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1. CAPITULO 1: CONTEXTUALIZACION DEL TRABAJO

Este primer capitulo es una contextualizacion al tema de este trabajo; igualmente, presenta el

estado del arte, establece la importancia de realizar este estudio y define el alcance del mismo.

1.1. GLOSARIO DE TERMINOS

CEDI: Centro de Distribucion.
AGOTADO: Producto que el cliente pidio y no le llego por algiin motivo.
CEE: Centro de Estudios de Ergonomia.

COLCIENCIAS: Departamento Administrativo de Ciencia y Tecnologia e Innovacion de la

Republica de Colombia.

DEPLOYMENT: Herramienta usada en Comercial Nutresa que hace el reaprovisionamiento de la

empresa de acuerdo con las ventas.

REFUERZO: Pedido de reaprovisionamiento extraordinario solicitado por el trabajador de

Planeacion y Abastecimiento, no por el Deployment.

NEGOCIOS: Hace referencia a las 6 categorias de negocio que hacen parte de Comercial Nutresa

(carnes frias, galletas, chocolates, café, helados y pastas).

SATURACION: Cantidad de ubicaciones disponibles para media estiba y estiba completa en un

periodo de tiempo t.



1.2. RESUMEN EJECUTIVO

Este trabajo de grado busca proponer mejoras a los procesos de reabastecimiento, Planeacion
y Abastecimiento del Centro de Distribucion de Comercial Nutresa Bogota, desde el punto de
vista del error humano y la ergonomia cognitiva con el fin de disminuir los agotados y mejorar el
nivel de servicio, mediante la aplicacion de una metodologia que integra la ergonomia cognitiva
con el desempefio de los procesos logisticos de empresas de servicios. Con la cual, se encuentra
que la comunicacién es un factor critico en estos procesos y que al implementar las mejoras
propuestas la eficiencia cognitiva de las tareas criticas desde la comunicacion mejora entre 18% y
652%, lo cual permite a Comercial Nutresa disminuir los agotados, mejorar el nivel de servicio y

obtener beneficios econdmicos de hasta $1,138MM.

1.3. INTRODUCCION

La ergonomia cognitiva, que estudia la relacion entre las maquinas y los individuos mediante
interacciones mentales como la percepcion, la memoria y el razonamiento, ha sido poco estudiada

desde el error humano en procesos logisticos de la cadena de abastecimiento.

El CEE, consciente de esta falencia, cred la linea de investigacion de ergonomia cognitiva la
cual busca caracterizar el comportamiento del error humano en la cadena de abastecimiento y
establecer su relacion con el nivel de servicio. Para ello en el afio 2013 se disefié una metodologia
que integra la ergonomia cognitiva con el desempefio de los procesos logisticos de empresas de
servicios, que fue aplicada en el area de servicio al cliente de una empresa de fragancias (Cruz &
Jiménez, 2013). Una segunda aplicacidn se encuentra en desarrollo esta vez en el area operativa

de Comercial Nutresa y comprende un analisis comparativo del impacto de la ergonomia



cognitiva en el error humano vy el nivel de servicio antes y después del mecanizado en su CEDI

de Bogotéa (Segura, 2014).

El presente trabajo, pretende aplicar nuevamente esta metodologia en otro nivel de la cadena
de abastecimiento: el nivel estratégico, en los procesos de Planeacién y Abastecimiento y
reabastecimiento del CEDI de Comercial Nutresa Bogota; en donde los errores humanos se dan
en el nivel de decision que esta generando agotados, disminuyendo el nivel de servicio del CEDI.
Esto permitira mejorar las utilidades, beneficiar a los trabajadores y mejorar el clima

organizacional de la empresa.

1.4. ANTECEDENTES

A continuacion se describira la linea de investigacion, se contextualizara la situacion actual
de Comercial Nutresa y se mostrara el estado del arte, es decir los trabajos que se han elaborado:

en la linea de investigacion y mundialmente en el tema de este proyecto.

1.4.1. LINEA DE INVESTIGACION

El CEE es un grupo de investigacion interdisciplinario adscrito al Departamento de Ingenieria
Industrial de la Pontificia Universidad Javeriana inaugurado en 1998 como resultado de la
necesidad de fomentar la investigacion en la Facultad de Ingenieria. Actualmente cuenta con dos
lineas de investigacion principales: ergonomia fisica y ergonomia cognitiva la cual es nueva y se

encuentra en desarrollo (CEE.2013).



Esta linea de ergonomia cognitiva busca caracterizar el comportamiento del error humano en la cadena de abastecimiento y
establecer su relacién con el nivel de servicio. Para ello en el afio 2013 se disefi6 una metodologia que integra la ergonomia cognitiva
con el desempefio de los procesos logisticos de empresas de servicios, que fue aplicada en el area de servicio al cliente de una empresa
de fragancias. Una segunda aplicacion se llevé acabo en el area operativa de Comercial Nutresa y comprendié un analisis comparativo
del impacto de la ergonomia cognitiva en el error humano y el nivel de servicio antes y después del mecanizado en el centro de
distribucién de Bogota de Comercial Nutresa. La gréafica a continuacién muestra la cadena de abastecimiento, los niveles en los que ya

se ha aplicado la metodologia y los niveles faltantes por analizar:

|
Informacion
N
ﬁ Marketing Inv.y Planeacion y Ventas Produccion Serv_icio Finanzas Sistemas
o Desarrollo Abastecimiento al Cliente de Info.
g
3 Material
£ |
A -
inero
N
PROCESOS ESTRATEGICOS lI PROCESOS OPERATIVOS PROCESOS DE APOYO

Aplicaciones de la Metodologia

llustracion 1. Procesos Estudiados de la Cadena de Abastecimiento. Fuente: Elaboracion propia basado en (Ballou, 2004;
Reyes Nova, 2012)



Aungue dentro de la linea de investigacion de ergonomia cognitiva se ha aplicado la
metodologia en los procesos de apoyo (servicio al cliente) y en los procesos operativos de dos
empresas de servicios diferentes, hace falta aplicarla en procesos estratégicos y en otras areas y

niveles de la logistica de empresas de servicios.

1.4.2. COMERCIAL NUTRESA

El Grupo Nutresa es la cuarta compafiia de alimentos mas grande de América Latina y
comprende 6 categorias de negocio: carnes frias, galletas, chocolates, cafe, helados y pastas.
Cuenta con un portafolio de més de 70 marcas, esté presente en 12 paises de la region y emplea
mas de 30,000 personas, 6,100 fuera de Colombia. Comercial Nutresa S.A es la plataforma
comercial y logistica de los productos secos del Grupo Nutresa que en 2011 adquiere ese nombre

tras el cambio de denominacion del Grupo Nacional de Chocolates S.A. (Grupo nutresa.2012).

Para Comercial Nutresa la satisfaccion de sus clientes es de vital importancia, por ello uno de
los indicadores de gestion mas importantes en la empresa es el de nivel de servicio el cual refleja
la satisfaccion del cliente en términos de la razon de producto entregado sobre la cantidad de
producto pedido, es decir que expresa la proporciéon de producto que aunque ha sido pedido, no
se ha entregado por diversas razones. Si bien, histéricamente la empresa se ha preocupado por
incrementar su nivel de servicio aun no ha conseguido llegar al nivel 6ptimo deseado (satisfacer
totalmente a sus clientes), pues como se observa en el pareto a continuacién (la tabla
complemento esta en el anexo 6.1), existen multiples causales que estan impactando
negativamente el nivel de servicio, donde los agotados representan la segunda causal de baja con

27% de la pérdida de ingreso por ventas de la compafiia en 2013.
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llustracion 2. Pareto causales baja del nivel de servicio en CEDI de Comercial Nutresa
Bogota. Fuente: Elaboracion propia basado en (CEDI Comercial Nutresa Bogota, 2013).

Los agotados pueden ser responsabilidad de diversos procesos de la cadena de
abastecimiento ya sea del CEDI de Comercial Nutresa Bogota o de cada uno de los Negocios. En
el diagnostico presentado en el numeral 3.1 se analizan con mayor profundidad las causas del

agotado.

1.5. ESTADO DEL ARTE

Con el fin de revisar el estado del arte se realizd una basqueda sistematica de informacion (la cual
se describe con sus respectivos resultados en los Anexos 6.4 y 6.5) que permitié establecer dos
areas grandes de estudio gque abarcan las investigaciones y trabajos realizados en los temas de

este proyecto. Los hallazgos de esa busqueda se resumen a continuacion:



1.5.1. ERGONOMIA COGNITIVA Y ERROR HUMANO

Los factores cognitivos y sociales estan estrechamente relacionados, lo cual se hace evidente
en la comision de errores. Dicha relacion se ha estudiado desde las perspectivas: cientifico
cognitiva e ingenieril, demostrando que solo si se tienen en cuenta los dos elementos
mencionados de los errores humanos, se pueden disminuir (Estany, 2008). Por esto es importante

que todas las industrias se preocupen por identificar y documentar el error humano.

No obstante, ha sido estudiado histéricamente mas que todo en las industrias nuclear,
aeronautica, de transporte, quimica y médica por ser industrias criticas en las cuales un error se

traduce en grandes pérdidas economicas, del medio ambiente y lo mas importante, humanas.

Esto da lugar a que “Hoy se considere que evitar o reducir el error humano y controlar su
incidencia son uno de los mayores retos para la industria” (Fernandez, Campos, & Pérez, 1996).
Un ejemplo de los esfuerzos realizados para reducir el error humano es el desarrollo de 10
practicas que al aplicarlas adecuadamente buscan reducir el error humano en la industria
farmacéutica hasta en un 50% (Chalk, 2012). Igualmente, se llevd a cabo un estudio en
trabajadores de lineas de montaje manual el cual permitié listar nueve factores que influyen en la
comision de errores humanos, mediante los cuales es posible construir modelos de confiabilidad
humana para plantas de montaje que prevengan y reduzcan el error humano (Baez, Rodriguez,

De, & Tlapa, 2013).

Por otro lado, las investigaciones realizadas en la linea de investigacion de ergonomia
cognitiva del CEE han analizado procesos donde el nivel de comportamiento (segun la tipologia

que establece (Rasmussen, 1982), detallada en el numeral 8.2) es basado en reglas y basado en



habilidades, faltando analizar procesos basados en conocimientos. La siguiente grafica muestra

los niveles de comportamiento ya estudiados en su respectivo tipo de proceso:

Procesos Estratégico | Conocimiento

__Procesos de Apoyo D
_Procesos Operativo§>

lustracion 3. Niveles de Comportamiento y Procesos Estudiados. Fuente: Elaboracién
propia basado en (Rasmussen, 1982; Segura, En curso)

<> Procesos ya estudiados

Operacion

1.5.2. CENTRO DE DISTRIBUCION Y MANEJO DE INVENTARIOS

La administracion y control de inventarios es uno de los problemas mas complejos que
afectan a las industrias, por ello es un tema de amplio interés que ha sido abordado desde
diversos métodos. Uno de ellos, el sistema de inventarios multi-escalén fue aplicado a una
comercializadora de productos de consumo masivo junto con técnicas de pronosticos, logrando
demostrar que su implementacion es una necesidad que incrementa la competitividad y la
respuesta de los procesos (Vidal Holguin, Londofio Ortega, & Contreras Rengifo, 2004). Por
otro lado se ha determinado que estrategias sencillas como el disefio de un plan de asignacion de
fechas en bodegas y centros de distribucion reduce significativamente los costos de mano de
obra, aumenta la eficiencia de la seleccion y del reabastecimiento, y reduce la posibilidad de error
humano (Hansen & Kelvin, 2010). Si bien el problema de Planeacion y Abastecimiento de
inventarios ha sido estudiado desde multiples modelos y métodos, no se ha analizado desde el

punto de vista de error humano y ergonomia cognitiva.



