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Resumen

Actualmente en el sistema de trazabilidad se muestran serios inconvenientes en las etapas
del inventario (empezando por la fuerza de ventas, logistica y despacho). La falta del control
logistico hace que las operaciones en la empresa y la comunicacion con las diferentes
divisiones se hagan compleja, encontrandose cuellos de botella en los procesos.

Ha surgido la necesidad de optimizar los procesos de la cadena de valor a través de la
trazabilidad. La implementacion de un sistema de trazabilidad en una empresa es el primer
paso, ya que permite hacer seguimiento durante todo el proceso y en caso de presentarse
un reclamo se pudiera hacer un rastreo de una forma eficaz y clara llegando a la fuente y
evitando que el mismo problema reaparezca.

Palabras clave: Creacion de valor, Sistema de trazabilidad, Trazabilidad, Grupo interés.
Clasificacién JEL: M13, M11, Q32, M14

Abstract

Currently in the traceability system shown serious drawbacks inventory stages (starting
sales force, logistics and office). Lack of logistical control makes enterprise operations and
communication with the various divisions is made complex, finding bottlenecks in the
process.

He hascome the need to optimize the processes of the value chain through traceability.
Implementing a traceability system within a company is the first step because it allows
monitoring throughout the process and in the event of a claim could make a tracing of an
effective and clearly reaching the source and preventing the same problem reappearing.

Keywords: Creation of value, traceability system, Traceability, interest group.
JEL Classification: M13, M11, Q32, M14
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1. INTRODUCCION

Las exigencias del consumidor en cuanto a la calidad, el servicio, el despacho del producto,
por ejemplo, han hecho que las empresas busquen una estrategia para ser reconocidas en
el mercado. Para ello han de dar importancia a cada eslabén de la cadena de valor, instando
a las empresas a contar con un sistema de trazabilidad.

Se dara un enfoque desde la cadena logistica principalmente, a través de la trazabilidad
gue se define como el conjunto de procesos y de operaciones que se llevan a cabo en cada
fase de almacenamiento y distribucién permitiendo encontrar eficazmente las unidades de
un determinado lote.

Esta investigacion invita a los diferentes grupos de interés en su cadena de valor, entre
ellos, el gobierno, el medio ambiente, los clientes, los proveedores, los empleados, la
comunidad, los accionistas, competidores, sindicatos, y los consumidores finales; que
brindan a este concepto un amplio campo de accion y diferentes miradas.

Asi, lo que se pretende con esta investigacion es determinar las etapas principales del
proceso de trazabilidad, desde que el producto terminado llega al Centro de Distribucion
(CD) hasta el consumidor final.

2. DESARROLLO
2.1 Sistemas de Trazabilidad

2.1.1 Trazabilidad

Es la posibilidad de encontrar y seguir el rastro, a través de todas las etapas de produccion,
transformacion y distribucién de un alimento o de un producto destinado a la produccién de
alimentos o0 una sustancia destinada a ser incorporada a estos. Berga, A. (2004)

2.1.2 Sistemade Trazabilidad

El Sistema de trazabilidad que se use desde el eslabdn anterior hasta el eslabén posterior,
debe ayudar a mantener la trazabilidad en toda la cadena de valor dependiendo de cada
actividad dentro de la cadena, el sistema puede necesitar:

a) Trazabilidad hacia atrds o ascendente (tracing).

b) Trazabilidad en proceso o interna.

c) Trazabilidad hacia adelante o descendente (tracking).

2.1.3 Proceso de Aplicacion del Sistema de Trazabilidad

Existen diferentes cadenas de suministros, por lo tanto, también hay varios sistemas de

trazabilidad dependiendo del sector. Cuando se trata del sector alimentario, debe abordar
el rastreo o blsqueda de un producto con el historial completo en toda la cadena.
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Etapa 1: Recepcion
Etapa 2: Almacenamiento
Etapa 3: Preparacion
Etapa 4: Despacho

Etapa 5: Logistica inversa

2.2. Creacion de Valor
2.2.1 Valor

La cadena de valor en una empresa parte de afiadir valor en los productos y servicios que
ofrece sus clientes. Segun Porter, M. (1991) el valor es lo que estan dispuesto a pagar por
lo que se ofrece, el valor se mide por los ingresos totales, el precio que se cobrara y
unidades que se venderan.

