega
cumplimiento de entrega en el proceso tecnologica de reporting
de control de vehiculos.
La implementacion de Business Implementacion de
Intelligence como solucidn tecnologica Business Intelligence
de reporting en una empresa del sector como solucion Devoluciones en el proceso KPI de
o _ _ _ _ 438% 1.84% 2.54% 58%
salud reduce significativamente las tecnolégica de reporting de manejo de retornos Devoluciones
devoluciones en el proceso de manejo
de retornos.
La implementacion de Business Implementacion de
Intelligence como solucion tecnologica Business Intelligence )
. ) Sobrecosto en el envio de KPI de
de reporting en una empresa del sector como solucién .
pedidos en el proceso de Sobrecosto del 10.41% 5.53% -4.88% -47%

salud disminuye significativamente el
gobrecosto en el envio de pedidos en el

proceso de preparacion de pedidos.

tecnologica de reporting

preparacion de pedidos

Envio

Fuente: Elaboracion propia
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CONCLUSIONES

1. Laimplementacion de Business Intelligence como solucion tecnoldgica de reporting
mejora los procesos de back office en una empresa del sector salud en funcién al
cumplimiento de entrega de pedidos, reduccion de devoluciones de productos y

sobrecosto en el envio de pedidos.

2. En referencia a la implementacion de Business Intelligence como solucion
tecnoldgica de reporting en una empresa del sector salud se mejoro significativamente
el cumplimiento de entregas en el proceso de control de vehiculos. Con relacion a esta
variable se presenta un incremento de 33.33% a 70.19%, teniendo como resultado un
aumento del KPI de cumplimiento de entregas en 36.86% como diferencia obtenida

entre los valores promedios del Pre-Test y Post-Test.

3. En referencia a la implementacion de Business Intelligence como solucion
tecnoldgica de reporting en una empresa del sector salud se redujo significativamente
las devoluciones en el proceso de manejo de retornos. Con relacién a esta variable se
presenta una reduccion de 4.38% a 1.84%, teniendo como resultado una disminucién
del KPI de devoluciones en 2.54% como diferencia obtenida entre los valores
promedios del Pre-Test y Post-Test.

4. En referencia a la implementacion de Business Intelligence como solucién
tecnoldgica de reporting en wuna empresa del sector salud disminuyd
significativamente el sobrecosto en el envio de pedidos en el proceso de preparacion
de pedidos. Con relacién a esta variable se presenta una reduccion de 10.41% a 5.53%,
teniendo como resultado una disminucion del KPI de sobrecosto del envio en 4.88%

como diferencia obtenida entre los valores promedios del Pre-Test y Post-Test.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda mantener la metodologia de Business Intelligence como proceso
estratégico ya que nos permite mantenernos y alinearnos a los temas de mejora a largo
plazo, asimismo el uso del software Microsoft “Power BI” nos permite realizar
informes esenciales para monitorear los indicadores respectivos y almacenar durante

cierto periodo de tiempo, la data histoérica.

Se recomienda elaborar una evaluacion de proveedores a partir del informe de
rendimiento del operador logistico que se obtuvo del reporte de entrega de pedidos de
Power BI.

Se recomienda elaborar un cuestionario via online para controlar las solicitudes de

devoluciones de los productos permitiendo almacenar los registros en una hoja excel.

Se recomienda reasignar y repartir las actividades equitativamente para que el equipo
de back office pueda cumplir eficientemente con las actividades principales del &rea.

Considerando la importancia que tiene la investigacién en la universidad, como ltima
recomendacion y muy asociada a la experiencia de las autoras, se recomienda la
réplica del presente estudio por considerar muy viable el tipo y nivel de investigacion,
posibilitando que el desarrollo de esta actividad permita mejorar la toma de decisiones
y por ende la propuesta de soluciones a los problemas técnico-econémico-social de