1.6. JUSTIFICACION

Acadeémica: Esta investigacion permitird llenar el vacio de informacion existente al relacionar la
ergonomia cognitiva mediante la comision de errores, con el proceso de Planeacion y
Abastecimiento que generan agotados, y el nivel de servicio de los CEDI, pues si bien, los
problemas de inventarios han sido analizados desde varios puntos de vista, siempre se ha dejado

de lado el error humano.

Ademas, en la linea de investigacion de ergonomia cognitiva del CEE que se encuentra en
desarrollo, existe la necesidad de continuar aplicando la metodologia planteada en otros niveles
de la cadena de abastecimiento de los procesos logisticos. Por lo que realizar este proyecto

permitira ampliar el campo de accion de la metodologia y darle total validez a la misma.

Economica: Esta investigacion se propone en el area de Planeacion y Abastecimiento ya que
como se puede observar en la ilustracion 2 los agotados representan la segunda causal de baja del
nivel de servicio con un 27% del total de las causales; es decir, que por este factor la empresa
dejo de vender $6.965MM en 2013, por ende realizar esta investigacion permitira mejorar el
nivel de servicio e incrementar las utilidades del Centro de Distribucion de Comercial Nutresa

Bogota.

Organizacionales: También impactara positivamente en los trabajadores y clima organizacional
de la empresa ya que es importante que las organizaciones reconozcan, documenten y prevengan
las posibilidades de cometer errores y se genere toda una cultura en cuanto a ello que les permita

mejo rar constantemente.



1.7. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.7.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Es evidente que existe un vacio de informacion e investigacion que relacione la ergonomia
cognitiva y el error humano con los procesos de Planeacién y Abastecimiento de los CEDI vy el
nivel de servicio. Igualmente la metodologia disefiada en la linea de investigacion de ergonomia
cognitiva no ha sido aplicada en niveles de comportamiento por conocimiento ni en procesos

estratégicos de empresas de servicios.

Por otro lado, los procesos de Planeacion y Abastecimiento de los inventarios en empresas
logisticas no han sido analizados desde la ergonomia cognitiva ni desde el error humano. Asi
mismo en el CEDI de Comercial Nutresa Bogota, dichos procesos estan dando como resultado la
existencia de agotados, los cuales impactan en 27% el nivel de servicio y significaron una pérdida
en ventas de 6,965MM en el 2013.

La siguiente figura resume la manera como se articularan los diferentes componentes de esta

investigacion:

Linea de Investigacion o
de Ergonomia Cognitiva OEsta Investigacion

Comercial Nutresa:
Impacto de Planeacion de
Abastecimiento en los

Agotados
Vacio de
Informacion Metodologia:
Cientifica que Aplicacion a
Analice los Niveles de
Agotados desde el Comportamiento
Error Humano y la Basados en
Ergonomia Conocimiento
Cognitiva

lHustracion 4. Localizacion de esta investigacion. Fuente: Elaboracion propia.
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1.7.2. PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢Como mejorar el proceso de Planeacion y Abastecimiento desde el error humano y la ergonomia
cognitiva en el CEDI de Comercial Nutresa Bogota, con el fin de disminuir los agotados y

mejorar el nivel de servicio del mismo?

1.8. OBJETIVOS

1.8.1. OBJETIVO GENERAL

Elaborar una propuesta de mejoramiento del proceso de Planeacion y Abastecimiento del CEDI
de Comercial Nutresa Bogota desde el error humano y la ergonomia cognitiva, con el fin de

disminuir los agotados y mejorar el nivel de servicio del mismo.

1.8.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
1. Diagnosticar el proceso de Planeacion y Abastecimiento del CEDI de Comercial Nutresa
Bogota desde la ergonomia cognitiva y el error humano.
2. Proponer mejoras al proceso de Planeacidn y Abastecimiento del CEDI de Comercial Nutresa
Bogotéa desde la ergonomia cognitiva y el error humano.
3. Establecer el impacto de las propuestas de mejora a traves de la comparacion de la simulacién

de la eficiencia cognitiva sin las mejoras y con estas.
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1.9. RESTRICCIONES

Una restriccion que presenta este trabajo es el impedimento de realizar el estudio en los
negocios y en la oficina central del grupo ubicada en Medellin Colombia, debido a que aunque
pertenecen a un mismo grupo empresarial, son empresas independientes en las cuales no se tiene
jurisdiccion. Otra de las restricciones es que, la metodologia propuesta por (Cruz & Jiménez,
2013) vy utilizada para el desarrollo de este trabajo, carece de comprobacion practica de los

resultados al momento de aplicarla en casos reales.

1.10. MARCO TEORICO

1.10.1. ERGONOMIA COGNITIVA

La ergonomia es la disciplina cientifica que estudia el disefio y redisefio de lugares y cosas
que influencian el ambiente como el hogar o el lugar de trabajo, considerando todas las
capacidades y limitaciones humanas (Quintana, 2013). Dentro de la ergonomia se distinguen dos

ramas: la ergonomia fisica y la ergonomia cognitiva.

La ergonomia cognitiva es la disciplina que estudia los aspectos cognitivos y conductuales
presentes en la interaccion entre las personas, el sistema de trabajo y las maquinas con el fin de
lograr disefios que permitan una interaccion eficaz. Al hablar de cognitivo se refiere a la
adquisicion, mantenimiento y uso de conocimiento e incluye aspectos individuales y grupales de
tal forma que es posible identificar tres tipos de cognicién: Cognicion mental que hace referencia
al conocimiento de una que tiene una persona; Cognicidbn comunicativa analiza cémo las
personas comparten y se comunican sus conocimientos; y la Cognicion distribuida es la
transferencia de conocimiento entre una persona y una maquina (Cafias & Waerns, 2001).
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El modelo a continuacion expresa “que el ser humano posee un sistema cognitivo compuesto
por unos sistemas sensoriales encargados de extraer la informacion del ambiente. Esta
informacidn es analizada por los procesos perceptuales y almacenada en la memoria, para poder
ser recuperada y utilizada posteriormente. La memoria humana estd compuesta de varios
subalmacenes: la memoria operativa y la memoria a largo plazo.” (Cafas & Waerns, 2001). Este

modelo se puede observar en la ilustracion a continuacion:

Recursos
atencionales

; Respuestas
Estimulos

\

Visual Decisidn v seleccié Erecucion de
“ - CCIS10N ¥V seleccion Jecucion de
Auditive ] Percepcion  — - ’ - Jec

de respuestas respuestas

Memoria
de trabajo

Memoria a
largo plazo Memoria

lHustracion 5. Modelo Cognitivo General. Tomado de (Cafias & Waerns, 2001)

1.10.2. ERROR HUMANO

El error humano es una serie de actividades mentales o fisicas que no consiguen los objetivos
deseados (Estany, 2008) debido a la mala interaccion entre el componente mecanico y el hombre
(Ferndndez et al., 1996), que llevan a inadaptaciones en la relacién hombre-maquina hombre-
tarea (Rasmussen, 1982). Para definir satisfactoriamente el error humano es necesario responder:

¢Qué estuvo mal?, ;Como estuvo mal? y ¢Por qué pas6? (Rasmussen, 1982). Los errores pueden
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ser detectados mediante autocontrol consiente, informacion del entorno o deteccion por terceros

(Estany, 2008).

Estos nacen debido a que el sistema cognitivo genera respuestas familiares y frecuentes
basadas en experiencias previas en las que existen datos incompletos, olvidos de memoria,
sobrecarga de la capacidad del espacio de trabajo consciente, limitaciones y fallos de la atencion
(Estany, 2008); también pueden ser consecuencia de la fatiga mental (Rolo Gonzélez, Diaz

Cabrera, & Hernandez Fernaud, 2009).

Anna Estany (2008) define dos tipos de errores: slips y lapses: defecto en la ejecucion de una
secuencia de acciones, y los mistakes: defecto en el proceso de decision. Por otro lado
(Rasmussen, 1982) describe un tercer tipo de error, violations que son acciones intencionales
donde se viola una regla o procedimiento. Asi mismo, (Rasmussen, 1982) plantea un modelo que
distingue 3 niveles de comportamiento: habilidades: se debe almacenar rutinas que implican
dominio espacio-tiempo, el error yace en la coordinacioén del cuerpo, el tiempo o el espacio.
Reglas: implica recordar procedimientos, el error nace en la mala clasificacion o reconocimiento
de situaciones olvidos del procedimiento o mal asociaciones a la tarea. Conocimiento: se debe
elaborar un plan de procedimientos, el error se asocia al objetivo de la tarea. Finalmente el autor
identifica un cuarto tipo de error denominado error de discriminacion que es la erronea

escogencia del nivel de comportamiento. La figura 3 resume los tipos de errores:
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Tipo de Errores

Involuntarios Intencionales

Slips y Lapses Mistakes Violations

Habilidades Conocimiento

Error de Discriminacion

llustracién 6. Tipos de errores. Fuente: Elaboracion propia basado en (Estany, 2008;
Rasmussen, 1982)

Igualmente, (Rasmussen, 1982) identifica 8 etapas de la tarea durante las cuales se puede
presentar el error dependiendo del nivel de comportamiento, las cuales se presentan en la

ilustracién a continuacion:

ACTIVACION
OBSERVACION > IDENTIFICACION > INTERPRETACION > EVALUACION
| Basado |en Reglas ,J,
Basado en Y ELECCION DEL :
- , SELECCION DE
ey H “..-:
habitidades EJECUCION PROCEDIMIENTO OBJETIVO

Basado en Conocimientos recorre las § etapas

llustracion 7. Niveles de la tarea. Tomado de (Rasmussen, 1982)
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2. CAPITULO 2: METODOLOGIA

En este capitulo se detalla la metodologia desarrollada para completar cada uno de los objetivos de este trabajo, la cual fue dividida

en cuatro etapas generales que se resumen en la ilustracion a continuacion:

Etapa 1: Documentacion y Diagnostico del Proceso

Documentacién del Anélisis Analisis PSr (Ie(I)er(I:Zc?glr?g ey Diagnostico por
Proceso Cuantativo Cualitativo Sulbeeesles Procesos

Etapa 2: Seleccién y Estudio de los Eventos

Seleccién de Tareas Identificacién de Clasificacion de Relacion de Identificacién de
Criticas Errores Errores Demandas Cognitivas / Elementos Cognitivos

Etapa 3: Elaboracion y Seleccion de Propuestas de Mejora

ificaci® Elaboracion de Propuestas » -
Opo:gfr?iggggglgg ISI%jora de Mejora P Evaluacion de Propuestas Seleccion de Propuestas

Etapa 4: Simulacion y Comparacion de las Eficiencias Cognitivas

Obtencidén de Eficiencia Obtencidén de Eficiencia Comparacion de Eficiencias Conclusiones y
Cognitiva Actual Cognitiva con las Propuesta Cognitivas Recomendaciones

llustracion 8. Diagrama Resumen de la Metodologia. Elaboracion: Fuente Propia.
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2.1. Etapa 1: Documentacion y Diagnostico del Proceso

Esta etapa inici6 con la documentacion del proceso mediante entrevistas realizadas a los
responsables del proceso de Planeacion y Abastecimiento (Jefe Planeacion y Abastecimiento
Regional, Auxiliares Planeacion y Abastecimiento y Practicante de Planeacién vy
Abastecimiento); con toda la informacion recolectada se diagramé el proceso y se complementd
con un analisis cuantitativo de los datos de agotados de Febrero a Junio de 2014 suministrados
por la empresa con los cuales se hizo un pareto, lo que permitié identificar y clasificar las

subcausales de agotados.

Posteriormente se llevo a cabo un analisis cualitativo de las subcausales identificadas, donde
se pidio a las mismas personas ya entrevistadas, que las calificaran de forma cualitativa de 1 a 3
siendo 1 Bajo, 2 Medio y 3 Alto, segun los siguientes criterios: impacto econdémico, posibilidad
de prevenirlo/disminuirlo/eliminarlo por parte del equipo, probabilidad de ocurrencia y

probabilidad de cometer errores durante su estudio.