2.2.2 Creacion de Valor

Es el objeto de una organizacién con el afan de obtener lucro. Segin Rapallo, M. (2002) el
valor es financiero y técnico, ademas de una buena administracion en sus procesos para
maximizar su beneficio.

2.2.3 Cadenade valor

Es un medio constante que permite analizar las actividades que se realizan y sus
interacciones con los diferentes procesos de operaciones. Porter, M. (1991)

Las actividades de la empresa se dividen en primarias y de apoyo, los cuales son los
siguientes:

a) Actividades Primarias

b) Actividades Apoyo

2.3 Gestion de lote

2.3.1 Concepto lote

Grupo de unidades de productos que han sido producidos y/o procesados o envasados bajo
circunstancias o condiciones iguales.

3. METODOLOGIA
3.1 Descripcién del Tipo de Estudio
El tipo de investigacion que se llevara a cabo es:

e Cuantitativo: Trabaja con una recoleccion de datos en base en la medicion
numérica y el analisis estadistico del problema de investigacion.

e Descriptivo: Se analizan las principales caracteristicas presentes del Sistema de
Trazabilidad y la Creacién de Valor en el Centro Distribucién.
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e Longitudinal: se estudiara a un mismo sector a lo largo de un periodo determinado
para permitir captar las diferentes situaciones.

3.1.1 Recopilacién de la Informacién: se hara una revision de la investigacion
especialmente en Nestlé Centro de Distribucidon de Concepcién, con informacion

3.1.2 Definicién tedrica: comprende al conjunto de condiciones que debe cumplir el
personal que tiene contacto directo o indirecto con los procesos logisticos. Hace referencia
a la existencia y uso de la informacién que contienen los datos importantes del proceso o la
actividad desarrollada

3.1.3 Elaboracion de instrumento de medicion y validacion: la evaluacién de los
constructos se realizara por medio informacion real ya validada y también investigacion
actualizada.

3.1.4 Instrumento de medicidn: el instrumento utilizado son las cuales se confeccionaron
para analizar a un grupo de cliente y posteriormente al personal de la empresa en sus
perspectivas; externa sobre la satisfaccion al cliente y la encuesta interna al personal de
Nestlé.

Cuestionario 1:
1) Encuesta interna personal Nestlé control de calidad de productos terminados

Se compone de 5 preguntas al personal interno operativo de Nestlé, estos serian los
encargados de bodega tanto de turno de dia y de noche, donde el objetivo es analizar el
cumplimiento de los procesos en la cadena de valor, hasta que el producto llega ya sea
conforme o con algun inconveniente post-venta.

El cuestionario se compone de 5 dimensiones, los cuales son los siguientes, que en total
suman 22 preguntas.

Almacenajes

Picking

Salvage

Rechazos

Incidencias

agrwONRE

Cuestionario 2:

2) Satisfaccion de los clientes Nestlé

El siguiente cuestionario es sobre el producto, el servicio y la marca, con el objetivo de
analizar la fidelidad del cliente, la satisfaccion con el servicio de Nestlé.

Se compone el cuestionario de 12 preguntas con alternativas en sus respuestas, donde la
Ultima se le pide la opcién de responder a su parecer abiertamente.
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3.2 Analisis de los Datos Obtenidos e Interpretacion de Informacion

Para representar los resultados obtenidos se recoge la informacién y se procedié a la
construccion de una base de datos con el Software de Microsoft Windows, Excel,
posteriormente se llevo a cabo la tabulacién de los datos para ser procesados en SPSS

4. Aplicacion del modelo de trazabilidad aplicado a empresa Nestlé
4.1 Resultados de las Variables aplicado en las encuestas

Para responder a los objetivos se plantea analizar el control de calidad de los productos
terminados, para conocer el punto de vista tanto del personal como de los clientes de Nestlé
se han elaborado dos instrumentos de recoleccion de datos “Encuesta Interna Personal
Nestlé” y “Satisfaccién De Los Clientes Nestlé”. Dichas encuestas presentan un coeficiente
Alfa De Cronbach de 0.89 y 0.47 respectivamente

Estadisticas descriptivas

En la tabla 1, se muestra una descripcién respecto a las frecuencias de respuesta del
personal. En general se observa que en el item de almacenaje predominan las respuestas
positivas frente a las situaciones expuestas, siendo en promedio un 83,0% de respuestas
afirmativas.

