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Resumen:

El presente trabajo de innovacién e intervencion consiste en el desarrollo de un
plan estratégico mediante la aplicacidon de tecnologias informaticas dirigidas a la
resolucién de dificultades detectadas en los procesos PAE (pedido, armado,
empaque, cobro y entrega) de una empresa pyme que opera en la industria de
fabricacion de productos de azucar y confiteria ubicada en la localidad de Castelar,
en la zona oeste del conurbano. Para ello se utilizaron instrumentos de
observacion sistematica y encuestas para medir el mejor desempefio y eficacia de
los procesos PAE analizados. A partir de los datos relevados se recomienda a la
empresa realizar la prueba piloto de implementaciéon del software elegido para
optimizar los procesos PAE, cuyos resultados permiten la mejora del proceso. Este
proyecto de innovacién/intervencién basada en este caso de estudio aporta una
mejora sustancial a los procesos PAE en empresas de similares caracteristicas que
afrontan las dificultades detectadas en el diagndstico preliminar en el que se basé

el plan estratégico presentado.
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Title: Proposal to implement the use of technology in pursuit of the efficiency of
the processes of Order, Assemble, and Pack: a case study
Abstract:

The present work of innovation and intervention consists of the development of a
strategic plan through the application of computer technologies aimed at solving
difficulties detected in the PAE processes (order, assembly, packaging, collection
and delivery) of an SME company that operates in the sugar and confectionery
manufacturing industry located in the town of Castelar, in the western area of the
suburbs. For this, systematic observation instruments and surveys were used to
measure the best performance and effectiveness of the PAE processes analyzed.
Based on the data collected, it is recommended that the company carry out the
pilot test of implementation of the chosen software to optimize the PAE processes,
whose results allow the improvement of the process by 75%. This
innovation/intervention project based on this case study provides a substantial
improvement to the PAE processes in companies with similar characteristics that
face the difficulties detected in the preliminary diagnosis on which the strategic

plan presented was based.
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Assunto: Proposta de implementacdo do uso da tecnologia em busca da eficiéncia

dos processos de Pedido, Montagem e Embalagem: um estudo de caso
Resumo:

O presente trabalho de inovagao e intervengao consiste no desenvolvimento de
um plano estratégico através da aplicacdo de tecnologias informaticas visando a
resolucao de dificuldades detetadas nos processos PAE (encomenda, montagem,
embalagem, recolha e entrega) de uma PME empresa que opera no setor do
acucar e industria de confecgao de confeitaria localizada no municipio de Castelar,
na zona oeste dos suburbios. Para isso, foram utilizados instrumentos de
observacdo sistematica e pesquisas para mensurar o melhor desempenho e
efetividade dos processos do PAE analisados. Com base nos dados coletados,
recomenda-se que a empresa realize o teste piloto de implantagao do software
escolhido para otimizar os processos do PAE, cujos resultados permitem a
melhoria do processo em 75%. Este projeto de inovagao/intervencao baseado
neste caso de estudo proporciona uma melhoria substancial dos processos do PAE
em empresas com caracteristicas semelhantes que enfrentam as dificuldades
detetadas no diagndstico preliminar em que se baseou o plano estratégico

apresentado.

Palavra chave: Administracdo de empresas, Gestao industrial, Planejamento

industrial, Marketing, Mudanca tecnoldgica
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1. Introduccién

La organizacion objeto de estudio de caso es una empresa familiar con 35
anos de trayectoria en la fabricacién de pastas frescas alimenticias, que se
encuentra ubicada en la localidad de Castelar, Provincia de Buenos Aires.

Durante el periodo de Pandemia por Covid-19, afios 2020 y 2021, la
empresa tuvo una reduccién de personal por multiples causas tales como:
enfermedades, personal de riesgo por patologias previas o bien exceptuados por
la edad. Esto generd una complicacion en el proceso de comercializacion debido a
las demoras en los procesos PAE (pedido — armado — empaque - cobro - entrega)
de los productos, mientras que por otro lado la demanda fue creciente en el
tiempo.

El presente trabajo se realizd a raiz de las dificultades que presentd la
empresa en el manejo de los procesos PAE, y a raiz de ello se hace la propuesta
de mejora e intervencién que ocupa el desarrollo del presente trabajo basado en
un plan estratégico que incluye la implementacion de tecnologia informatica con
el proposito de aumentar la eficiencia de los procesos PAE en dicha organizacion.