una empresa.
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ANEXOS

Anexo 01: Matriz de Consistencia

Problema General Objetive General Hipétesis General Variables Independientes  Indicador VI Variables Indicader VD
Dependientes
La implementacion de Business
nasemedidals etk athes a vaa g g ,
MEIBEEM1.DIJ de Business Business Intellizence sector salud en funcidn al IMPLEMENTACION DE PROCESOS DE
Intelligence mejora los procesos . . BUSINESS - -
mejora los procesos de cumplimiento de entrega de BACK OFFICE
de back office en una empresa . .. INTELLIGENCE
back office en una pedidos, reduccion de
del sector salud? .
empresa del sector salud. devoluciones de productos v
sobrecosto en el envio de pedidos.
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipotesis Especificas Variables Independientes Indicador VI D;f;:t:ézies Indicador VD
PEOL Determinar en gqué medida
E & medida 1 mejora el cumplimiento de La implementacion de Business o
- hnquemedidala entrega en el proceso de Intelli lacid KFI de Cumplimiento de
unpleg:lemtamon de Busn:_u‘zss control de vehiculos en temﬂ?d 1%2:3:?;;3 u::ffna Implementacion de Cumplimiento de Entrega =
Intelligence como solucién una empresa del sector g P gent Business Intelligence como entregas en el {(IN.° Pedidos Entregados a
15gica d i ; presa | empresa del sector salud mejora . genc SINO g . .
tecnologica de reporting mejora salud mediante la sienificativaments el solucidn tecnologica de proceso de control Tiempo / Total de
el complimiento de entrega en implementacidn de s reporting de vehiculos Pedidos Entregados) x
el proceso de control de Business Intellizgence cumplimiento de entrega en el 100
vehiculos en una empresa del om0 colucidn tecaclégica proceso de control de vehiculos.
sector salud? de reporting.
PEO2. Determinar en gqué medida
i ) se reduce las devoluciones La implementacion de Business
. iEn qu.e.l-Il.edlda la. en el proceso de manejo de Intellizence como solucidn Implementacion de KPT de Devoluci _
unpler?nsmtamon de 3“5“3_1‘?33 retornos en una empresa  tecnologica de reporting en una Busi P Intelli Devoluciones en el o1, e'da? ° Ldmmﬂ?: |
Intelligence como solucién del sector salud mediante  empresa del sector salud reduce uslinerl-s' te lg]e'uc_e codmo SINO proceso de manejo . T ;11 d E;:; ;“;E as
tecnoldgica de reporting reduce |3 implementacion de significativamente las selucion lecnn ogica Ce de retornos otal ge Lmgades
las devoluciones en el proceso Business Intellizence devoluciones en el proceso de reporting Entregadas) x 100
de manejo de refornos en A3 comg splucion tecnolégica manejo de retornos.
empresa del sector salud? de reporting.
PE03. Determinar en gqué medida . ) )
. ] disminuye el sobrecosto en La implementacion de Business
. (En que 1_:nedu:la 13_ el envio de pedidos en el Intelligence como solucion Sabrecosto en el KPI de Sohrecosto del
unpleg:lemtamon de Busn:_u‘zss proceso de preparacion de  tecnoldgica de reporting en uha Implementacion de io de pedid Envio =
Iﬂtelhge?uc_e como solu_cmn pedidos en una empresa empresa del sector salud Business Intelligence como SINO en\:-i: ZE:ED ;: = (Sobrecost‘olzel Envio /
tecnologica de reporting del zector salud mediante  disminuye significativamente el  sclucidn tecnologica de . procesh d L
disminuye el sobrecosto en el la implementacién de  sobrecosto en el envio de pedidos reporting preparacion ¢e Costo Total del Eavio) x
envio de pedidos en el proceso pedidos 100

de preparacion de pedidos en
una empresa del sector salud?

Business Intellizence
como solucidn tecnolégica
de reporting.

en el proceso de preparacion de
pedidos.
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Anexo 02: Matriz de Operacionalizacion

Variables Independientes Indicador Definicion Conceptual Definicion Operacional
Entendido como la actividad de elaboracion de informes de
., . gestion, es una actividad compleja, desarrollada en miltiples Empleo del software de Microsoft “Power BI”
Implementacion de Business _ .. L .
. - etapas, que tiene lugar en el contexto de otros procesos de como solucion tecnologica de reporting del
Intelligence como solucién SI/NO ; L ) . . .
tecnoléeica de reportine negocio v hace uso de multiples sistemas y recursos de Business Intelligence para dar seguimiento a los
T P = informacion que emplean en el trabajo cotidiano para otros KPI de los procesos de back office.
fines. (Garcia, 2012, p.1)
Variables Dependientes Indicador Definicién Conceptual Definicion Operacional

Cumplimiento de entregas en
el proceso de control de
vehiculos

KPI de Cumplimiento de
Entrega =
(IN.° Pedidos Entregados a
Tiempo / Total de Pedidos
Entregados) x 100

“Se mide como el porcentaje de veces que el transportista
entregd los pedidos a tiempo en fecha, hora, cantidad,
adecuada conservacion del producto, entre otros™ (Carrefio,
2018, p.284).