Tabla 1. Frecuencias, item de Almacenaje

Variable Alternativas | Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje
acumulado
¢ Los productos tienen NO 5 12,5 12,5
facil identificacion? Si 35 875 1000
¢Los productos estan NO 7 17,5 17,5
bien posicionados? S 33 825 1000
¢Latemperatura es la NO 5 12,5 12,5
correcta? g 3% 87,5 100,0
¢La Cantidad es la NO 7 17,5 17,5
correcta? S| 31 775 95,0
N/A 2 5,0 100,0
¢El lote es el correcto? | NO 6 15,0 15,0
Sl 32 80,0 95,0
N/A 2 5,0 100,0
Total 40 100,0

Fuente: Elaboracién propia
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La tabla 2, muestra una descripcion respecto a las frecuencias del item Picking. En general
se observa que en este item también preponderan las respuestas positivas frente a las
negativas.

Tabla 2. Frecuencias, item de Picking

Variables Alternativas | Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje
acumulado
¢Los materiales NO 7 17,5 17,5
estan bien Si 32 80,0 97,5
presentados?
N/A 1 2,5 100,0
¢El Cédigo del NO 6 15,0 15,0
material es el 3 33 825 975
correcto?
N/A 1 2,5 100,0
¢El Lote del NO 5 12,5 12,5
material es el Si 32 850 975
correcto?
N/A 1 2,5 100,0
¢ Producto final NO 9 22,5 22,5
?
conforme? S 30 75,0 97,5
N/A 1 2,5 100,0
Total 40 100,0

Fuente: Elaboracién propia

La tabla 3, se observa que el promedio de respuestas afirmativas descendié unos puntos.
Pero, no lo suficiente para decir que, existe una diferencia significativa. Siendo el promedio
de 70,6% lo que significa que solo 28 personas respondieron simultdneamente que Sl a las
interrogantes

El mayor porcentaje promedio se encontrd en la tabla 4, del item de rechazos con un
83,75% de respuestas afirmativas.
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Tabla 3. Frecuencias, item de Salvage

Variables Alternativas | Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje
acumulado
¢ Material NO 6 15,0 15,0
Ldeeg”rig‘;%%o?y SI 29 72,5 87,5
N/A 5 12,5 100,0
¢El Material es el NO 6 15,0 15,0
correcto? Si 29 725 875
N/A 5 12,5 100,0
¢La Cantidad es NO 9 22,5 22,5
la correcta? Si 26 65.0 875
N/A 5 12,5 100,0
¢ El Lote es NO 5 12,5 12,5
correcto? Si 29 72,5 85,0
N/A 6 15,0 100,0
Total 40 100,0
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 4. Frecuencias, item de Rechazos
Variables Alternativas | Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje
acumulado
¢ El Material NO 6 15,0 15,0
corresponde al rechazo? S 33 825 975
N/A 1 2,5 100,0
¢La Cantidad NO 7 17,5 17,5
corresponde? Si 32 80.0 975
N/A 1 2,5 100,0
¢El Lote es el correcto? NO 3 7,5 7,5
SI 34 85,0 92,5
N/A 3 7,5 100,0
¢El tiempo de retorno de NO 4 10,0 10,0
I‘;argg’;caderl’a estaen el S 35 875 975
N/A 1 2,5 100,0
Total 40 100,0

Fuente: Elaboracién propia
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En el Unico item que se encontré un comportamiento diferente fue el de Incidencias (Tabla
5) donde se obtuvo un 40% de respuestas en la opcion NO, esto corresponde a 16 personas
gue respondieron en forma negativa simultaneamente a todas las preguntas de este item,
aun asi, las respuestas afirmativas son la mayoria.

Tabla 5. Frecuencias, item de Incidencias

Variables Alternativas | Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje
acumulado
¢No existe evento NO 25 62,5 62,5
relacionado al S| 6 15.0 775
transporte?
N/A 9 22,5 100,0
¢La reaccion es NO 15 37,5 37,5
oportuna ante una 3| 17 425 80.0
mejora?
N/A 8 20,0 100,0
¢El plan de accion NO 15 37,5 37,5
cumplié QI objetivo o 3| 17 425 80.0
mejora?
N/A 8 20,0 100,0
¢ El Abastecimiento NO 13 32,5 32,5
esté bien recibido? 3| 25 62.5 95.0
N/A 2 5,0 100,0
¢Las diferencias de NO 11 27,5 27,5
Aba_stemmlento son S| 26 65.0 925
informadas?