Durante el analisis se asignaron las ponderaciones a cada criterio que se muestran a
continuacion, segun su importancia en el proyecto. Esto asegura que se escoja la subcausal que
no solo afecta mas el proceso estudiado, sino que también sea algo sobre lo cual se tenga control
y por ende se pueda modificar y que a su vez tenga relacién con la ergonomia cognitiva y el error

humano.

CRITERIO %
Impacto econémico 20%
Posibilidad de prevenirlo/disminuirlo/eliminarlo por parte del
equipo de Planeacion y Abastecimiento 30%
Probabilidad de Ocurrencia 20%
Probabilidad de cometer errores durante su estudio 30%

Tabla 1. Criterios de evaluacion subcausales. Fuente: Elaboracion propia.
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Esto permitio clasificar, priorizar y seleccionar la subcausal de agotados a estudiar, con
la cual se realiz6 una segunda ronda de entrevistas a profundidad a los cargos anteriormente

nombrados. En el anexo 6.7 se presenta la estructura que se establecio para dicho fin.

La informacion recolectada fue clasificada en fortalezas y debilidades del proceso y en el
caso de las debilidades se identifico el responsable, lo cual permitié una posterior cuantificacion
por frecuencias. Esto permitié identificar la necesidad de extender el estudio a los cargos del
almacén encargados de dirigir el reabastecimiento y alistamiento de pedidos debido a que tienen
gran influencia en la aparicion de agotados. Por ello se repitio el paso inicial de documentacion
de proceso, esta vez para los procesos de recibos, alistamiento y reabastecimiento con ayuda del
Jefe del Almacén, donde se establecié que la responsabilidad de estos procesos recae en tres

cargos fundamentales: recibos, lider de turno y facturador.

A continuacion se realizaron entrevistas a profundidad a estos tres cargos en dos turnos de
trabajo diferentes usando el formato de entrevista que se encuentra en el anexo 6.10 con el
objetivo de estudiar la subcausal previamente escogida en el proceso de Planeacion y

Abastecimiento.

Con el analisis de toda la informacion recolectada se concluy6 que era necesario realizar
un diagndstico de la aparicion de agotados desde un enfoque de procesos para poder identificar y
seleccionar los eventos a estudiar. Para esto se elabord un Diagrama de Ishikawa en el que se
identificaron 23 causales de aparicion de agotados en el CEDI que se agruparon en las siguientes
categorias: comunicacién, mano de obra, método, material, clientes y/o personas externas vy
politicas. A continuacidn se clasificaron en intrinseco y extrinseco a la persona involucrada y en

directo o indirecto segun si es posible controlarlo para prevenir los agotados, descartando las
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indirectas. Luego, se establecid el nivel de impacto de la problemética en la posibilidad de
prevenir los agotados, siendo 3 Alto, 2 Medio y 1 Bajo impacto segun los criterios que se

presentan en la siguiente tabla y se seleccionaron Unicamente las de tercer impacto.

Nivel Criterio
En estas probleméticas el factor tiempo juega un papel importante, ya que de presentarse afecta la velocidad de
3 reaccion del CEDI incapacitandolo en prevenir la aparicion de agotados. Adicionalmente su frecuencia de aparicion
es alta y por ende se consideran criticas.
Son problematicas cuya frecuencia de aparicion es media o alta pero su impacto no impide totalmente la
2 prevencion de agotados. Usualmente los procedimientos y/o protocolos estan disefiados para operar
adecuadamente aln cuando se presentan estos casos.

Son probleméticas cuya frecuencia de aparicion es baja y no afectan considerablemente la reaccion de velocidad
del CEDI, por ende sus efectos pueden ser contrarrestados facilmente al ejecutar procedimientos sencillos.

Tabla 2. Criterios de clasificacion del nivel de impacto de las problematicas de agotados. Fuente: Elaboracion propia.

Finalmente se elaboraron dos paretos con las problematicas intrinsecas y extrinsecas de nivel
de impacto alto (nivel 3) en la prevencion de agotados, se realizaron las conclusiones del

diagndstico por procesos y se escogid la problematica intrinseca pareto como el evento a estudiar.

Para apoyar la informacion recolectada, se llevo a cabo un muestreo en el cual se le
pregunto a una persona de Planeacion y Abastecimiento, a la persona de recibos, al facturador y
al lider de turno, la cantidad de mulas que habia por descargar en la mafiana de ese dia, la
cantidad de agotados en la mulas por descargar y la saturacion del almacén y asi poder establecer
la trazabilidad y manejo de la informacion entre las dos areas identificadas como responsables en

la aparicion de agotados.

2.2. Etapa 2: Seleccion y Estudio de los Eventos

Una vez identificado el evento a estudiar, se priorizaron las tareas de los cuatro puestos

involucrados en la subcausal de agotados escogida (Recibos, Facturador, Lider de Turno y
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Auxiliar de Planeacion y Abastecimiento), mediante juicio de experto, segin su importancia en el
evento escogido esto permitid seleccionar las tareas criticas. Posteriormente se realizd una
nueva ronda de entrevistas a los tres cargos nombrados usando el formato de entrevista del anexo
6.18 el cual estd basado en Cognitive Task Analisis (Militello & Hutton, 1998). Esta vez el
objetivo era identificar las causas de las dificultades de comunicacion desde los procesos

cognitivos y sus posibles oportunidades de mejora.

Con la informacion recolectada se identificaron los errores que se cometen durante la
ejecucion de estas tareas y el efecto que tiene cada uno de esos errores. Posteriormente se
clasificaron dichos errores en intrinseco o extrinseco segun los siguientes criterios tomados de

(Segura, 2014) basado en (Leplat, Jaber, & Plaza, 1997):

» Intrinseco: Errores o situaciones que se deben a un fallo de la persona que ejecuta la tarea.
» Extrinseco: Se deben al sistema de informacidn, al proceso, a la informacion disponible, a

errores de terceros u otro factor externo que interfiere o dificulta la labor del operario.

Adicionalmente se establecieron las demandas cognitivas de las tareas, para ello primero se
identifico el nivel de comportamiento de cada error segun si es conocimiento, regla o habilidades
y el tipo de error segun si es slip (acciones fisicas que no salen como estaban planeadas), lapse
(fallas de memoria), mistake (fallas/equivocaciones en el plan de accién) o violation (acciones
intencionales que violan las reglas, procedimientos o normas) de acuerdo con la clasificacion de
(Rasmussen, 1982). Luego, se selecciond la etapa de la tarea en la cual ocurre el error: activacion,
observacion, identificacion, interpretacion, evaluacién, ejecucion, eleccién del procedimiento o

ejecucion segin como lo indica (Rasmussen, 1982).
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Posteriormente se identificaron los elementos cognitivos de las tareas criticas usando como
referencia la clasificacion usada por (Cruz & Jiménez, 2013) basada en (Sternberg & Sternberg,

2012).

2.3. Etapa 3: Elaboracion y Seleccion de Propuestas de Mejora

Con el fin de elaborar propuestas de mejora, primero se identificaron las oportunidades de
mejora, basado en ella se construyeron propuestas de mejora, las cuales se evaluaron segun
los siguientes criterios: si con su implementacion se mejora la comunicacion, ayuda a disminuir
el agotado, disminuye el coeficiente de estrés reflejado en mejora de las condiciones de trabajo y
si se reduce la demanda cognitiva de la tarea. Y finalmente se seleccionaron las propuestas de

mejora mas viables, es decir todas aquellas que de los 4 criterios evaluados, cumplen con 3 0 4.

2.4. Etapa 4: Simulacion y Comparacion de la Eficiencia Cognitivas

Para calcular la eficiencia cognitiva se usé la metodologia descrita por (Cruz & Jiménez,
2013). Inicialmente, se obtuvo la eficiencia cognitiva actual de las tareas, para esto se asignaron
porcentajes de 0 a 100 para cada uno de los elementos cognitivos identificados como presentes en
cada tarea, segin su impacto o importancia en la misma. Posteriormente se seleccionaron las
probabilidades de error humano y el coeficiente de estrés que se ajustan a cada tarea segun las
que propone (Faig Sureda, 2005) en su articulo. Luego se calculé la probabilidad total de error
humano (PTEH) para cada tarea con la formula la siguiente formula tomada de (Cruz &

Jiménez, 2013):
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n m
PTEH = Z w; * Z probabilidad ajustada de error humano i
1 1

Donde, n: namero de elementos cognitivos de la tarea.
wi: peso relativo para el elemento cognitivo.
m: nimero de probabilidades de error humano aplicables al caso de estudio.
A continuacién se calcul6 la probabilidad de éxito (PE) que es igual a 1 — PTEH y la
eficiencia aportada desde la cognicion a la tarea (e) con la siguiente formula de (Cruz & Jiménez,
2013):

__ probabilidad de éxito encontrada

probabilidad de éxito esperada

La probabilidad de éxito esperada fue fijada de acuerdo con la probabilidad de éxito que se

espera tenga la tarea por su importancia en la prevencion de agotados.

Luego se halld la eficiencia cognitiva de la tarea mediante la siguiente formula, tomada de

(Cruz & Jiménez, 2013):

eficiencia aportada a la tarea desde la cogniciéon

eficiencia cognitiva = — —
participacion cognitiva en la tarea

Para la participacion cognitiva en la tarea se establecid un valor entre 50% y 80% que

representa la probabilidad de que el comportamiento humano genere un fallo en el sistema.

Una vez calculada la eficiencia cognitiva actual, se prosiguié a establecer la eficiencia
cognitiva con la implementacién de las propuestas de mejora repitiendo todos los pasos
descritos pero esta vez asumiendo que todas las propuestas seleccionadas para una tarea han sido
implementadas. Finalmente se compararon los resultados de las eficiencias actual y propuesto y

se elaboraron las conclusiones y recomendaciones finales.
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3. CAPITULO 3: RESULTADOS

En este capitulo se exponen los resultados obtenidos tras aplicar la metodologia descrita en el

capitulo anterior.

3.1. Etapa 1: Documentacion y Diagndstico de Proceso

1. Documentacién del Proceso

La informacién recolectada en la documentacion de los procesos dio como resultado los

diagramas de procesos que se presentan en los anexos 6.2 y 6.9.

2. Analisis Cuantitativo

Con el diagrama de pareto de la ilustracion 9 se pudo determinar que existen dos causas
principales por las cuales se presenta un agotado: la primera con un 59% es la restriccion del
negocio y la segunda es la sobreejecucion con un 28% (la tabla respectiva del pareto se encuentra

en el anexo 6.3).

Las restricciones del negocio son, como su nombre lo indica, restricciones presentes en los
negocios que hacen que cierto producto no esté disponible en el CEDI para su distribucion, ya sea
porque su produccion no ha arrancado por falta de materias primas o porque no se ha podido
completar por la insuficiencia de materiales tales como el del empaque; y por ende se da un

agotado.

La sobreejecucidn hace referencia a productos cuya venta fue superior al prondstico realizado

al inicio del mes en el Plan de Demanda y sobre el cual se basa el Deployment para realizar el
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abastecimiento diario del CEDI. Por ende, es mercancia que se registra como agotada al

momento de alistar pedidos.

100% ==

90% —

70%

60%

50%

40%

30%

B

10%

0% .

Restriccion  Sobreejecucion No identificado Producto Nuevo Inactivo Recuperado
Negocio

lustracion 9. Causas agotados en CEDI Bogota Febrero a Junio de 2014. Fuente: Elaboracion propia basado en (CEDI
Comercial Nutresa Bogota, 2014).

Debido a, que como ya se menciono en el alcance del proyecto, no es posible hacer el estudio

en los negocios del grupo, se escoge la sobreejecucién como causal a estudiar.