La eleccién del estudio de caso obedece a una modalidad de estrategia y
seleccion de acceso a un universo determinado (Serbia y Cozzi, 2018) que se
ajusta adecuadamente a la situacion de analisis de esta organizacion, que se
ajusta a las posibilidades y recursos de un proyecto de propuesta de intervencion
efectuado en forma individual (Bell, 2002 citado en Serbia y Cozzi, 2018).

La propuesta de intervencidn se extendid a un periodo de 12 meses durante
el afio 2022, y partiendo de la realizacién un diagndstico de las necesidades de
innovacion e intervencidon de la empresa, y teniendo en cuenta caracteristicas
propias de la firma elegida con la informacién recogida se confecciond un plan de
mejora a través de la implementacién de tecnologia informatica y se relevaron los

resultados obtenidos.
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1.1 Formulacion del problema

Debido a la situacidon de pandemia de Covid-19, la empresa bajo estudio
afrontd una sensible reduccién de personal por multiples causas tales como:
enfermedades, personal de riesgo por patologias previas o bien exceptuados por
la edad. Esto generd una demora en el proceso de comercializacion PAE (pedido
- armado - empaque - cobro - entrega) de los productos, mientras que por otro
lado la demanda fue creciente en el tiempo debido a las restricciones que el
aislamiento social preventivo y obligatorio (ASPO) impuso. Algunos de los

problemas que pudieron observarse en la empresa fueron:

e Deficiente comunicacién interna.
e Escasa organizacion en el trabajo.
e Falta de supervision y control de los procesos.

e Demoras generales en toda la cadena PAE.

A partir de los problemas detectados se realiza la propuesta de mejora e

intervencidn que se desarrolla en el presente articulo.

1.2 Objetivo de la investigacion

Determinar la factibilidad que presenta el uso de nuevas tecnologias de
software para la mejora y optimizacion de los procesos PAE mediante el desarrollo
e intervencién de un plan estratégico en una organizacion seleccionada como caso

de estudio.

2. Desarrollo

2.1 Marco teérico

Las organizaciones econdmicas tienen una dindmica constante y se
encuentran en la busqueda de mejoras que promuevan una evolucién. Esta
dindmica, se ve traducida en la modernizacidon de los medios de produccién a
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través de nuevas tecnologias, a fin de lograr una maxima utilizaciéon de los
recursos fisicos, sin dejar de lado el talento humano.

Segun lo sefala Cafleque, (2014, p:46). “Hacer lo que no se hizo hasta
ahora no es tarea facil. Alterar o mover lo existente, introducir novedades no
reconocidas hasta ese momento es innovar. Esta accidon requiere visién y
entrenamiento”.

Para describir los indicadores de gestion, Beltran Jaramillo, (2000, p:33)
afirma que “Un sistema de control de gestidén tiene como objetivo facilitar a los
administradores con responsabilidad de planeacidon y control de cada gripo
operativo, informacién permanente e integral sobre su desempefio, que les
permita a estos autoevaluar su gestién y tomar los correctivos del caso”.

A si mismo, “Se define un indicador como la relacién entre las variables
cuantitativas o cualitativas, que permite observar la situacién y las tendencias de
cambio generadas en el objeto o fendmeno observado, respecto de objetivos vy
metas previstos e influencias esperadas” Beltran Jaramillo (2000, p:35).

Pensar un plan estratégico implica identificar el lugar en el que nos
encontramos, donde queremos llegar, teniendo en cuenta la cantidad y la calidad
de recursos y competencias que ya se disponen. “El primer ingrediente de una
posicion estratégica superior es la respuesta explicita al interrogante: ¢En qué
negocio estamos? (Markides, 2002, p:29).

Es por ello por lo que es necesario comprender en primera instancia que la
empresa bajo estudio nace como una empresa familiar con caracteristicas propias
tales como: la multiplicidad de funciones en el nucleo familiar tanto en la
administracion, gestion y conduccion, y por ende, “Las competencias distintivas
configuran las estrategias que aplica una compafiia, y ellas conducen a una
ventaja competitiva y una rentabilidad superior. Sin embargo, también es muy
importante saber que las estrategias que se adopta una compaiiia desarrollan
nuevos recursos y capacidades o fortalecen los recursos y las capacidades
existentes, mejorando con ello sus competencias distintivas” (Hill, Jones y
Schilling, 2015, p.84). “En su nivel mas basico, la rentabilidad de una compafia
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depende de tres factores: 1) el valor que los clientes adjudican a los productos;
2) el precio que una compafia cobra por sus productos, y 3) los costos por crear
esos productos” (Hill, Jones y Schilling, 2015, p.84).