N/A 3 7,5 100,0

Total 40 100,0

Fuente: Elaboracion propia
Medidas De Tendencia Central

A continuacidn, observaremos los resultados de las medidas de tendencia central. Como
se observa en los anexos, los datos obtenidos corresponden a variables cualitativas,
politdbmicas. Es por este motivo que las medidas de tendencia central que utilizaremos
seran; la mediana, la moda, la desviacion estandar y los percentiles.

Simultdneamente, la moda nos indica que la mayor frecuencia de respuesta recayé en la

opcién negativa. Ademas, esta pregunta presenta una variacion de 84% en las respuestas
de los entrevistados, siendo la con mayor variabilidad.
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Tabla 6. Estadisticos de Almacenaje

¢ Los ¢Los productos | ¢Latemperatura | ¢La El lote es el
productos estan bien es la correcta? Cantidad es | correcto?
tienen facil posicionados? la correcta?
identificacion?
N 40 40 40 40 40
Mediana 1 1 1 1 1
Moda 1 1 1 1 1
Desv. 0,33 0,38 0,33 0,46 0,44
Desviacion
25 1 1 1 1 1
Percentiles | 50 1 1 1 1 1
75 1 1 1 1 1

Sl: 1, NO: 2, N/A: 3

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 7. Estadisticos de Picking

¢Los materiales | ¢ EI Codigo del ¢El Lote del
estan bien material es el material es el ¢ Producto final
presentados? correcto? correcto? conforme?

N 40 40 40 40
Mediana 1 1 1 1
Moda 1 1 1 1
Desv. 0,43 0,40 0,38 0,46
Desviacion

25 1 1 1 1
Percentiles | 50 1 1 1 1

75 1 1 1 1

Fuente: Elaboracion propia

Por lo cual, esto manifiesta que las respuestas de los entrevistados poseen poca variacion.
No podemos decir lo misma de los items representados en las tablas 8 y 10. Si nos
enfocamos en esta Ultima, podemos ver que el (segundo percentil) 50% de los entrevistados

respondio que no existe evento relacionado al transporte en el item de incidencias.

74




HORIZONTES EMPRESARIALES ANO 18- N°1: 66-85
ISSN 0717-9901
ISSN ONLINE 0719-0875
Universidad del Bio-Bio

CREACION DE VALOR EN LOS PRODUCTOS NESTLE, A TRAVES DE LA
TRAZABILIDAD Y SUS IMPACTOS EN LOS RESULTADOS DE LA EMPRESA

Tabla 8. Estadisticos de Salvage

¢ Material ¢La Cantidad
identificado y ¢El Material esla ¢El Lote es
segregado? es el correcto? correcta? correcto?
N 40 40 40 40
Mediana 1 1 1 1
Moda 1 1 1 1
Desv. 0,53 0,53 0,59 0,53
Desviacion
25 1 1 1 1
Percentiles | 50 1 1 1 1
75 1 1 1 1

Fuente: Elaboracién propia

Las siguientes cinco tablas muestran dichos resultados para cada item, se observa que la
desviacién estandar en las tablas 6, 7y 9 es alo mas de 0,46 y se conoce que la desviacion
estandar es una medida de dispersién de los datos, si no hubiera ninguna variacién en los
datos, es decir, todas las respuestas fueran iguales, entonces nuestra desviacién estandar
seria nula.

Tabla 9. Estadisticos de Rechazos

¢ El Material ¢La Cantidad ¢(El Lote es el | ¢El tiempo de retorno
corresponde | corresponde? correcto? de la mercaderia esta
al rechazo? en el plazo?
N 40 40 40 40
Mediana 1 1 1 1
Moda 1 1 1 1
Desv. 0,40 0,43 0,39 0,35
Desviacion
Percentiles | 25 1 1 1 1
50 1 1 1 1
75 1 1 1 1

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 10. Estadisticos de Incidencias