Porcentaje de pedidos entregados a tiempo sobre
el total de pedidos enviados.

Devoluciones en el proceso de
manejo de retornos

KPI de Devoluciones =
(N ® Unidades devueltas / Total
de Unidades Entregadas) x 100

Consiste en el retorno de materiales debido a rechazos por
parte del cliente o que el cliente acept6 en ciertos momentos
la mercaderia, pero pasado un tiempo se produce un retorno,
especificamente estos retornos pueden ser causados por el
incumplimiento de la orden solicitada o por la obsolescencia
de los productos, lo cual para la organizacion le genera
pérdidas economicas. (Iglesias, 2018, p.53)

Porcentaje de unidades devueltas sobre el total de
unidades entregadas.

Sobrecostos en envio de
pedidos en el proceso de
preparacion de pedidos

KPI de Sobrecosto del Envio =
(Sobrecosto del Envio / Costo
Total del Envio) x 100

“Se entiende como un incremento al presupuesto por un
hecho u ocurrencia inesperada” (Bertolotti, Bisso, Gomez &
Mejia, 2021, p.7).

Porcentaje del sobrecosto del envio sobre el total
del costo de envio.
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Anexo 03: Manual de procedimiento de envios de pedidos

1. Alcance

3. Politicas

Proceso de Control de Vahiculos EIEI.?EHE]
MANUAL DE ) Cadigo:
PROCEDIMIENTO PROCEDIMIENTO DE ENVIO DE BO M 001
PEDIDOS PARA PROVINCIA Vermon:
1.0
1. Objetiva

Emviar loz productos solicitadoz por el FEE, asegurando la prezervacion del producto haszta su

enfrega al destino mediants |2 constante comumicacion con el operador logistico.

El procadmmiento comienza con la sohieitud del emvie de pedidos al operader logistico v
finzlizz con la confirmacion de entrega v recepeion dal padido.

Loz padidos sm despacharse del diz anterier deben priorizarse v zer loz primeres en
sar enviados.

Los rapusastos deben zer unicaments enviados via aérea v los periféricos, via tarresire.
El horano para soleitar envios aéreoz az desde las 8:00 am hasta la= 14:00 pm ¥ lo=
envios terrestres, desde las 3:00 am hasta las 13:00 pm.

Los productos deben sar empacados v acondicionados cuidadozamente en cajas de
carton de unz medida similar, asegurando suw proteccion durante el fraslado a =u
desting.

Loz padidos correctamente acondicionados debsn enviarse com la deocumentacidn
correspondients {guias de remizidn, entre otros).

El estado de= los pedidoz debe ser momitoreade ¥ resiztrado en =] formato de

confirmacion de entrega v racapcion.

4. Definiciones
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Fecha:

1070721

Proceso de Control de WVehiculosz

MANUAL DE _ Cédigo:
PROCEDIMIENTO PROCEDIMIENTO DE ENVIO DE BO_M_001
PEDIDOS PAR A PROVINCIA o

1
1

FSE: Son las =iglaz para referirze a los Ingenieros de Servicie de Campo que atienden los

zerviclos de mantenimisnto preventivos ¥ los cazoz comectivos.

Repuestos: Son plezas que == uhlizan para reemplazar las prezas onizmales en las magminas
gue va han sido desgastadas o deterioradaz debide al uso constante exizido por la produceidn.

Periféricos: Ez el equipo adicional considerade esencial para el funcionamiento completo del
anzlizador.

Acondicionamiento: Hzce referancia a proporcionar proteccion frente 2 agentes axternoz de

tipo macanico, ambiantal biologieo, ete., ademas de parantizar la mviclabihdad dal producto.

Numero de Guia, Pezo ¥ Volumen: Dato necesaric para el snvio de zolicitud al operader

logistico, ze datermina por quien preparz el pedido.

Condicion de Dezpacho: Dato necesario para 2l smvio de solieiud zl operader logistico,

determina =1 el pedido sera enviado via agreo o terrastre.
Ship to: Es el codigo dal Ingentero o Clients qua =2 muestra en SAP.
Numero de Delivery: E= el que == process o generd en SAP.

Ubigeo: Ez un codigo de ublcacion geografica de 6 digitos para identificar laz provincias de
destine.