3. Andlisis Cualitativo

Una vez establecido que se va a estudiar la sobreejecucién que da como resultado
agotados, se procedio a realizar el andlisis cualitativo de las subcausales de esta sobreejecucion.
Donde al unir las respuestas de todas las personas involucradas en el proceso de Planeacion y
Abastecimiento se obtuvo la tabla resultado a continuacion (en el anexo 6.6 se encuentran las

respuestas de las tres personas consultadas):
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SUBCAUSAL PUNTUACION ORDEN
Velocidad de Reaccion 7,6 1
Pico de Ventas 73 2
Evento Comercial 72 3
Descuentos 72 4
Activacion de Combos 71 5
Inactivo 53 6

Tabla 3. Resultados calificacion subcausales de sobreejecucion. Fuente: Elaboracion propia basado en clasificacion
cualitativa integrantes proceso de Planeacion y Abastecimiento.

En la tabla se evidencia que existen 6 causales de sobreejecucion, de las cuales la
velocidad de reaccion, que es el momento en el cual la velocidad de pedido de los clientes es
mayor a la velocidad de abastecimiento del CEDI, es la primera con una puntuacion de 7,6 sobre
9 puntos posibles segun la priorizacion mencionada en el capitulo anterior en la tabla 1: Criterios

de evaluacién subcausales, por ende sera la subcausal a estudiar.

4. Priorizacion y Seleccion de Subcausales

Una vez establecido que se va a estudiar la velocidad de reaccion como subcausal de la
sobreejecucion, se llevd a cabo una ronda de entrevistas a profundidad que buscaban caracterizar
las condiciones bajo las cuales se da esta velocidad de reaccion. El resultado de estas, fue una
cuantificacion de las causales de las debilidades del proceso de Planeacion y Abastecimiento, las
cuales se presentan en la siguiente tabla (en el anexo 6.8 se encuentra la tabla completa de

clasificacion):

25



RESUMEN

Categoria Cantidad Subcategoria Cantidad
Negocios 2 Negocios 2
Administracion del Almacén 4 Administracion del almacén 4
Falta de Comunicacion entre PyA y Comercial 1
Falta de Comunicacion 3 Falta de Comunicacion entre PyA y almacén 1
Falta de Comunicacion en el almacén 1
Politicas de reabastecimiento y trabajo del CEDI 1
Politicas del CEDI 4 Politicas de venta del CEDI 1
Politicas de recibo de la mercancia del CEDI 2
TOTAL 13

Tabla 4. Resultados cuantificacion debilidades del proceso de Planeacion y Abastecimiento. Fuente: Elaboracion Propia.

La velocidad de reaccion del CEDI se ve afectada por tres factores principales: la
administracion del almacén, las politicas del CEDI (no incluyen el analisis de este estudio ya que
son las normas del CEDI sobre las cuales no se pueden hacer cambios) y la falta de comunicacion
entre Planeacion y Abastecimiento y el almacén. Esto evidencia la necesidad de extender el

estudio al almacén como se habia explicado previamente.

5. Diagndstico de Procesos

Con el analisis de toda la informacion obtenida durante las entrevistas a profundidad y
teniendo en cuenta la complejidad de los procesos estudiados se determind que era necesario
realizar un diagnostico desde un enfoque por procesos y asi poder seleccionar el evento a estudiar
desde la ergonomia cognitiva. Para ello se realiz6 el diagrama de Ishikawa (anexo 6,11) y la
priorizacion de las problematicas de aparicion de agotados mencionada en la metodologia (anexo

6,12) y que se resumen a continuacion:
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CATEGORiA  RELACIONADO  IMPACTO — nNjvEL DE
ALAPERSONA POSIBILIDAD pmpacTO

PREVENIR
N Método | AGOTADO
—[]
—~| Mano de Obra || - 9
Intrinseco  |— . .
> Politicas |-
Problematica | 9] Indirecto |%| Descartadas |
| Comunicacién |
) Extrinseco |_[—[_Directo |——>{2]
Clientes y/o , ;.
=]  personas [~ | .
externas ﬂ Indirecto |e| Descartadas |

llustracion 10. Priorizacion Problematicas de Aparicion de Agotados. Fuente: Elaboracién Propia.

Con las problematicas cuyo impacto es directo y de nivel 3 en la posibilidad de prevenir los
agotados, se obtuvieron los paretos de las ilustraciones 11 y 12 (en los anexos 6.13 y 6.14 se

presentan las tablas de dichos paretos).

100%
80% ——
60%
40%
20%

0%

Comunicacion Método Mano de Obra
llustracion 11. Pareto Problematicas Intrinsecas en la prevencion de agotados. Fuente: Elaboracion Propia.

Como se observa en el pareto la comunicacion es el principal problema intrinseco en la
prevencion de agotados en los procesos de Planeacion y Abastecimiento y al almacén del CEDI
con un 63% del total de los problemas intrinsecos. Esto implica que las personas no reciben toda

la informacidn necesaria para una buena toma de decisiones por lo cual su proceso cognitivo
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mental no se realiza de forma adecuada. Es decir que se encuentra comprometida la cognicion
comunicativa segln la clasificacion de (Cafas & Waerns, 2001) pues los conocimientos e

informacion no se comparten ni comunican correctamente.

100%
80% _———
60% —
40%
20%
0%

Clientes y/o personas Material Método Politicas
externas

llustracion 12. Pareto problematicas Extrinsecas en la prevencion de agotados. Fuente: Elaboracién Propia.

Por otro lado, los clientes y/o personas externas son el principal problema extrinseco en la
prevencion de agotados en los procesos de Planeacion y Abastecimiento y al almacén del CEDI
con un 43% del total de los problemas extrinsecos. Sin embargo, debido a que el enfoque de esta

investigacion es desde la ergonomia cognitiva, se sale del alcance estudiar estas problematicas.

Es decir que la problematica escogida como evento de estudio es la comunicacion entre

Planeacion y Abastecimiento y el almacén.

6. Muestreo

El proceso de muestreo que apoyd la problematica encontrada de comunicacién, dio como
resultado la tabla a continuacion (en el anexo 6.15 se encuentran las respuestas del muestreo), en
donde se evidencia que las personas de Planeacion y Abastecimiento y la de recibos tienen
conocimiento del 67% de la informacion necesaria para la toma de decisiones sobre agotados,

mientras que el facturador y lider de turno no conocen la informacidn prioritaria de agotados.
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Respuestas Respuestas acertadas Respuestas
Cargo acertadas mulas cantidad de agotados en  acertadas Total Ideal %
por descargar mulas por descargar  saturacion
Planeacion y Abastecimiento 2 1 3 6 9 67%
Recibos 3 1 2 6 9 67%
Facturador 0 0 0 0 9 0%
Lider de Turno 0 0 0 0 9 0%
Total 5 2 5
Ideal 12 12 12
% 42% 17% 42%

Tabla 5. Resultados muestreo. Fuente: Elaboracion Propia.

3.2. Etapa 2. Seleccion y Estudio de los Eventos

1. Seleccién de Tareas Criticas

Tras listar las tareas que influyen en la velocidad de reaccion de CEDI (se encuentran en el

anexo 6.16), se le preguntd al encargado de realizar cada una de esas tareas lo siguiente: ¢La

comunicacion es un factor cognitivo critico en esta tarea? con fin de identificar las criticas desde

la comunicacion. El resultado de esto fueron las 5 tareas criticas que se listan a continuacion (en

el anexo 6.17 se muestra la tabla clasificatoria completa):

Tareas que influye en la Velocidad de

Cargo Reaccion
. Enrutar vehiculos para descargue
Recibos .
Comunicar enrute y descargue
Facturador Organizar pedidos por cliente en SAP

Abastecimiento

Awuxiliares de Planeaciony  Solicitar a los negocios cerrar los pedidos

Comunicar al almacén los agotados

Tabla 6. Tareas Criticas desde la Comunicacion por Cargo Estudiado. Fuente: Elaboracion Propia.

2. ldentificacion de Errores

Con las entrevistas realizadas sobre las tareas criticas de comunicacion se identificaron 5

tipos de errores diferentes algunos de los cuales se repiten entre cargos, los cuales dan lugar a esa
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falta de comunicacion durante la ejecucidn de dichas tareas, los cuales se presentan en la primera
columna de la ilustracion 13 (los errores detallados se encuentran en la cuarta columna de la
tabla del anexo 6,19). Posteriormente se identificaron sus posibles causas (columna 2 ilustracion

13).

Debido a que no se identificaron errores que se puedan presentar en la tarea Solicitar a los

negocios cerrar los pedidos, de aqui en adelante esta se excluye del estudio.

3. Clasificacién de Errores

A los errores con sus causas previamente identificados se les clasificO en intrinseco o
extrinseco segun los parametros descritos en la metodologia tomados de (Leplat et al., 1997), el
resultado esta en la tercera columna de la ilustracion 13 (la clasificacion detallada se encuentra en
la columna 7 de la tabla del anexo 6,19). Alli se observa que el 35% de las causas de los errores
identificados son por razones intrinsecas, mientras que el 65% se debe a factores extrinsecos a la
persona, esto implica que para lograr un manejo del error efectivo se deben tomar acciones no
solo desde el trabajador (cualificacion, experiencia, formacidn, personalidad, etc.) sino también
desde el entorno de trabajo (condiciones fisicas, técnicas de los medios e instrumentos,

organizacionales, etc.).

4. Relacion de Demandas Cognitivas

Una vez escogidos los errores de tipo intrinseco se procedidé a identificar el nivel de
comportamiento (conocimiento, regla o habilidad), el tipo de error (slip, lapse, mistake o
violacion) y la etapa de la tarea (activacion, observacion, identificacion, interpretacion,
evaluacion, ejecucién, eleccion del procedimiento o ejecucién) segun como lo describe
(Rasmussen, 1982). Los resultados se encuentran en las columnas 4, 5 y 6 de la ilustracion 13
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respectivamente. En el anexo 6.19 se encuentra la tabla con la explicacion de las clasificaciones

realizadas.

Se encontrd que el 75% de los errores identificados se dan en el nivel de comportamiento por
conocimiento y el 25% restante por reglas. Es decir que se confirma la suposicion de estudiar
cargos con nivel de comportamiento por conocimiento. Del total de errores, el 50% son mistakes
y el otro 50% lapses, es decir que en el primero los trabajadores tienen fallas en el plan de accion
seleccionado para la ejecucion, mientras que en el segundo se presentan fallos de memoria que
incluso pueden hacer que la activacion de la tarea no se realice. Estos errores se presentan
fundamentalmente en la activacion (38%) y evaluacion de la tarea (25%) y en la eleccion del
procedimiento (38%), es decir que las propuestas de mejora tienen que ir enfocadas a reducir la

posibilidad de que ocurra el error durante estas etapas.
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ERROR CAUSAS CLASIFICACION NIVEL TIPO DE ETAPA PROPUESTAS
ERROR

No priorizar Z! Por politica del CEDI ‘4“’ Extrinseco | ~| R1yR2
vehiculos con
agotados Indicaciones del
Coordinador
- Nole informan | Extrinscco . c1.C2y
Desconocer los oportunamente C3
agotados
.El traba_!ador olvida 4{ Intrinseco | | Conocimiento | - C2,C3,F4
informacion entregada YF3
No comunicar _—){ Olvido de la persona ‘4){ Intrinseco H Reglas H Lapse H Activacion ‘4{ ClYC3 ‘
informacién
Falta de cspcgﬁlcamon 4»{;. Extrinseco ~| C4YC5
> en el procedimiento
Usar el medio de

2 i 2
comunicacién Falta de tiempo ‘4){ Extrinseco I 5 clLcxy

N

: > 3
inadecuado Eleccion del
. eccion de C4,C5.Ce,
Dcsconomlmllcnto del 4{,_ Intrinseco 4{ Conocimiento > Procedimiento = C7Y C8
5| procedimiento
Alistar pedidos Toma decision con - C4. C5.Fl
con agotados informacién .‘ Intrinseco ‘4{ Conocimiento H Mistake H Evaluacién }— RYE
incompleta

llustracion 13. Resumen identificacion y clasificacion de los errores. Fuente: Elaboracion propia.