A su vez LLanez Diaz (2012, p:47) sostiene que la rentabilidad “Es la
capacidad que tiene la empresa para generar beneficios con el uso de sus bienes
y derechos" y “Ante el nuevo desafio de organizar la produccidon y aplicar
conocimientos a entornos cada vez mas industrializados, la gestion tecnoldgica
surge como una de las capacidades con las que puede contar la organizacion
actual, para administrar la tecnologia que se implemente dentro de las diferentes
areas organizativas, a saber, recursos humanos, finanzas, investigacion y
desarrollo, procedimientos informativos y gestién gerencial.” (Perozo y Nava,
2005, p:493).

2.2 Materiales y métodos

La propuesta de mejora e intervencidn se realizd mediante encuestas
aplicadas a los trabajadores que intervienen en procesos PAE, encuestas a los
clientes y observacién directa en los puestos de trabajo y sectores del pedido,
armado, empaque, cobro y entrega de la empresa pyme objeto del caso de

estudio.
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2.3 Resultados

Resultados de las encuetas al personal

El cuestionario de encuesta fue completado por un total de 17 empleados,
5 empleados del sector de atencion al cliente, 4 empleados en el sector de armado
de pedidos y 8 empleados del sector de elaboracién de productos.
A continuacion, se presentan los resultados obtenidos.
Género: De acuerdo con las encuestas realizadas durante el mes de febrero 2022,
encontramos que el 47,06% de los empleados son de sexo masculinoy el 52,94%
son empleados de sexo femenino. De esta manera se puede observar que aquellos
empleados que estan involucrados en el proceso de PAE segun surge del analisis
de los resultados obtenidos de la encuesta realizada son de predominantemente
femenino.
Edad: Se observd que el promedio de edad de los empleados es de 41 afios, lo
cual deja a la vista que la empresa tiene un personal de mediana edad, si bien
tiene empleados jovenes de entre 25 a 35 afios son solo el 11,77%, el 23,53% se
encuentran entre los de mayor edad, es decir entre 47 a 57 ainos y la mayoria de
los empleados formados por el 64,70% estan incluidos entre los 36 a 46 afios.
Antigledad: El promedio de antigliedad entre los 17 empleados que intervienen
en el proceso de PAE de la empresa 8 anos, lo cual deja a la vista que hay una
rotacion del personal muy baja y un staff considerablemente estable. La mayor
parte el 76,47% de los empleados tienen entre 7 a 19 afios de antigliedad. Sin
embargo, el 23,53% de los puestos son ocupados por empleados con una
antigliedad de 1 a 6 afios. También, se pudo obtener como resultado que durante
la pandemia por Covid-19 durante los aflos 2020 y 2021 no se registraron nuevas
incorporaciones.

Sector en el que trabajan: Se observo que el personal es distribuido en el 47,06%

para la elaboracién del producto que luego sera utilizado y envasado segun
corresponda por las compras de los clientes, el 23,53% de los empleados se
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encuentran destinados al armado de pedidos para cubrir la demanda de los
clientes que realizan sus pedidos en el mostrador y son atendidos por el restante

29,41% de los empleados abocados a la atencidn al cliente de la empresa.

Principales errores gue se identifican en el proceso PAE

Los principales errores que se pudieron identificar segun la informacién
obtenida de los propios empleados quienes dia a dia intervienen y conviven con
este proceso PAE fueron coincidentes en un 37,93% errores en el armado del
pedido debido a dos factores predominantes e iguales con la sumatoria del 48,28%
entre errores de armado (24,14%) y una escritura poco legible (24,14%) debido
a la utilizacién de papel y lapiceras. Por otro lado, el 13,79%, que representa a 4
empleados, no han podido identificar como errores principales del proceso PAE a
ninguno de los anteriores, indicando al factor “Otro”, como el causante. También
se puede identificar que el 100% de los empleados han coincidido que no hay
confusiones en el pedido por parte de los empleados.

En cuanto a la entrega de pedidos es importante mencionar que, de los
encuestados, el 41,94% ha considerado como factor principal de las demoras el
error en el armado de los pedidos, mientras que en un porcentaje menor pero no
por eso menos importante con un 25,81% error en el pedido mismo. Por otro lado,
el 19,35% identifico que los errores en la entrega de pedidos son por el escaso
personal que estd abocado a estas tareas y a la alta demanda por parte de los
clientes con un 9,68%. Por ultimo, un 3,23% no selecciono ninguna de las
opciones que se brindaban como factor de las demoras. El 67,75% de los errores
son principalmente por errores humanos de las personas abocado a las tareas.