5. Descripcion de actividades

PASO RESPONSABLE ACTIVIDAD DOCUMENTO
Llenar =] formmlanio de datoz para el envie, Formularic onlme de
1 Back Office . .
completando zolo loz datos gue se solicita. datos para el envie.
Formato de solicitud
Drescargar el Excel del formulario sele con la . )
2 Back Office del envio da padido,

fila de la zolicitud requerida en el momento.
BO_F1_001
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Proceso da Control de Vahiculos

Enviar un correo con los dates del padido al
perscnal encargado dsl envio del operador
logistica.

Formato de solicitnd
del envio de pedido,
BO_F1_001

Praparar el pedido e impnmir guia de
ramizidn ¥ otros documentos nacesarios para

el anvio.

Gumia de Femizion,

ofros documentos.

Entregar el pedide ¥ la documentacion
necezaria al operador legistico para ma

trazlado.

Guia de Femizion,

ofros documentos.

3 Back Office
4 Back Office
5 Back Office
& Back Office

Confirmar la recepcicn v entrega del pedido
madiante |z comumezeidn con el FEE v al

operador loglistico.

Tarmina procedimisnto.

Formatos de
confirmacion da
enfrega v Tacapelon,

BO_F1_002

6. Referencia o interaccion con otro: documentos

ID. NO. DOCUMENTO

TITUL O

6.1 BO_M 002 Wamual de Devolociones da Productos
2 BO M 003 Mlanmal de Preparacion da Padidos
7. Amnexo:z ¥ regiztros uzados
ANEX0O NO.DOCUMENTO TITULO

71 BO_F1_001

Formato de solicitud dal snvio da pedido

7.1 BO_F1_002

Formato de confirmacion da entrega v recepoidn
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- e Fecha:
Proceso de Control de Vehiculos 10/0721
MANUAL DE Cadigo:
PROCEDIMIENTO PROCEDIMIENTO DE ENVIO DE BO_M 001
PEDIDOS PARA PROVINCIA Version-
1.0
ANEXO0 7.1
BO_F1_001 FORMATO DE SOLICITUD DEL ENVIO DE PEDIDO
SOLICITUD DE ENVIO
REF_CLIENTE | COND_DESP | PESO_EMB [KG) | VOL_EMB (m3) | ID_DESTINATARIO | PROTOCOLO | UBIGEQ | FECHA_RECOJO | HORA_RECOJO | DIRECCION | CONTACTO
® 1 @ ©) O) O] @ [O] G) O] w [
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onirol de Vehiculos

WTO DE ENVIO DE
PARA PROVINCIA

INSTRUCTIVO DE LLENADO
1. TITULO:
BO_F1_001 FORMATO DE S0LICITUD DEL ENVIO DE PEDIDO

1. OBIETIVO DEL RECGISTRO:
Contar con un formate para solicitar el envie de padido zl operader logistice.

3. EESPONSABLE DE 5U LLENADO:
Back Offica.

4. FORMA DE LLENADO:
Tipeade.

DESCRIPCION DE LLENADO DE ELEMENTOS:

th

ID. ELEMENTO DESCRIPCTON
1 ref chante MNimero de zuia de renus=ion.
01 - Dezpacho 2érao (Tapuaestos).
: cond_desp 02- Deelr;acho tmeaé‘e ;érimaj.
3 peso_emb (kz) Pesc del padido.
4 vol_smb (m3) Jolumen dal empagque del pedido.
3 1d_destinatario SHIP TO (ubicado en la zuia de ramuzion an 2AP).
& protocals Mumero de delrvery.
7 ubizec Codizo de ublcacion geografica da las provinciaz, de § digitos.
8 facha recojo Fecha establecida para recoger el pedide.
g hora_recojo Haraz establecida para recoger el pedide.
10 direceion Diraceion a dondsa deba llagzar al pedide.
11 contacto Mombre del contacto que recapeionarz el pedida.
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MANU

L DE

PROCEDIMIENTO

Proceso de Control de Vehiculos

1

PROCEDIMIENTO DE ENVIO DE
PEDIDOS PARA PROVINCIA

ANEXO 7.2
BO_F1_002 FORMATO DE CONFIRMACION DE ENTREGA Y RECEPCION
CUMPLIMIENTQ DE ENTREGA DE PEDIDOS — PROVINCIA
OPERADOR LOGISTICO
FECHA DE CODIGO | DESCRIPCION DIRECCION | FECHA |  FECHA DE FECHA | ESTADO gECRE:::?El DiAs DE
Ne.| <o iemup DEL DEL CANTIDAD | SOLICITANTE | PROVINCIA DE DE | COMPROMISO | REAL DE DE RETRASO
MATERIAL|  MATERIAL ENTREGA | ENVIO | DELLEGADA |LLEGADA|ENTREGA SOLICITANTE