5. Identificacién de Elementos Cognitivos

Tras caracterizar los errores, se procedio a identificar los elementos cognitivos de las tareas
los cuales se presentan en el anexo 6.21. En la tabla 7 se encuentra el nimero que se asigné a

cada tarea para facilitar su identificacién de aqui en adelante.

En la ilustracion 14 se muestran los porcentajes que requieren las tareas para cada grupo de
elementos cognitivos. La tarea 3 es la que requiere mas elementos cognitivos para su ejecucion
con un 55%, mientras que la tarea 1 requiere 43% Yy las tareas 2 y 4 requieren 40% del total de
elementos cognitivos usados por (Cruz & Jiménez, 2013) adaptados de (Sternberg & Sternberg,

2012) y que se encuentran en el anexo 6.20.
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La memoria es el elemento cognitivo mas importante para todas las tareas con un 12%
seguida del pensamiento y la inteligencia las cuales son mas importantes para la tarea 3 y 4. Esto
significa que las propuestas de mejora deben ir enfocadas a disminuir considerablemente los

requerimientos de memoria pues pueden hacer que la tarea falle facilmente.

. Enrutar vehiculos para descargue 1
Recibos -
Comunicar enrute y descargue 2
Facturador Organizar pedidos por cliente en SAP 3
Auxiliares de Planeacion y Abastecimiento Comunicar al almacén los agotados 4
Tabla 7. Asignacion de NUmeros para la llustracion 14. Fuente: Elaboracion Propia.
Imaginacion
Pensamiento
Inteligencia w Tarea 4
Olvido = Tarea 3
. m Tarea 2
Memoria
. mTareal
Sensaciones
Percepcion

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14%

llustracion 14. Elementos Cognitivos por Tarea. Fuente: Elaboracion Propia, basado en (Cruz & Jiménez, 2013) adaptado
de (Cruz & Jiménez, 2013; Sternberg & Sternberg, 2012)

3.3. Etapa 3: Elaboracion y Seleccion de Propuestas de Mejora

1. ldentificacion de Oportunidades de Mejora

Las oportunidades de mejora se presentan en todas aquellas tareas identificadas como criticas

desde la comunicacion.



2. Elaboracion de Propuestas de Mejora

Una vez identificadas las oportunidades de mejora, se prosiguiod a elaborar propuestas que
correspondieran a dichas oportunidades. Para esto, se analizé cada tipo de error y el manejo que
se le debe dar segun como lo propone (Airbus, 2005). Las propuestas elaboradas se encuentran en
la tabla 8. En el anexo 6.22 se encuentra la tabla donde se asocia cada propuesta al tipo de error y

manejo del mismo.

Debido a que varias propuestas son aplicables a mas de un cargo y error, se usaron codigos
que se encuentran en la tabla 8. Aquellas cuya codificacion empieza por R son aplicables a los
errores identificados en la parte de recibos, las que empiezan por F son para la facturacion y las C

son comunes a los 3 cargos estudiados.

3. Evaluacion de Propuestas

Las propuestas elaboradas fueron evaluadas segun los 4 criterios anteriormente mencionados,
dicha evaluacién se encuentra en las columnas 3 a 6 de la tabla 8. Si la propuesta cuenta con una
X en el criterio significa que lo cumple de lo contrario estd en blanco. Se aprobaron aquellas

propuestas que cumplen al menos 3 de los 4 criterios establecidos.
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4. Seleccién de Propuestas

Tras evaluar las propuestas se seleccionaron todas aquellas que cumple con tres y cuatro de los criterios establecidos, pues se
concluye que son viables. En la Gltima columna de la tabla a continuacion se indica cuéles propuestas fueron seleccionadas, alli se
ve que todas las propuestas son viables y por eso ninguna se elimind. La ilustracion 13 muestra la relacion de cada una de estas

propuestas con el error para la cual va dirigida.

Ayudaa Disminuye el Reduccion

Codigo Propuesta Mej(?ra Ifa, disminuir coeficiente de demandas ¢Seleccionada?
comunicacion . L
el agotado estrés cognitivas
R1  Sistema de tableros en recepcion con el orden de descargue, uno para vehiculos sin agotados y otro para vehiculos prioritarios X X X X Si
R2  Muelle prioritario para descargue de agotados X X X Si
Realizar dos reuniones cortas diarias, una en la mafiana y otra en la tarde a la que asistan los auxiliares de PyA, el facturador, el X x X X si
C1 lider de turno y el de recibos, en la que se de a conocer los agotados
C2  Establecer un formato sencillo (incluido un check-list) para consignacion de la informacién recibida en la reunién diaria. X X X Si
Ubicar un TV en la pecera, uno en los muelles de recibos y otro en PyA con la informacién que se entrega en la reunion, la cual j
) . L - - X X X X Si
C3  se actualizada segin las novedades por la persona encargada de trasmitir dicha informacion al estilo de pantalla de aeropuerto.
C4  Establecer protocolos y procedimientos concretos para el almacén y planeacion y abastecimiento X X X Si
Capacitar a los trabajadores en la correcta ejecucion de los procedimientos de comunicacion y ejecucion de las tareas propias i
C5  delcargo X X X X Si
C6  Hacer manuales y procedimientos de capacitaciones por cargo X X X X Si
C7  Disefiar evaluacion en puesto tras la capacitacion del personal X X X Si
C8  Realizar evaluacién de desempefio del personal y retroalimentacion de la misma X X X Si
F1  Creacion de alertas en el sistema en tiempo real para ingreso de mercancia causalizada como agotada X X X X Si
Lista de chequeo para comprobacion de la informacion contemplada antes de tomar una decision, basado en la ruta de proceso X X X Sf
F2  que debe ser definida
F3  Mejorar la capacitacion y nivel de conocimiento del personal de Facturacion X X X Si
F4  Tablero en la pecera con la descripcion de los combos del mes para corroborar a la hora de crear las OLAs de trabajo X X X X Si
F5  Creacion de alertas en el sistema en tiempo real para identificacion de OLAs recien creadas que van a salir con agotado X X X X Si

Tabla 8. Elaboracion, Evaluacion y Seleccion de las Propuestas de Mejora. Fuente: Elaboracion Propia.

Las propuestas de la tabla anterior fueron agrupadas por procesos y detalladas en fichas técnicas. A continuacion se presenta una de
ellas, las otras se encuentran en el anexo 6.23.
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Titulo: Sistema de priorizacion de Descargue de Vehiculos
Propuestas agrupadas: R1y R2
Disponer de un sistema de tableros en recepcion mediante los cuales se priorice el
descargue. En un primer tablero se consignan los vehiculos por descargar que no
contienen agotados y en el segundo tablero se anotan los vehiculos que tienen agotados

Descripcion y que por ende son de prioridad alta de descargue. Estos segundos se descargan en un
muelle prioritario exclusivo para descargue de agotados. Una vez descargado un
vehiculo se le pone un check en el tablero que corresponda.
Persona de Recibos
Conductores de Vehiculos
Usuarios Persona de Recibos Beneficiarios Auxiliares de PyA
Facturador
Lider de Turno

Memoria (Ecoica, a corto plazo, a largo plazo, asociativa, episddica, explicita), Olvido
(Interferencia retroactiva), Inteligencia (Comprensién verbal, razonamiento, verbal),
Pensamiento (Sistémico, critico), Imaginacion (Cientifica)

La persona de recibos no va a requerir comunicarse constantemente con los
Beneficios desde lo  conductores, por lo su desgaste al tratar de conciliar con ellos disminuira. La cantidad
Cognitivo de gestiones con PyA para descargar un vehiculo prioritario disminuird y por ende su

desgaste mental.

Al haber un sistema de tableros disponible para ser consultados por la persona que lo
requiera se van a evitar discusiones con los conductores de los vehiculos y las personas
tanto del almacén como las de PyA van a poder consultarla de forma répida y eficaz.
Igualmente se podran priorizar los vehiculos con agotados sin necesidad de gestionar
soluciones verbalmente entre la personas de recibos y PyA.

Elementos Cognitivos a
Trabajar

Beneficios desde la
Comunicacion

Recomendaciones para Dar a conocer a los conductores de vehiculos el modo de funcionamiento del sistema
su Implementacion de priorizacion de descargue para evitar disgustos y malos entendidos.

Tabla 9. Ficha Técnica: Sistema de Priorizacion de Descargue de Vehiculos. Fuente: Elaboracion Propia.

3.4. Etapa 4: Simulacion y Comparacion de las Eficiencias Cognitivas

1. Obtencion de Eficiencia Cognitiva Actual

Una vez identificados los elementos cognitivos requeridos en cada tarea, se obtuvo la
eficiencia cognitiva actual, mediante la cual se pretende identificar que tan eficiente es el uso de
los recursos cognitivos dadas las condiciones presentes de las tareas. Para ello se usaron las

probabilidades de error de la tabla 10, las cuales fueron adaptadas de (Faig Sureda, 2005) quien a

36



través de experimentos determiné las probabilidades de errar segin la naturaleza de las tareas
ejecutadas. Luego de identificar todos los eventos que se pueden presentar en las tareas
estudiadas (primera columna de la tabla 10) con su respectiva probabilidad (columna 2 tabla 10)
se determind cuales eventos estan presentes en cada una de estas, bajo las condiciones actuales

(columnas 3, 5, 7 y 9 de la misma tabla) y se sumaron todas las probabilidades presentes en cada

una.

Evento Probabilidad Tarea 1 Tarea 2 Tarea 3 Tarea 4

de Error  Actual Propuesto Actual  Propuesto  Actual  Propuesto  Actual  Propuesto

Omisién de pasos de una instruccién dada 0,003 0,003 0,003 0,003 0,003
Cometer errores al comunicar algo 0,003 0,003 0,003 0,003 0,003 0,003 0,003 0,003 0,003
Leer los estados en SAP, excel y/o escritos (grandes bases 0,05 0,05 0,05 0,05 0,05 0,05 0,05
Célculo aritmético simple con o sin calculadora 0,01 0,01 0,01 0,01 0,01 0,01 0,01 0,01 0,01
Verificacion de estado con participacion activa 0,01 0,01 0,01 0,01 0,01 0,01 0,01 0,01 0,01
Decidir sin la informacion completa 0,1 0,1 0,1 0,1
Recordar informacién 0,01 0,01 0,01 0,01 0,01
Omitir informacion 0,006 0,006 0,006 0,006 0,006 0,006 0,006

TOTAL 0,142 0,023 0,092 0,079 0,192 0,073 0,192 0,079

Tabla 10. Probabilidades de Error para Cada Tarea. Fuente: Elaboraciéon Propia, basado en (Faig Sureda, 2005)

Luego se establecid el coeficiente de estrés de las tareas como 5 segiin como lo propone (Faig
Sureda, 2005) debido a que son tareas con nivel de comportamiento por reglas y comportamiento.
Y como se mencioné en la metodologia, se ajustd la probabilidad de error de la tabla 10
multiplicando la sumatoria de cada tarea por el coeficiente de estrés, los resultados de este

proceso estan en la fila llamada “probabilidad ajustada” de la tabla 11.

Posteriormente, se le asignaron pesos a cada una de los elementos cognitivos presentes en
cada tarea (que fueron identificados en la 3) mediante juicio de experto; y se hizo la sumatoria de

todos estos pesos, la cual se encuentra en la tabla 11 (fila amarilla).
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A continuacién se hallé la PTEH por tarea, multiplicando la probabilidad ajustada por la
sumatoria de los pesos de los elementos cognitivos (resultados en la fila llamada “probabilidad

total de error humano” de la tabla 11); y la probabilidad de éxito por tarea que es 1-PTEH.