Respecto de la evaluacion de la comunicacién con sus compafieros en el
proceso PAE, el total de los empleados indicé que tienen buena comunicacion entre
ellos.

En tanto la consideracion acerca de si un software puede mejorar el proceso
PAE, solo un bajo porcentaje de empleados manifiestan que no considera que un
software puede mejorar el proceso PAE, mientras que el 29,41% dice no saber si
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el uso de nueva tecnologia pudiera ayudar a mejorar o no el proceso. Por ultimo,
el 64,71% considera que si en cuanto a que la utilizaciéon del software puede
mejorar el proceso.

Cuando se relevd la relacién de los empleados con el uso de la tecnologia,
se observd que el 88% de los empleados tiene conocimiento en el uso de la
tecnologia, quedando solo el 12% que manifestd poseer un conocimiento nulo. Lo
cual es muy positivo ya que representan a 15 de 17 empleados que estan
familiarizados con la utilizacidon de tecnologias lo que ayudaria a una mas rapida
adaptacidn si se implementa un nuevo software.

Cuando se releva la disposicidn a realizar una actividad de capacitacion para
la utilizacion de un software se detectd la buena predisposicidon de los empleados
a capacitarse en el uso de un nuevo software, con una adhesidén positiva del
76,48% de ellos, en cambio un pequefio porcentaje 5,88% manifestd su
negatividad ante la posibilidad de capacitaciéon. Mientras que un 17,64% no sabe
si estad dispuesto/a a realizarla. Hay que destacar que 13 de 17 personas estan
dispuestas a una capacitacion la cual podria llegar a solucionar algunos de los

problemas detectados anteriormente.

Resultados de las encuetas de satisfaccion de los clientes

El cuestionario fue completado por 70 clientes que de manera voluntaria y
andnima accedieron a realizar la encuesta.
Género: Los resultados de la consulta nos permiten observar que de los 70 clientes
que aceptaron y respondieron la encuesta 44 de ellos son mujeres lo que da un
62,86% y 23 varones 32,86 y 3 otro sexo 4.28%.
Edad: Se puede asumir que los clientes contactados son mayoritariamente adultos
de entre 46 afios a 55 afios y 55 anos o mas de edad, indicado por el tipo de rango
de edad que se tomd en cuenta. Muchos de ellos, clientes desde hace muchos
afos segun se pudo relevar. De 26 afos a 35 afios se pueden observar que el

14,25% de los clientes se encuentran en este rango al igual porcentaje que el
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rango de edad 36 afios a 54 afios. Por ultimo, podemos ver que Unicamente el
8,57% forman parte del rango entre los 18 anos a 25 afos.

Tiempo transcurrido como cliente: Cuando se consulté desde cuando es cliente las

respuestas obtenidas arrojan resultados muy positivos ya que podemos observar
que el 44,28% de los clientes compran desde hace mas de 11 afios, el 27,14%
entre 11 afios a 15 afos y el restante 17,14% realiza sus compras desde hace ya
mas de 15 anos, el 10% compra desde hace 1 a 5 afios, mientras que un grupo
importante de clientes se ha sumado en el Ultimo afo llegando al 12,86%.

Forma de conocimiento de la empresa: Esta cuestion contiene las respuestas a

una pregunta con opciones multiples, donde un cliente podia seleccionar una o
varias formas a través de las cuales conocid a la empresa. En él podemos observar
gue la mayor parte conocid a la empresa a través de amigos/ familiares, también
por cercanias con la ubicacién del negocio. Por otro lado, se puede observar que
los clientes utilizaron aplicaciones de compras (APP) que los llevaron a conocer a
la empresa. De igual manera los clientes especificaron que conocieron a la
empresa por sus publicaciones en radio y revistas y en una menor cantidad
también por sus publicaciones en redes sociales. Pocos no encontraron la opcién
deseada para decirnos como fue ese primer acercamiento y eligieron otra forma
como respuesta.

Probabilidad de continuar adquiriendo productos: ¢Qué tan probable es que sigas

comprando nuestros productos?: Los resultados obtenidos permiten observar que
el 95,72% de los clientes respondié que va a seguir comprando los productos de
la empresa, mientras que un pequefio grupo 1,43% dijo que nada probable es que
continue con sus compras en esta empresa y un 2,86% es poco probable que
continue.

Adicionalmente se realizaron una serie de siete preguntas donde los clientes
podian poner su grado de satisfaccion ante distintas situaciones y/o cuestiones
relacionadas con la empresa.