® 1 ®

O]

®

ONINOCENRONIO)

W[ ®

()
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ontrol de Vehiculos

MIENTO DE EMVIO DE
& PAR A PROVINCLA

2]

TITULO:

INSTREUCTIVO DE LLENADO

BO_F1_002 FORMATO DE CONFIRMACION DE ENTREGA ¥ RECEPCION

OBJETIVO DEL REGISTRO:
Contar con uwn formato que permita el monitorao v registro dal astado dal pedide.

RESPONSABLE DE 5U LLENADO:

Back Offica.

FORMA DE LLENADO:

Tipeado.

DESCRIPCION DE LLENADO DE ELEMENTOS:

I ELEMENTO DESCRIPCION
1 no. Mimero da registro.
2 fecha de solicitud Fecha de zolicitud dal envio del pedido.
3 codigo dal material  Codizo del matenal a enviar.
deseripeidn dal
4 . Wombre v deseripeion dal matenial a enviar.
material
3 cantidzad Cantidad d= matenal a enviar.
& solicitants Hombre de la persona sohicitante del envio.
7 provincia Provinecia destino del envio.
8 direccion de entragz Direccidm destine del envie.
Fecha aztablacida da envio del pedido (entrega del pedide al
g fecha de amvio o
operador logistico).
facha de compromiso
10 Fecha propuesta de llegada dal pedido al desting.

de llazada
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Proceso de Control de Vehiculos 1{ %ﬂ]z_‘:.
MANITAT DE Cadigo:
FROCEDIMIENTO FEROCEDIMIENTO DE ENVIO DE BO_M_001
FEDIDOS PARA PROVINCIA T ——
1.0

11 fachareal de llepada  Fecha real da llegada dal pedido al destine.

12 estado de entrega

Ermviade — Padido entregade al operador logiztico.
En tranzito — Pedido en camine al destino establacido.
Entregado — Pedide amiregado al solicitante.

Pendiente — Fecepeidn del padido a zer confimmado per el

solicitanta.
13 recepcion por parte . Mo confirmade — FRecepcion del pedido consultada al
del solicitante solicitante: el zolicitante aun no recepciona el padido.
Confirmade - Recepoion del pedido confirmadz por el
solicitante.
14 dias de ratraso Cantidad de dias de difsrencia entre |z fecha real da llegada v

la facha de compromizo de llegada.
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Anexo 04: Manual de devoluciones de productos

Proceso de Manejo de Fetomos FE':'E.:, 07721
MAWITAL TE Codizo
PROCEDIMIEMTO | PROCEDIMIENTO DE DEVOLUCICNES BO M D02
DE FRODUCTOS N ersion:

1. Objetivo

Gastionar 1z devolocidn del producto semin sea su motive v ubicacian actazl

2. Alcance

El procedimients comisrea con la recepeion de L solicimd para la devolucidn del produocto
y finaliza oo la recepeion del producto.

3. Polificas

# Lz zestian de devoluciones se enfoca solo en periferices ¥ repuestos.

# Lasolicitud para la devolucidn del producta debs ser potificado par el FAE, indicando
el motive de dicha solicitad.

# Los motivos para solicitar una devolocidn son: products no usado (excedsmts), envio
de products usado, emor de envio de producte, £2lla de fabricacion v products datado
durante el razlado.

# ElF2E debe raalizar un infonme tacnico del producte =i zolicits 1a develocion por
motivos como falla de febricacion o producto dafiado durante el traslado.

» Fl estado de laz devoleciones debe ser monitareade v registrado en el fonmato de
comral de devoluciones.

4. Definiciones

Devolucion: Es 2l process en el que &l F3E retoma un products debido 2 un metivo particalar
gue desacradita s wso.

Repuestos: Son piazss gue se vtilizan para resmyplazar lzs piezas ariginzles en 132 maquinas
que vz han sido desgastadas o deterioradas debido 2l uso constante exigido por la produccica.
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Proceso de Mansjo de Fetomoa FEEE-: noTal
MAMITAL DE Codizo
PROCEDINMIENTO | PROCEDIMIENTC DE DEVOLUCIONES BO M 002
DE PRODUCTOS N ersioen-

Perifericos: Es el equipo adicions] considerado esencizl pera el fimcionamisnto complato
del analizador.