En seguida, se prosiguié a establecer mediante juicio de experto, la probabilidad de éxito
esperada de la tarea, lo cual representa la expectativa de éxito dada la importancia de la tarea en
el proceso; y la participacion cognitiva en la tarea que es un valor entre 50% y 80% Yy significa la

probabilidad de que el comportamiento humano genere un fallo en el sistema.

Luego, se hallé la eficiencia aportada desde la cognicion a la tarea que es la probabilidad de
éxito sobre la probabilidad de éxito esperada (los resultados estan en la fila llamada “eficiencia

aportada desde la cognicion a la tarea” de la tabla 11).

Finalmente, se establecio la eficiencia cognitiva de cada tarea dividiendo la eficiencia
aportada desde la cognicion a la tarea sobre la participacion cognitiva en la tarea, los resultados

son los que se encuentran en la fila llamada “eficiencia cognitiva” de la tabla 11.

En los resultados, se observa que las tareas de mayor eficiencia cognitiva son la 1 y las 2 la
cual esta por encima de 0,9, mientras que la tarea 4 tiene una eficiencia de 0,54 y la tarea 3 es la
de menor eficiencia cognitiva con 0,17, es decir que es la tarea donde hay un uso mas deficiente

de los recursos cognitivos para la consecucion de los objetivos.

2. Obtencion de Eficiencia Cognitiva con las Propuestas

Luego de hallar la eficiencia actual de cada tarea, se establecio la eficiencia cognitiva tras la

implementacién de las propuestas de mejora. Vale la pena aclarar que esto es una simulacién, es
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decir que las propuestas no han sido implementadas en la realidad y que se imagina una situacion
ideal en el cual todas las propuestas han sido implementadas satisfactoriamente, por ende la
eficiencia obtenida con las mejoras constituye un supuesto. Para esto se realizaron los mismos
pasos usados para hallar la eficiencia cognitiva actual, pero modificando las probabilidades
presentes en las tareas. La tabla 10 muestra las probabilidades de error usadas para cada tarea tras
la implementacién de las tareas (columnas 4, 6, 8 y 10), vale la pena aclarar que algunas se
descartan en ciertas tareas, pero no se eliminan en su totalidad con respecto a la actual, ya que el
manejo de los errores presentados (Lapse y Mistake) es por reduccion del error es decir que no se
puede eliminar y que siempre va a existir la probabilidad de errar. Igualmente los elementos
cognitivos con las propuestas son los mismos que los identificados en las condiciones actuales,
solo que varian los pesos debido a que los requerimientos de cada uno disminuyen cuando el

trabajador cuenta con mejores herramientas y procedimientos mas claros.

En la tabla 11 se muestran los resultados obtenidos, alli se evidencia que las propuestas
incrementan la eficiencia cognitivas de todas las tareas significativamente, donde la tarea 3 que es

la critica queda en 1,2 y la de la tarea 4 queda en 1,17.
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Peso Relativo

Elemento Tipo Tareal Tarea2 Tarea 3 Tarea 4
Actual ropuest Actual Propuesto Actual Propuesto Actual Propuesto
Percepcion Visual 0,01 0,01 0,01 0,01 0,02 0,02 0,01 0,01
(Interpretacion de la Auditiva 0,01 0,01 0,02 0,02 0,01 0,01 0,02 0,02
informacion sensorial) Kinestésicas 0,01 0,01
. Visual 0,00 0,00 0,00 0,00 0,02 0,02 0,00 0,00
Sensaciones —
L. Auditiva 0,00 0,00 0,02 0,01 0,00 0,00 0,02 0,01
(Recepcion de o
estimulos fisicos) - Tac,tll_ 0.0 0.0
Kinestésicas 0,01 0,01
Ecoica 0,03 0,02 0,03 0,02 0,02 0,01 0,03 0,02
A corto plazo 0,03 0,01 0,03 0,02 0,03 0,01 0,03 0,01
Memoria A largo plazo 0,06 0,03 0,06 0,04 0,06 0,03 0,06 0,03
(Almacenar y Semantica 0,02 0,02 0,02 0,02 0,02 0,02 0,02 0,02
recuperar informacion) Asociativa 0,03 0,02 0,02 0,02 0,03 0,01 0,02 0,01
Episodica 0,03 0,02 0,02 0,02 0,03 0,02 0,02 0,01
Explicita 0,03 0,01 0,03 0,02 0,03 0,02 0,03 0,02
Olvido
(Dfficultad de Interferencia retroactiva 0,04 0,02 0,05 0,02 0,04 0,02 0,05 0,02
recuperar info)
Especifica 0,02 0,01
. . Fluidez verbal 0,03 0,03 0,04 0,02 0,05 0,03 0,04 0,02
Inteligencia —
(Capacklad adquirc Comprensmr'\ verbal 0,04 0,02 0,04 0,02 0,05 0,02 0,04 0,02
nLEVOS conocimientos Razonamiento 0,03 0,02 0,03 0,02 0,05 0,03 0,03 0,02
Aptitud numérica 0,01 0,01 0,01 0,01
y adaptar el
pensamiento) VerbaI. _ 0,02 0,02 0,07 0,05 0,03 0,02 0,07 0,05
Abstracta o sintética
Afectiva 0,02 0,02 0,01 0,01 0,02 0,02 0,02 0,01
Légico 0,04 0,04 0,02 0,01 0,05 0,04 0,02 0,01
Divergente 0,01 0,01 0,01 0,00 0,04 0,02 0,01 0,00
Pensamiento Deductivo 0,01 0,01 0,01 0,00 0,01 0,01 0,01 0,00
(Actividad racional de Analitico 0,02 0,01
buscar soluciones) Sistémico 0,05 0,04 0,07 0,03
Critico 0,07 0,05 0,05 0,03 0,09 0,04 0,05 0,03
Interrogativo 0,01 0,01 0,01 0,01 0,01 0,01 0,01 0,01
Imaginacion Visual 001 0,00
Reproducir o crear "
( mzntalmente un Auditivo 002 001
acontecimiento) Cientffica 005 003 004 0,02 007 004 004 0,02
TOTAL 0,66 0,43 0,61 0,39 0,93 0,53 0,63 0,36
Coeficiente de Estrés 5 5 5 5 5 5 5 5
Probabilidad Ajustada 0,71 0,115 0,46 0,395 0,96 0,365 0,96 0,395
Probabilidad Total de Error Humano  0,46647 0,049 0,28152  0,15247 0,8928 0,19345 0,60288  0,14378
Probabilidad de Exito  0,53353 0,951 0,71848 0,84753 0,1072 0,80655 0,39712  0,85622
Probabilidad de Exito Esperada 0,90 0,95 0,96 0,97

Eficiencia Aportada desde la Cognicién a la Tarea 0,592811111

1,057 0,7562947 0,892137 0,111666667 0,840156

0,409402062 0,882701

Participacion Cognitiva en la Tarea (50% a 80%)

60%

60%

80%

80%

65%

65%

75%

75%

Eficiencia Cognitiva 0,988018519

1,761 0,9453684 1,115171 0,171794872 1,292548

0,545869416 1,176935

Variacion Porcentual

78%

18%

652%

116%

Tabla 11. Calculo de Eficiencias Cognitivas Actual y con Propuestas. Fuente: Elaboracién Propia, Basado en (Cruz &
Jiménez, 2013)
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3. Comparacion de Eficiencias Cognitivas

De acuerdo con las eficiencias cognitivas obtenidas en la tabla 11, se establecieron las
variaciones en dichas eficiencias si se implementan las mejoras propuestas, las cuales se
observan en la ilustracion a continuacion. Alli se evidencia que con las propuestas elaboradas
las eficiencias cognitivas de todas las tareas se incrementan. EI menor incremento es en la
tarea 2 de 18% y el mayor es en la tarea 3 de 652%, por lo cual se concluye que vale la pena
implementar las propuestas por su alto impacto en las tareas y por ende en la prevencion de

agotados.

Esto significa que si se asume un incremento promedio de 216% en la eficiencia cognitiva
con la implementacion de las mejoras, y teniendo en cuenta que la comunicacion es la
responsable del 33% de los 6965MM de agotados del 2013, estos pasaran de ser 2,298MM a

1138MM es decir una reduccion en los agotados de 50,5%.

700%

600%
500%

400%

300%
200%

VBariacion Porcentual

100% - u

0%

Tarea

llustracion 15. Grafico de Variaciones Porcentuales en las Eficiencias Cognitivas. Fuente: Elaboracion Propia.
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4. CAPITULO 4: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. CONCLUSIONES

Con el estudio realizado se concluye que:

e El analisis de tareas con nivel de comportamiento por conocimiento requiere cambios
sustanciales en el inicio de la metodologia propuesta por (Cruz & Jiménez, 2013), ya que
fue necesario realizar un primer diagnéstico por procesos para poder identificar el evento
a estudiar desde la ergonomia cognitiva y el error humano.

e La falta de oportunidad, claridad y trazabilidad de la informacion es un factor critico que
afecta la cognicion comunicativa de los trabajadores pues no cuentan con la informacion
completa y necesaria para una buena toma de decisiones.

e Para analizar la velocidad de reaccion del CEDI de Comercial Nutresa Bogota es
necesario estudiar y comprender la relacion existente entre los procesos de Planeacion y
Abastecimiento y el almacén.

e Para lograr una efectiva disminucion de los agotados el CEDI se debe enfocar
conjuntamente en cubrir las causas intrinsecas a las personas (35%) tales como
capacitacion y disponibilidad de la informacion, y las extrinsecas (65%) como politicas.

e La tarea 3 es la que requiere mas elementos cognitivos para su ejecucion con un 55%,
mientras que la tarea 1 requiere 43% Yy las tareas 2 y 4 requieren 40% del total de
elementos cognitivos usados por (Cruz & Jiménez, 2013) adaptados de (Leplat et al.,
1997)

e La memoria es el elemento cognitivo mas importante para todas las tareas estudiadas con

un 12% del total de elementos, seguida del pensamiento y la inteligencia.
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e Implementar las mejoras propuestas ayudara a mejorar la eficiencia cognitiva de las tareas
evaluadas entre 14% a 605%, por lo cual su ejecucion se justifica al beneficiar no solo al
facturador, persona de recibos y auxiliares de Planeacién y Abastecimiento, sino a los
procesos del almacén y Planeacion y Abastecimiento en general.

e Vale la pena realizar futuras investigaciones enfocadas a las oportunidades de mejora en
el proceso de Planeacion y Abastecimiento del CEDI desde un enfoque por procesos y la
influencia de las decisiones de los clientes y personas externas en la aparicién de

agotados.

4.2. RECOMENDACIONES

Se recomienda a Comercial Nutresa seguir en el estudio de los procesos de Planeacion y
Abastecimiento y del almacén de forma integral dada la importancia y transcendia del agotado en
la compaiiia, en busca de propuestas de mejora que satisfagan las necesidades reales del CEDI. Y
los mas importante, ejecutar dichas propuestas de forma oportuna, acompafiandolas de un

proceso de gestion que fomente su actualizacion y mejora continua.