¢Cuan satisfecho esta con la atencidn recibida en el local?: El grado de satisfaccion

general de los clientes en muy bueno segln se pudo observar un total del 70%,
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el 27,10 dijo estar muy satisfecho y el 42,90% satisfecho. Mientras algunos
clientes mostraron estar poco satisfechos con un 12,90% y nada satisfecho en un
1,40%.

¢Cuan satisfecho esta con la atencién recibida telefénicamente?: En este punto el
15,70% de los clientes encuestados manifesté estar muy satisfecho con la
atencidn recibida telefénicamente, mientras que un 45,70% dijo estar satisfecho.
Por otro lado, hay un 22,90% que se encuentra poco satisfecho y finalmente el
10% se encuentra nada satisfecho con la atencion. También hay un 5,70% que
selecciono la opcién no sabe para responder.

¢Qué tan satisfecho estas con el tiempo de espera para la atenciéon?: El 7,10%

manifestd estar muy satisfecho mientras que el 35,70% solo satisfecho con el
tiempo de espera para la atencion. También hay clientes que estan poco
satisfechos con el 28,60% y otros con el 4,30% nada satisfechos.

¢Qué tan satisfecho estas con el tiempo de espera para recibir el pedido?: De

acuerdo con la encuesta realizada manifestaron estar muy satisfechos el 18,60%
de los clientes y el 41,40% satisfechos con la espera para recibir el pedido. El 20%
se encuentra poco satisfecho y en menor porcentaje con el 18,60% nada
satisfecho. Hubo un 1,40% que selecciono la opcidn No Sabe su grado de
satisfaccion.

¢Cuan satisfecho esta con el precio de los productos?: Se pudo observar que el

25,70% estd muy satisfecho y el 55,70% satisfecho con los precios de los
productos de la empresa, formando un 81,40% total. Por otro lado, hay un 8,60%
gue manifestd estar poco satisfecho y un 4,30% nada satisfecho. También hubo
un 5,70% que respondidé No Sabe en relacién con la satisfaccién de los productos.

¢Cuan satisfecho esta con el armado de su pedido?: Ante esta cuestién, el 18,60%

se encuentra muy satisfecho con el armado de su pedido y el 32,90% manifestd
estar satisfecho. Mientras que el 20% dijo estar poco satisfecho y un 27.10% nada
satisfecho. También un minimo porcentaje que represento el 1.40% dijo no saber.

¢Esta conforme con las medidas de prevencion sanitarias implementadas contra

el COVID-19 (¢alcohol en gel, barbijos, desinfeccién, etc.?: Se pudo observar que
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la gran mayoria de los clientes dijo estar conforme con las medidas de prevencion
sanitarias implementadas por la empresa con un 91,40% entre los muy
satisfechos 34,30% vy los satisfechos 57,10%. También encontramos un 5,70%
gue se encuentra poco satisfecho y un 2,90% respondié no saber. Por ultimo, es
importante destacar que no hubo ningln cliente que alld manifestado estar en

disconformidad por las medidas sanitarias.

3. Conclusiones

La investigacién realizada en el presente trabajo nos permite concluir que
las nuevas herramientas que se proponen utilizar en el proceso PAE, mejorarian
los errores y las demoras indicados por el personal y los clientes en las encuestas
realizadas.

Se pudo observar que la empresa debe centrarse en entrenar la fuerza
laboral para enfrentar el futuro y afrontar las habilidades criticas que la empresa
necesita para obtener una ventaja competitiva sostenible.

Esto serd de gran importancia debido a que un 12% de los empleados
manifestaron tener un nulo conocimiento tecnoldgico, pero a su vez consideraron
en un 64,71% que el software puede mejorar el proceso PAE.

Hoy en dia, en el pais, se siguen utilizando herramientas clasicas en los
procesos PAE, sin embargo, de a poco se van incorporando nuevas tecnologias a
estos procesos.

Segun las encuestas realizadas, los clientes se muestran satisfechos con la
atencion recibida en el local, en un total del 42,90%. El 95.72% manifestd ser
muy probable que siga comprando productos de la empresa.

Asi también, el resultado de los instrumentos utilizados refleja que los
clientes se muestran pocos satisfechos (20%) y un 27.10% nada satisfecho con
el armado de los pedidos.

Ante estos porcentajes, es sustantivo para la empresa modificar el proceso

PAE incorporando el uso de la tecnologia software y de esta manera brindar una
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respuesta eficaz a esos clientes que en un porcentaje del 44.28% eligen comprar
en la empresa hace mas de 11 afios.

Todo cambio puede presentar resistencias por los clientes y empleados, por
ello surge la posibilidad de realizar una prueba piloto de la implementacion del

software y evaluar su posterior conveniencia.
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