FSE: Bon las siglas para referirse a los Ingenieros de Sarvicio de Camipo que atienden los
zervicios de mantenirmento preventives ¥ log C320s cormecinags.

Producte no uiado (excedente): Ez un rootive que sustewts la selicited de develucion
debido 2 gue la cantidad reguerida inicial no fire toralmente wrilizads v por lo tanto esta
cantidzad excedente debe ser devnelta.

Envio de producto usado: Ez un motive que sustentz 1z soliciiad da devolocidn dehide o
que 58 envid un praducts nsado.

Error de envio de producto: Ez wa motivo que sustenta la solicined de devolecion debido 2
que 2 anvio un producto erdneamenta,

Falla de fabricacion: Es un motivo gue mustents la solicitad da devohicicn debido 2 qus al
producto tiene fallas de fabricacion.

Producto dafiade durante el traslada: Es un motiva que sustenta la solicined de devolicicn
debido @ que el products spvizdo e dafio durante ol traslade.

5. Descripcion de actividades

FASO RESPONSABLE ACTIVIDAD DOCTMENTO
. Eack Office Feceprionar 3 solicind de devalucion par
part= del FSE.
Diaterrningr al motivo de la solicitud de ]z Informes tecnico del
2 Back Office  develucion v solicitar el informe técmico  producto,
del products en caso filera necssaTio. EC F2 001

160



LANITAL DE

Fecha:
Drocesn de hlameio de Betormaoa S
STI0ESD Qe ..L'_.:_I'. 02 Daoimas 1075
Codizo
PROCEDINVIENTO | PROCEDIMIENTC DE DEVOLUCICHES B0 M (02
DE FRODUCTOS W ersion

Dz npecesitar uwn  informe tecnico,
3 EBack Office recepoionsr el informe tecmico  del
producto ¥ redivigirlo 21 frea de calidad.

Infomms tecnico del
produacto,
EC F2 001

Coordiner el retorno del prodecto con el

4 EBack Office
FEE.
5 Back Office Feceprionar el produocta.
Confirmar 1z enweza del producte Fomnato de contral
mediante 1m comes dimgido al FSE vy de devoluciones,
] EBack Office registrar la recepcian EOQ FZ 002

Tamming procedimiento.

6. Referencia o interaccion con ofros documentos

ID. NO. DOCTUMENTO TITULO
61 EBEO K 001 Mlznus] de Ermio de Pedidos para Provincia
62 EO M 003 hianna] de Preparacion de Pedidos
7. Amexos ¥ regiztros nzados
ANEXO  NO.DOCTUMENTO TITULO
T3 EBO F1 D01 Infiorme tecnica del produocta

71 BOFL 002

Fommaty de conmol de devohicionss
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Proceso de Manejo d= Fetomos FﬂaiﬂnTgl
MANTTAL DE Codigo:
PROCEDIMIENTD | PROCECIMIENTO DE DEVOLUCIONES BO M 002
DE PRODUTCTOS arsion-
L0
ANEXD 71

BO F2_001 INFORME TECNICO DEL PRODUCTO

ASLINTO
ELABORADD POR

0

|NFCRRE TECHICD

EVIDENCA FOTOGRAFChc
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»oes0 de Manejo de Fetomos

Fecha:
10721

LIARWTITAL DE Codizo
PEOCEDIMIENTC | PROCEDIMIENTO DE DEVOLTICIONES N
DE FRODUCTOS Nersion:
INSTEUCTIVO DE LLENADO

1. TITULO:

EQ F: 001 INFORME TECHICO DEL PEODUCTO

1. OBIETIVO DEL EEGISTRO:
Inforar sobre &l problems del producte s develver para detenminar su ubicacion en

gl almacen

3. EESPONSABLE DE SULLENADO:

Back Office.

4. FORMA DE LLENATH:

Tipeada.