¢ No existe JLa ¢El plan de El Las
evento reaccion es accion Abastecimiento | diferencias de
relacionado al | oportuna cumplié el esta bien Abastecimiento
transporte? | ante una objetivo o recibido? son
mejora? mejora? informadas?
N 40 40 40 40
Mediana 0 1 1 1
Moda 0 1 1 1
Desv. 0,84 0,75 0,75 0,55 0,56
Desviacion
Percentiles | 25 0 0 0
50 1
75 1 1 1

Fuente: Elaboracion propia

Para continuar con nuestro informe, la idea es analizar de forma descriptiva la siguiente
encuesta, denominada “Satisfaccion De Los Clientes Nestlé”. La tabla11 muestra el analisis
de cuatro preguntas que pertenecen a la siguiente propuesta 5. ¢ Qué grado de importancia
le da usted a los siguientes aspectos a la hora de comprar los productos Nestlé? ¢Y cual
es su grado de satisfaccion en esos mismos aspectos con nuestros productos?

Tabla 11. Estadisticos pregunta cinco

Calidad Relacion Proceso de Experiencia
del calidad precio compra del de uso
producto producto
N 180 180 180 180
Mediana 1 1 1 1
Moda 1 1 1 1
Desv. 0,63 0,62 0,48 0,47
Desviacion
Percentiles | 25 0 1 1 1
50 1 1 1 1
75 1 1 1 1

Fuente: Elaboracién propia

La tabla 12 se muestra el analisis descriptivo de las interrogantes con respuestas
cualitativas dicotdmicas “si: 0" y “no: 1”. En esta ocasion se observa que la mayoria de los
clientes indica que no ha recomendado los productos, que la fuerza de ventas no es clara
y que post-ventas. Ademas, es estas dos Ultimas el 75% de los clientes mostro su opinién
negativa.
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Tabla 12. Estadisticos

¢Ha recomendado Ha tenido usted La fuerza de ventas Post-
usted los productos algun problema es clara con su venta le
Nestlé a otras con el personal de informacion da
personas? reparto? comercial soluciones
N 180 180 180 180
Mediana 0 1 0 0
Moda 0 1 0 0
Desv. 0,51 0,35 0,35 0,36
Desviacion
Percentiles | 25 0 1 0 0
50 0 1 0 0
75 1 1 0 0

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 13, se muestra que la mayoria de las personas que fueron encuestadas llevan
entre uno y seis meses utilizando los productos Nestlé, aun asi, existe una mucha
variabilidad (0.95) en esta respuesta por parte de los clientes. Misma situacién se presenta
en la segunda interrogante ¢Con qué frecuencia solicita los productos Nestlé? Donde la
respuesta con mayor frecuencia es una o mas veces a la semana. A continuacion, la
encuesta empieza a finalizar con preguntas de satisfaccion, donde se observa que mas del
75% se muestra completamente satisfecho.

Tabla 13. Estadisticos

¢, Cuanto tiempo ¢Con qué ¢ Cual es su grado de ¢Buscaria usted a
lleva utilizando frecuencia solicita satisfaccion general Nestlé para comprar
los productos los productos con los productos de estos productos o
Nestlé? Nestlé? la empresa Nestlé? similares?
N 180 180 180 180
Mediana 2 1 1 1
Moda 1 1 1 1
Desv. Desviacion 0,95 0,97 0,59 0,62
Percentiles | 25 1 1 1
50 2 1 1
75 3 2 1 1

Fuente: Elaboracién propia

Prueba No Paramétrica

Se realiz6é la prueba de Kruskal Wallis para cada combinacién posible, utilizando las
variables de satisfaccién de los clientes, y se encontré que solo existe relacién en las
siguientes dos variables expuestas en las tablas 14 y 15. La hipétesis que contrasta dicha
prueba no paramétrica es la siguiente:
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Ho: La mediana de las dos poblaciones consideradas son iguales
Ha: Al menos una de las poblaciones tiene mediana distinta a las otras

Tabla 14. Estadisticos de prueba a,b
¢Buscaria usted a Nestlé para

¢Cual es su grado de satisfaccion general comprar estos productos o
con los productos de la empresa Nestlé?  similares?

H de Kruskal- 8,627 9,090
Wallis

gl 2 2

Sig. asintética ,013 ,011

a. Prueba de Kruskal Wallis
b. Variable de agrupacién: ¢EI Abastecimiento esta bien recibido?