Igualmente, se sugiere concientizar a los trabajadores de la importancia de identificar,
manejar y prevenir el error humano en sus tareas diarias, como factor inevitable en toda actividad
humana. De modo que se cree toda una cultura organizacional en torno a la disminucion del

error.
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6. ANEXOS

6.1. Tabla Pareto Causales de Baja del Nivel de Servicio

7.808 30,25% 30,25%
6.965 26,99% 57,24%
6.710 26,00% 83,24%
1.720 6,66% 89,91%
1.388 5,38% 95,28%
814 3,15% 98,44%
219 0,85% 99,29%
86 0,33% 99,62%
27 0,10% 99,72%
0,10% 99,82%
16 0,06% 99,88%
0,03% 99,92%
0,03% 99,95%
0,02% 99,97%
0,02% 99,98%
0,01% 99,99%

Evento comerciales y Ofertas
Agotado (A)

Factura no Entregado

Techo de ventas

Error en pedido

Inactiva (A)

Diferencia de precio (A)

Error en dato maestro

Mal pedido-Fuera de horario
Bloqueo para analisis LE

Sin precio (A)

Agotado por otro componente (A)
Administrativa/cartera bloqueada
Error en operacion

Vida util no 6ptimo para cliente
Cartera vencida

RPN B 0100 ©

B BB RPN RPN BB B R B R B R B R B R P
N
(62}

Mal pedido-no corresponde frecuencia 0,00% 100%
Combo sin lista de materiales 0,00% 100%
Pedido no aplica-excluir del NS - 0,00% 100%
Asignado internamente por el sistema - 0,00% 100%
Pedidos de fecha abierta $ - 0,00% 100%
TOTAL $ 25.808 100%

Adaptado de (CEDI Comercial Nutresa Bogota, 2013)
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6.2. Proceso de Planeacion de Abastecimiento del CEDI de Comercial Nutresa

PROCESO DE PLANEACION DE ABASTECIMIENTO

.. n
g g
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8‘ Uy Sugerir Despacho
a
8 Y
No
C_E No
c
Q
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S
‘5 Si

llustracion 16. Proceso de Planeacion de Abastecimiento. Fuente: Elaboracién propia.
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6.3. Tabla Pareto Causas de Agotado de Planeacidén de Abastecimiento

Restriccion 1.550,8 59% 59%
Negocio

Sobreejecucion 725,9 28% 87%
No identificado 192,6 7% 94%
Producto Nuevo 59,7 2% 97%
Inactivo 52,5 2% 99%
Recuperado 33,7 1% 100%
TOTAL 2.615,3 100%

Tabla 12. Tabla Pareto Causas Agotados en CEDI Bogota Febrero a Junio de 2014. Fuente: Elaboracion propia basado en
(CEDI Comercial Nutresa Bogotd, 2014).

6.4. Revision del Estado del Arte

Con el fin de realizar una busqueda sistematica de informacion se establecio la siguiente
pregunta de investigacion: ;Como influye la ergonomia cognitiva en la ocurrencia de errores
humanos en las industrias, especialmente en la presencia de “agotados” en los centros de

distribucién y como esto afecta el nivel de servicio del mismo?

La investigacion se llevo a cabo en las bases de datos: EbscoHost, Proquest, ISI y Google
Schoolar, usando las siguientes palabras claves: Cognitive Ergonomics, Human Error,
Abastecimiento, Agotado, Distribution Center, Food, Industry, Service Level, Suply Chain y
Stock. El proceso de filtro y seleccion de los articulos se muestra en la grafica de la parte final de

este anexo.

Los resultados obtenidos de la busqueda sisteméatica de informacion se encuentran
consignados en el siguiente anexo 6.5 Tabla de Resultados de la Busqueda Sistematica de
Informacidn. Los articulos seleccionados hacen parte de la bibliografia usada para la elaboracion

de este trabajo.
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Esta revision del estado del arte permitié concluir que la ergonomia cognitiva condiciona la existencia del error humano de tal
forma que al mejorarla se disminuye el error humano. No obstante no hay investigaciones que concluyan como estos dos factores

influyen en la presencia de agotados en los centros de distribucion, ni en el nivel de servicio del mismo.

Proceso de Filtro de Articulos

r» Descartar articulo

]

Analizar articulo por
abstract

Buscar en las bases Analizar el titulo de
» de datos conjugando los articulos
las palabras claves encontrados

¢El titulo posee alta
relevancia con la pregunta
de investigacion?

Plantear Pregunta de Seleccionar palabras
Investigacion claves

Descartar articulo €——
No

¢El abstract posee alta
relevancia con la pregunta
de investigacion?

«— Descartar articulo 4——
No

¢El articulo posee alta
relevancia con la pregunta
de investigacion?

: : Si
Analizar articulo por

texto completo

Escoger articulo Si
como referencia  ¢—
bibliogréfica

llustracion 17. Proceso de Filtro de Articulos. Fuente: Elaboracion Propia.
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6.5. Tabla de Resultados de la Busqueda Sistematica de Informacion

EbscoHost Cognitive 5 1 Factores que Influyen en el Error Humano de

Ergonomics los Trabajadores en Lineas de Montaje Manual.

Error Humano 147 2 La prevencién del error humano para la
seguridad de las instalaciones nucleares.
La convergencia de lo cognitivo y lo social en
los errores humanos

Abastecimiento 49 1 Aplicacion de Modelos de Inventarios en una

AND agotado Cadena de Abastecimiento de Productos de
Consumo Masivo con una Bodega y N Puntos
de Venta

Distribution 3 1 Colocacion inteligente de productos en la

AND Food AND bodega

human error

ProQuest Cognitive 74 The interface of cognitive and industrial, work

ergonomics and organizational psychology

AND industry Attitudes, behaviors, and cognition in
distributed teams

human error 33 Reducing human error

AND industry

AND

"distribution

center"

Google  Nivel de servicio 257000 Calidad en el servicio a los clientes
Scholar  + Centro de
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distribucion

service level + 3470000 Internal service quality: Determinants of
distribution distribution center performance.
center
cognitive 1070 1 How complex human machine systems fail:
ergonomics + putting human error in context
"human error” +
industry
ISI Distribution 27 LQ optimal sliding-mode supply policy for
center AND periodic-review perishable inventory systems
stock Estimating a retailer's base stock level: an

optimal distribution center order forecast policy

Tabla 13. Resultados de la Busqueda Sistematica de Informacion. Fuente: Elaboracién Propia.
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6.6. Respuestas calificacion cualitativa de las subcausales de sobreejecuccion

CRITERIOS
y: - ., .. Probabilidad o
SUBCAUSAL DI,E mpacto Ponderacion prevenirk})’/g?;lr:]ilr:ilj.i(:lg/ee"minarlo Ponderacion Probabilida Ponderacion de cometer Ponderacion oTAL
SOBREEJECUCION econémico por parte del equipo de d de . errores
20% Planeacion y Abastecimiento 30% Ocurrencia 20% durante. su 30%
estudio
MIGUEL
Velocidad de Reaccion 3 0,6 2 0,6 3 0,6 3 0,9 2,7
Evento Comercial 3 0,6 1 0,3 3 0,6 3 09 24
Descuentos 3 0,6 2 0,6 2 04 2 0,6 2.2
Pico de Ventas 3 0,6 1 0,3 2 04 3 09 2.2
Activacion de Combos 3 0,6 1 0,3 2 04 3 09 22
Inactivo 2 04 2 0,6 2 04 1 0,23 1,7
FERNEY
Velocidad de Reaccion 3 0,6 2 0,6 3 0,6 3 09 2,7
Evento Comercial 3 0,6 1 0,3 3 0,6 3 0,9 24
Descuentos 3 0,6 2 0,6 2 04 3 09 25
Pico de Ventas 3 0,6 2 0,6 3 0,6 2 0,6 24
Activacion de Combos 3 0,6 2 0,6 2 04 2 0,6 2.2
Inactivos 2 04 2 0,6 2 04 1 0,3 17
MARIA ANDREA

Velocidad de Reaccion 3 0,6 3 09 2 04 1 0,3 2.2
Evento Comercial 3 0,6 1 0,3 3 0,6 3 09 24
Descuentos 2 04 2 0,6 3 0,6 3 09 25
Pico de Ventas 3 0,6 2 0,6 3 0,6 3 09 2,7
Activacién de Combos 3 0,6 2 0,6 3 0,6 3 0,9 2,7
Inactivos 3 0,6 2 0,6 2 04 1 0,3 19

Tabla 14. Repsuestas Calificacion Cualitativa de la Sobreejecucion. Fuente: Elaboracion Propia.
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6.7. Estructura entrevista a profundidad para el estudio de la velocidad de reaccién

Como ya te habia comentado el proyecto se ha enfocado en el agotado por sobreejecucion y
gracias a la calificacion cualitativa que realice con tu ayuda pude limitarlo ain méas a la
velocidad de reaccion. Entendiéndose por la condicién en la cual la velocidad de pedido de los

clientes es mayor a la velocidad de abastecimiento del CEDI.

Es por esto que esta nueva entrevista parte de la necesidad de conocer a profundidad el
proceso que conlleva a la sobreejecucion por velocidad de reaccion, es decir las causas, actores,

sistemas de info y plazos de entrega.

Gracias a la informacién adquirida anteriormente elabore un diagrama del proceso de
Planeacion y Abastecimiento el cual quiero compartir contigo. Inicialmente quiero que me
indiques si estas de acuerdo de que este es el proceso que se lleva a cabo, los cambios que

consideras necesarios y observaciones adicionales.

Adicionalmente he identificado que los sub procesos que se encuentran en negrilla son los
que influyen en la velocidad de reaccion. Consideras que ¢la clasificacion es correcta? ¢Cuales

mas agregarias?

A continuacion quiero que profundicemos lo mas posible en cada uno de los sub procesos
que influyen en la velocidad de reaccién identificando las entradas, salidas, inicio, final, actores,

sistemas de informacidn que intervienen en cada uno.
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PROCESO DE PLANEACION Y ABASTECIMIENTO

Oficina Central Auxiliar de Planeacién y Abastecimiento Practicante de Planeacién y Abastecimiento

Enviar
semanalmente las
Restricciones por

Negocio
\

I I : I I l

Descargar Descargar Plan Descargar Revisar Revisar Analizar datos
inventarios de Demanda informe de Deployment Generar reporte Deployment y historicos
(SAP) (Wmape) transito (SAP) diario de agotados Plan de demanda (Deployment) y
(Wmape) Plan de Demanda
\ \ T [ [ I (Wmape)
Actualizar Plantilla Generar Reporte Actualizar Plantilla Sugerir
(Excel) de Inventarios (Excel) modificaciones a
politicas de
v ¢ L imiento
Analizar datos Actualizar Plan de i
Demanda Analizar datos .
Enviar propuesta
‘ a oficina central
- i ¢ Se debe
< Eli\;"es;iaclropse;llﬁfl cDeploymen Analizar modificar
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llustracion 18. Diagrama Entrevista Velocidad de Reaccion. Fuente: Elaboracion Propia.
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6.8. Resultados Segunda Ronda de Entrevistas a Profundidad Planeacion y Abastecimiento

FORTALEZAS

Aspecto Causa

Disminucion/eliminacion de refuerzos

Ajustes directamente sobre el plan de demanda

Ajustes a las politicas y pardmetros del Deployment
Solicitud a los negocios de cerrar los pedidos luego de ser
despachados

Eliminacion del proceso de completar los
vehiculos a ser despachados desde los

Envié a los negocios de listado de productos tipo A con los cuales
llenar los vehiculos a despachar

negocios
Tabla 15. Fortalezas Planeacion y Abastecimiento. Fuente: Elaboracion Propia.
DEBILIDADES
Sintoma Causa Responsable
Elflujo de p_roductos desde los negocios hacia Los negocios presentan diversas restricciones de produccion Negocios
el CEDI se interrumpe
Necesidad de dejar la evidencia del agotado Politicas de venta del CEDI
Venta de productos agotados ——— - - —— -
Falta de comunicacion entre los negocios, PyA y comercial Falta de Comunicacion entre PyA y Comercial
El Deployment no realiza el abastecimiento de Los negocios no cierran los pedidos en el sistema tras realizar los Negocios
forma real y veridica despachos
Escasez/errénea administracion de estibas Administracion del almacén
Falta/bloqueo de espacios en estanterias Administracion del almacén
Demora en descargue
Irregularidad en arribo de vehiculos para descargue durante la semana Politicas de recibo de la mercancia del CEDI
Asignacion de turnos de descargue por orden de llegada Politicas de recibo de la mercancia del CEDI
Agotados en cola de descargue Falta de muelle para descargues prioritarios Administracion del almacén
Falta de comunicacion entre PyA y el almacén Falta de Comunicacion entre PyA y almacén
Falta de comunicacion en el almacén Falta de Comunicacion en el almacén
Agotados con producto dentro del almacén  Impedimento de parar la operacion del almacén Politicas de reabastecimiento y trabajo del CEDI
Capacidad del CEDI copada (producto sin almacenar) Administracion del almacén