N

DESCEIFCION DE LLENADD DE ELEMENTOS:

1D ELEMENTO DESCRIPCION
1 fechz v hugar Fechz v hugar de la zolicimd.
2 asunto Mombre del producto goe presenta problemas.
E] alaborado por Nombre dal FZE.
Diatalle del problems obsarvado en al producto, justifica
4 detalle .
1z devolocion del produacto.
} . ) . Foto{z) gque evidencien lo desoite em el detslle
5 avidenciz fotografica o .
{mdispenzzble].
f firma Fimna del FEE que redacta al mforme tacnico.
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PROCEDIN

ANEXO 7.2
BO_FI_ 002 FORMATOS DE CONTROL DE DEVOLUCIONES

DEVOLUCIONES DE PRODUCTOS

LCONFIRMG
) N ENTREGA
CODIGO | DESCRIPCIGN FECHA DE | ENCARGADO | sTaTus| cinroRrmE
TIFODE | MoTivo OE _— ! - o " ‘ FECMA DE DEL
Mo | paonero | pevarumen | NOTF-| PRoVINGI | pEL DL | canT.| envio oes DL oeu | reenico | o | erobtere
PRODUCTD| PRODUCTD PRODUCTO | SEGUIMIENTD | CASO | ENTREGADO? on
CORREQ?

O O 0 [0l e O] @ [0l ® | & [ ®
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Fecha:

Proceso de Manejo de Fetomos " 0721
MAMITAL DE Codizo
PROCEDIMIENTO | PROCECIMIENTO DE DEVOLUCICHES BO M ()2
DE PRODUCTOS N arsion -
INSTRUCTIVO DE LLENADO

6. TITULO:

EOQ Fz 002 FORLATOS DE CONTROL DE DEVOLUCIONES

T. OBJETIVO DEL EECISTRO:

Comtar con un forrats para el monitoreo del estado da la devolacion del praducto,
que penmitz el monitoreo de la enfrepa v 12 recepcicn del producte a develver.

3. RESPONSABLE DE SULLENADO:
Back Office.

9. FORMA DE LLENADO:
Tipeado.

10. DESCRIPCION DE LLENADD DE ELEMENTOS:

ELEMENTO DESCRIFCION

o Mumero de registro.

Periferico — Producto periferico.

tipo de producto
Fepuestos — Producto repuesta.

[F¥]

FProducto no usado (excadents) — La cantidad requerida inicial
no fie totalmente wiilizada,

Exvio de producto usado — Se envid un producto usada.

Error de eswio de products — Se exvio an producto
STTanegMEnTE.

Falla de fabricacicn — El producto tiene fallas de fabricacion
Products dafiado durante ol traslade — Bl praducts exviado se
daio durants el trazlado.

motive de devoludan

notificante Oheervacionss da la devolocon.
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MANTUTAL DE
PEROCEDIMIENTO

Fecha:

Proceso de hianejo de Fetomos . 0721

PROCEDIMIENTO DE DEVOLUCIONES B0 M 002

Codizo

DE FRODUCTOS Varsion:

5 provincia Canridad de materizl a devaobear.
] cadigo dal producte Codizgo del materiz] a devolver
descripcion del .
T Provinciz desting del ama.
produocto
Z cantidad Canfidad de materiz] a devaolvar.
facha de eman del . )
o Fechz mzando e emvio el pedido.
produacts
encargado dal . . .
10 Fesponzzhble gua zestions el seauimisnto da 1z devolocion.
SEgUImisnte
Cemado —Devolucion sprobada, producto devoelio.
11 stams del caso Pendisnts — Devolucion aprobads products en wansito,
Abierts — Devolucian solicitada.
51— Devvohucion aprobada, informe tecnico oblizztario
entrazado.
1 jimforme téomice Mo aplica — Develucion sprobada imforms téonico no
enfragado’ oblizatario.
Mo — Devalucion aprobada o solicitada, informs técmice
oblizatorio no entragado.
. Fechz establacida de devolucion del produocto (antraga del
13 fecha de devolucion ]
pedido 2l operador logistico).
51— Devohucion aprobada, enmess del producto 2l aperador
logtstico confinnada por €l FSE.
” poonfirmd eptraga del  Pendisnte — Devolucion aprobads o solicitada, entrega dal
producto por comren?  producto al eperador logistico por confirmar por el FSE.

Mo — Devalucion aprobada, entrega del producto al opsradar
logestico no confirmada por el FSE.
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Anexo 05: Manual de procedimiento de preparacion de pedidos para reactivos

Proceso de Preparacicn de Pedidos FEL’E}? 07721
LANUAL DE Codizo
PROCEDIMIENTC | PFROCEDIMIENTO DE PREPARACTON BO M D03

-

DE PEDIDOS PARA REACTIVOS [ amdn

1.0

Reactives: Se refiers a los reactivos que sa usan en el laboratorio con fines anzlitices an los
gue la pureza, ¥ no la cantidad, ez el factor determinante.

F5E: Son las siglas para referirse 2 los Ingenieros de Sarvicio de Campo goe atienden los
zarvicios de mantenimiento preventivos y los c3s0s cormectivos.