Fuente: Elaboracion propia
Tabla 15. Estadisticos de prueba®®

¢ Cuél es su grado de satisfaccion

general con los productos de la ¢Buscaria usted a Nestlé para comprar

empresa Nestlé? estos productos o similares?
H de Kruskal-Wallis 7,066 8,341
gl 2 2
Sig. asintética ,029 ,015

a. Prueba de Kruskal Wallis

b.  Variable de agrupacion: ¢Las diferencias de Abastecimiento son informadas?

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 16. Rangos

¢ El Abastecimiento | ¢Las diferencias
esté bien recibido? | de Abastecimiento
son informadas?
Rango Rango
Variable Opciones N promedio N promedio
¢Cual es su grado de satisfaccion NO 13 17,27 11 16,86
general con los productos de la Sl 25 23,50 26 23,35
empresa Nestlé? N/A 2 4,00 3 9,17
’ ) NO 13 13,08 11 12,50
¢Buscaria usted a Nestle_ para S| 25 24.04 26 23.42
comprar estos productos o similares?
N/A 2 24,50 3 24,50
Total 40 40

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 16, se observa que los rangos promedios son mayores cuando los operarios
tienen respuestas positivas respecto a los que se les pregunta.

Graficos Estadistico Pregunta Cinco

De igual forma, se analiz0 la siguiente encuesta, denominada “Satisfaccion De Los Clientes
Nestlé”. Donde se muestra el analisis de cuatro preguntas que pertenecen a la siguiente
propuesta 5. ¢ Qué grado de importancia le da usted a los siguientes aspectos a la hora de
comprar los productos Nestlé? ¢Y cual es su grado de satisfaccion en esos mismos
aspectos con nuestros productos?

La muestra para ambas encuestas fue calculada mediante un muestreo aleatorio, se utilizé
un 95% de confianza, un error del 7% y una probabilidad de éxito de 0.5, lo cual es muy
utilizado en investigacion

Descripcion gréficos

La Grafica 1 circular del “proceso de compra del producto” nos muestra de forma visual la
preferencia porcentual en los niveles de satisfaccion que presentan los clientes o
entrevistados, es importante destacar que, solo el 6,7% de los entrevistados presento algun
disgusto con el proceso de compra, esto corresponde a 12 personas de las 180
entrevistadas.
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Grafico 1. Proceso de compra del Producto

Completament
e insatisfecho
Insatisfecho 0,6%
6%

Completament
e satisfecho

15%
Satisfecho
78%
= Completamente satisfecho Satisfecho
= |nsatisfecho = Completamente insatisfecho

Fuente: Elaboracion propia
El grafico 2 que corresponde a la calidad del producto sefiala lo mismo que el anterior, y
podemos observar nuevamente que la gran mayoria (87.2%) se muestra satisfecha con
respecto a la calidad del producto.

Grafico 2. Calidad del Producto

Completamente

: insatisfecho
Insatisfechd 0,6% Completamente
12,2% .
’ ' satisfecho
27,2%
Satisfecho
60%

= Completamente satisfecho Satisfecho
= |[nsatisfecho = Completamente insatisfecho

Fuente: Elaboracién propia
El grafico 3 muestra la satisfaccion de los clientes respecto a su experiencia de uso, en este

grafico se muestra que la satisfaccion aumenta en relacién al anterior y también se observa
gue la insatisfaccién continda minima.
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Grafico 3. Experiencia de Uso
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Fuente: Elaboracién propia

Este ultimo grafico muestra la satisfaccion de los clientes respecto a calidad precio, de forma
similar al grafico de “calidad del producto” se observa que la insatisfacciéon aumenta a
13,3%.

Gréfico 4. Satisfaccién de los clientes
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Fuente: Elaboracién propia
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5. CONCLUSIONES

El estudio realizado sobre el sistema de trazabilidad en el area de logistica determiné que
el rastreo de los productos se logra mediante la elaboracion de registros de procesos en
cada una de las etapas del flujo de los productos, para lo cual es indispensable que los
productos estén fisicamente identificados.

En el actual sistema de almacenamiento y distribuciéon no se generan suficientes registros
de procesos que permitan rastrear a los productos terminados y los pocos que se realizan
presentan problemas de consistencia, efectividad y rapidez. Esto se debe a que el flujo de
la informacidn tiene debilidades desde la perspectiva tecnolégica ocasionando que mucha
responsabilidad recaiga sobre el personal de la cuadrilla que manejan los montacargas.
En general se concluye que respecto a las frecuencias de respuesta del personal. En
general se observa que, en los items de Almacenaje, Picking, Salvage y Rechazos,
predominan las respuestas positivas, las que en promedio estan entre 70.6% y 83.75%. El
Unico item que manifestd un comportamiento diferente fue el de Incidencias (Tabla5) donde
se obtuvo un 40% de respuestas en la opcién NO, esto corresponde a 16 personas que
respondieron en forma negativa simultdneamente a todas las preguntas de este item, este
comportamiento es analizado mediante un analisis no paramétrico, aun asi, las respuestas
afirmativas son la mayoria.

Se observo que la mayoria de las personas que fueron encuestadas llevan entre uno y seis
meses utilizando los productos Nestlé (tablal3), y el 75% de estos clientes se manifiesta
completamente satisfecho. Ademas, la mayoria de los clientes indico que era muy probable
gue recomienden la marca.
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6. ANEXOS

Anexo 1. Encuesta Interna Personal Nestlé Control de Calidad de Productos Terminados

ENCUESTA INTERNA FERSONAL NESTLE
CONTROL DE CALIDAD DE PRODUCTOS TERMINADOS

Marcar item:  SI[_| nol ] wiad Fecha: ]

Seleccionar la mejor alternativa a las siguientes preguntas. AMarcando con una “X™
Esta encuesta dura aproximadaments 7 minutos

1. Almacenaje
iLos productos tienen ficil identificacion? [& [Invo [ Insa
{Los productos estén blen posiclonados? [1s1 [0 [ Inia
ila temperatura es la correcta? [(si [Iwno [ Iusa
éLa Cantidad es la correcta? (s [Iwne [ ]uda
LEl lote es el correcta? [(sr [wno [ nsa
(2 picking
£Los materiales estdn bien presentados? [1s1 [ Ino | [wfa
LEl Codigo del material es el correcta? []s1 [INo [ |nfa
L) Lote dal material es el correcto? [1s1 [ Iwno [ Infa
iProducts final conforme? []s [Ino [ |nfa
| 3. Salvage.
éMaterial identificado y segregada? [1s [ Imo [ Jwia
LEI Material es el correcto? []s [ Imo [ ]mda
‘la Cantidad es |a correcta? REARLTIRIT
LEl Lote es correcta? [ [ Mo [ N
4. Rechazos
£E| Material corresponde al rechaza? gl [ |mo NP
ila Cantidad corresponde? [(]s1 [ Ino [ |nie
LE| Lote es el correcta? [s [wo[ Inie
£El tiempo de retorng de la mercaderia estd en el plazo? [1s1 [ no [ Inie
5. Incidencias
iNo existe evento relacionade al transporte? []s [ Iwo [ |nia
iLa reaccién es oportuna ante una mejora? []s [ s [ ] nia
El plan de aceidn curnplié el abjetive o mejora? (s [ Ino [ Inia
£El Abastecimiento estd bien recibido? []s [ mo [ ] nia
iLas diferencias de Abastecimiento sen informadas? []s [ Imo [ Inia
Observaciones

NOTA: NfA= Noaplca. NP = No presenciado

Fuente: Elaboracion propia
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Nestle

Anexo 2. Satisfaccion de los Clientes Nestlé

BATISFACCION DE LOS CLIENTES NESTLE

Fecha

Por favor, dedique un momento 3 completar esta pequedia encuesta, la informacién que nos
proporcions sera utihizada para mejorar nueestro ssrvicio.

Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial ¥ no serdn utilizadas para ningin propésito
distinto a la mvestigacidn llevada a cabo por la empresa Nestlé.

Seleccionar la mejor alternativa a las siguientes preguntas. Marcando con una “X"

Esta encuesta dura aproximadamente 7 minutos

1. Cuanto tiempa lleva utilizando bos productos Nestle?

Esitre unc v seis meses

Entre seis meses 7 @ o

Extre unc v tres afics

Dvlas de tres afics

t  iConm qué frecuencia selicita los productos Nestlé?

Una o mds veces a la semins

Do o tres veces al mes

Una vez al mes

Menos de ona vez al mes

Fuente: Elaboracion propia
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