Frigider: Ez un elecrodomestico pequedio con forma de baidl que sirve pera enfiiar ¥
conservar fiics los elementos que se cologuen an su interior.

Acondicionamiento: Hacs referenciz a proporcionar proteccion frents 2 apantes externo: de
tipo mecanico, ambiental biclogice, etc., ademas de sarantizar 12 mviolabilidad del reactiva.
CGelpacks: Ez un refrigerante que mantiens bajas temperanmas al interior de un ambalaje
térmica.

Temopor: Ez un comtenedor da poliestirens expandida (EP2) gue ze caracteriza por ser
liviamo, s estracnira le permits que ea raxistents 2l agua, duraders v, ademss, 1mm excalante
aislante termica.

Taxi Courier: Ez una empresa tercera de taxmiz gue proves al semdicio de maslado de
productos o empaques en Lims

& Descripcion de actividades

FASD ERESPFONSABLE ACTIVIDAD DOCTARENTO
Fecapcionar 2l ido de reactive PBase de dztos delos
1 Back Office peds
zolicitada. pedidos solicitados.
Spztema de Manejo

Comprobar el stock del producio ea el
2 Back Office . . . . de Inventarios /
zistema mediznte el codigo del matsrial.
AR
Diazcontar en el zistema de stock de Fonmato de stock de

almacen las unidades que 3e retiraram, almacan,

3 Back Oiffice
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Fecha:

Proceso de Preparacicn de Pedidos . 0721

MAWITAL DE Codizg
PEOCEDIMIENTO | FROCEDIMIENTO DE PEEPARACION B0 M (03

DE FEDIDOS PARA REACTIVOS [ Varmdr

Fealizar el picking del products, s=gum la

4 Back Office cantidad de reactivos ezpecificado en el
pedido.
Bealizar el paddng del producto
4 Back Office
dilizentements.

Fealizar la companicacion con la ceniral del  Fommato de solicined
zervicio de texd courder ¥ solicitar el emvio  de taxi courder,
5 Back Offce del padida. EQ F3 001

Terming procedimisnto.

6. Referencia o interaccion con otros documentos

ID. NO. DOCTUMENTO TITULD
61 EO kI 00l hlannz] de Ermio de Pedidos para Provincia
62 BO M 002 hlznnzl de Devaluciones da Productos

7. Apexos ¥ regiztros uiados

ANEXO  NO.DOCTMENTO TITULD

71 EOQ F3 001 Fommato da solicined de taxd courier.
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Proceso de Preparacicn de Pedidos

MANTTAL DE Codizo:
FROCEDIMIENTO | PROCEDIMIENTO DE FREPARACION BO_M_003
DE PEDIDOS PARA REACTIVOS  [Varmoe

ANEXO 71
BO F1 001 FORAATODE SOLICITUD DE TAXI COURIER

©

SOLCITUD DE EMWIC

Estimada buenas dias:

Deseo pecir um taxd desde @ hazia @

Envio datos necesarios:

Emprisa: E:}
Cendro de cosbas: @

Fareorr, oom partme bkos sigukenbes datos del taxsta:

& Mombne
&  Apellido
= Teltfono
« [Nl

#  Placa

Por favar, el taxl lo necesito para ahcra misma.
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Fecha:

Proceso de Preparacion de Pedidos . 0721

DE PEDIDOS PARA REACTIVOS  [Varmar

MANTTAL DE Codizo
PROCEDIMIENTC | FROCEDIMIENTO DE FEEPAF ACTON BO M 0035

. TITULGO:

INSTREUCTIVO DE LLENADO

EOQ Fz_001 FORMATO DE SOLICITUD DE TAXI COUFRIEE

. OBJETIVD DEL REGISTRO:

Contar con wa forreate con i formato que permita 2l lenado da infonmacion para
zolicitar el anvia de pedido al taxi courier.

Back Office.

Tipeadao.

. RESPONSABLE DE 5U LLENADO:

. FORMA DE LLENATH:

. DESCRIFCION DE LLENADO DE ELEMENTOS:

ID. ELEMENTO DESCRIFCION
1 fecha v huzar Fecha v lugar de la solicihod.
2 direccion indcizl Diireccion micizl donde 2= recogara el pedido.
E] direccion final Diireccion final donds e recogera ol padida.
4 aEresa Mombre de 13 ampraza.

L)

centro de costos

Numerg dal cenmo de costos.
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