Tabla 16. Debilidades Planeacién y Abastecimiento. Fuente: Elaboracion Propia.
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6.9. Diagrama de Proceso del Almacén

Almacén

Recibos

Lider de Turno

Facturador

Planificador

Enrutar vehiculos
para descargue

'

Dirigir la cuadrilla
de descargue

v

Ingresar la
mercancia en el
sistema (SAP)

v

Imprimir y adherir
UA’s a la mercancia

<Recibo

<Alistamiento y Reabastecimiento

Generar OT en SAP

Descargar pedidos
en SAP

v

Organizar pedidos
por clientes en SAP

|

Asignar vehiculos
en SAP

<

Generar facturas

llustracion 19. Diagrama Proceso de Almacén. Fuente: Elaboracion Propia.
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6.10. Formato de entrevista a profundidad encargados del almacén

Introduccion: Buenas dias/tardes soy Angela Maria Trivifio, estudiante de Ingenieria
Industrial de la Pontificia Universidad Javeriana. Actualmente me encuentro desarrollando mi
tesis en investigacién la cual pretende proponer mejoras al proceso de Planeacion y
Abastecimiento del CEDI de Nutresa Bogota, desde el punto de vista del error humano y la

ergonomia cognitiva con el fin de mejorar el nivel de servicio.

Esta entrevista busca identificar los procesos que se llevan a cabo en el almacén, asi como las
dificultades durante el mismo que pueden generar agotados. Adicionalmente identificar las
causas de estas dificultades desde los procesos cognitivos que se pueden presentar durante su
ejecucion, y sus posibles oportunidades de mejora. Para ello pido toda su colaboracion y apoyo

durante su desarrollo.

Debe tener presente que todas sus respuestas en esta entrevista seran confidenciales y de uso

estrictamente académico.

Datos Iniciales:

Fecha de la Entrevista: NUmero de Entrevista:
Edad: Formacién Académica:
Cargo: Tiempo en el Cargo:
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Preguntas:

10.

¢Cudl es el objetivo de su cargo? (Establecer la responsabilidad que tiene el cargo y su
influencia en la presencia de agotados)

¢Cudles son las actividades inicial y final con las cuales inicia y termina su
responsabilidad? (Determinar las actividades limite del cargo)

¢Cuales decisiones debe tomar en su cargo? (Establecer la influencia que tiene el cargo
en la presencia de agotados a través de la toma de decisiones)

¢Qué informacion necesita para poder tomar esas decisiones? (ldentificar los recursos
necesarios para la toma de decision)

¢De donde y como proviene esa informacion? (Identificar el origen de la informacion y
su forma de transmision)

Una vez recibida esa informacion, ¢;Qué debe hacer con ella? (Determinar el
procesamiento de la informacidn que se debe realizar)

¢A quién debe entregar esa informacion? (Identificar el siguiente usuario (flujo) de dicha
informacion)

Al tomar una decision ¢a quién se la debe informar y cémo? (Identificar el usuario y
forma de transmision de la informacion generada por dicho cargo)

¢Cdmo considera usted que afectan las decisiones que toma en la aparicion de agotados?
(Influencia del cargo en los agotados)

¢Qué informacion considera usted, que usualmente no le llega de forma oportuna para
poder tomar una decision y por ende contribuye a que se presente un agotado?

(Identificar rupturas en el flujo de la informacion)
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11. ;Quién es el responsable de entregarle esa informacion y cémo? (ldentificar cargos
responsables de la ruptura de dicha informacion)

12. Cuéndo usted no tiene la informacién completa para poder tomar una decision enfocada a
prevenir los agotados, (Qué procedimiento realiza? (ldentificar procedimiento de
contingencia)

13. ¢Considera que el sistema de manejo de la informacion usado es adecuado? ¢Qué fallas
considera que tiene el sistema de manejo de informacion? (Determinar efectividad y

posibles mejoras al sistema de informacion)
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6.11.

Comunicacion
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oportunidad
enla
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Envio de
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Desconocimiento de los
agotados y vehiculos por
descargar por parte del
Facturador y Lider de
turno

Desconocimiento en el
almacén de las
negociaciones puntuales

Baja eficacia de la

Diagrama de Ishikawa Diagnostico por Procesos
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del almacén
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Los negocios no
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Decision de los

de los vehiculos
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llustracion 20. Diagrama de Ishikawa diagnaéstico por Procesos. Fuente: Elaboracion propia.

61

Venta y Registro de
productos agotados
por indicador de
servicio al cliente

negocios en el llenado




6.12. Clasificacion y Depuracion Problematicas Diagnostico por Procesos

- . Int'rlnseco/ Impacto sobre la posibilidad  Nivel de
Problematicas Categoria Extrinseco a la .
de prevenir el agotado Impacto
persona

Falta de oportunidad en la informacion Comunicacién Intrinseco Directo 3
Envi6 de la informacién por medio de correos que no son analizados Comunicacion Intrinseco Directo 3
Desconocimiento de los agotados por parte del Facturador y Lider de Turno Comunicacion Intrinseco Directo 3
Desconocimiento de los vehiculos por descargar por parte del Facturador y Lider de Turno Comunicacién Intrinseco Directo 3
Desconocimiento de las negociaciones puntuales por parte del Lider de Turno y Facturador Comunicacion Intrinseco Directo 2
Baja eficacia de la comunicacion entre PyA y el almacén Comunicacién Intrinseco Directo 3
Falta de capacitacion para el cargo de Facturador Mano de Obra Intrinseco Directo 3
Falta de empoderamiento en los empleados del almacén Mano de Obra Intrinseco Directo 2
No hay priorizacion para el descargue Método Extrinseco Directo 3
Toma de decisiones parciales y con poco andlisis Método Intrinseco Directo 3
Impedimento de detener la operacion Método Extrinseco Directo 2
Cierre de negociaciones puntuales no previstas Método Extrinseco Directo 1
Ajustes inexactos al plan de demanda Método Intrinseco Directo 3
Estanterias, montacargas y estibas limitadas Material Extrinseco Directo 2
Perdidas fisicas de material Material Extrinseco Directo 3
Abastecimiento sistematizado pero desaprovechado Material Extrinseco Directo 3
Los negocios no cierran los pedidos Clientes y/o personas externas Extrinseco Directo 3
Los negocios no informan los vehiculos en transito Clientes y/o personas externas Extrinseco Directo 3
Ausencia de los conductores a la hora del descargue Clientes y/o personas externas Extrinseco Directo 3
Variabilidad en las cantidades demandadas Clientes y/o personas externas Extrinseco Indirecto

Falta de politicas y horario de recibo de mercancia Politicas Extrinseco Directo 3
Venta y registro de productos agotados por indicador de nivel de servicio Politicas Extrinseco Indirecto

Decision de los negocios en el llenado de los vehiculos Politicas Extrinseco Indirecto

Tabla 17. Clasificacion y Depuracién Problematicas Diagndstico por Procesos Fuente: Elaboracion Propia
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6.13. Resumen problemas intrinsecos de nivel de impacto alto en la prevencion de agotados.

Problemas intrinsecos de nivel de impacto alto en la prevencion de agotados

Intrinseco/ Impacto sobre la Nivel de
Problematicas Categoria Extrinseco a la posibilidad de prevenir el [
persona agotado

Falta de oportunidad en la informacion Comunicacion Intrinseco Directo 3
Envié de la informacion por medio de correos que no son analizados Comunicacion Intrinseco Directo 3
Desconocimiento de los agotados por parte del Facturador y Lider de Turno Comunicacion Intrinseco Directo 3
Desconocimiento de los vehiculos por descargar por parte del Facturador y Lider de Turno Comunicacion Intrinseco Directo 3
Baja eficacia de la comunicacion entre PyA y el almacén Comunicacion Intrinseco Directo 3
Falta de capacitacion para el cargo de Facturador Mano de Obra Intrinseco Directo 3
Toma de decisiones parciales y con poco analisis Método Intrinseco Directo 3
Ajustes inexactos al plan de demanda Método Intrinseco Directo 3

Tabla 18. Resumen Problematicas Intrinsecas con Nivel de Impacto Alto. Fuente: Elaboracién Propia.

Frecuencia Frecuencia

Categoria Frecuencia Relativa  Acumulada
Comunicacion 5 63% 63%
Método 2 25% 88%
Mano de Obra 1 13% 100%
TOTAL 8 100%

Tabla 19. Tabla Pareto Problematicas Intrinsecas. Fuente: Elaboracion Propia.
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6.14. Resumen problemas extrinsecos de nivel de impacto alto en la prevencién de agotados.

Problemas extrinsecos de nivel de impacto alto en la prevencion de agotados

Intrinseco/ - .
Problemaéticas Categoria Extrinseco a la Lut]=81 sobr.e Bpeelziezel - Mveles
de prevenir el agotado Impacto
persona

No hay priorizacion para el descargue Método Extrinseco Directo 3
Perdidas fisicas de material Material Extrinseco Directo 3
Abastecimiento sistematizado pero desaprovechado Material Extrinseco Directo 3
Los negocios no cierran los pedidos Clientes y/o personas externas Extrinseco Directo 3
Los negocios no informan los vehiculos en transito Clientes y/o personas externas Extrinseco Directo 3
Ausencia de los conductores a la hora del descargue Clientes y/o personas externas Extrinseco Directo 3
Falta de politicas y horario de recibo de mercancia Politicas Extrinseco Directo 3

Tabla 20. Resumen Problematicas Extrinsecas con Nivel de Impacto Alto. Fuente: Elaboracion Propia.

Categorfa Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Relativa Acumulada
Clientes y/o personas externas 3 43% 43%
Material 2 29% 71%
Método 1 14% 86%
Politicas 1 14% 100%
TOTAL 7 100%

Tabla 21. Tabla Pareto Probleméticas Extrinsecas. Fuente: Elaboracién Propia.
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6.15. Respuestas muestreo Planeacion y Abastecimiento y Almacén
DATOS REALES PyA RECIBOS LIDER DE TURNO FACTURADOR
Cantidad  Cantidad de Cantidad ~ Cantidad de Cantidad Cantidad de Cantidad Cantidad de Cantidad  Cantidad de
FECHA  deMulas Agotados en L, de Mulas Agotados en L, de Mulas Agotados en L, de Mulas Agotados en ., deMulas Agotados en ”
Saturacion Saturacion Saturacion Saturacion Saturacion
por Mulas por por Mulas por por Mulas por por Mulas por por Mulas por
Descargar ~ Descargar Descargar  Descargar Descargar  Descargar Descargar  Descargar Descargar ~ Descargar
Julio 30 6 61C-800M 7 NS 61C-800M 6 0 NS NS NS NS NS NS NS
Agosto 8 12 1 738C-577TM 12 1 738C-577M 12 0 738C-577TM NS NS NS NS NS NS
Agosto 15 3 1 72%C-70%M 3 NS 72%C-70%M & 1 72%C-70%M NS NS NS NS NS NS
Tabla 22. Respuestas Muestreo Planeacion y Abastecimiento y Almacén. Fuente: Elaboracion Propia.
6.16. Tareas criticas para la velocidad de reaccion

Cargo

Tareas que influye en la Velocidad de
Reaccion

Recibos

Enrutar vehiculos para descargue

Descargar mercancia

Ingresar la mercancia en el sistema

Comunicar enrute y descargue

Facturador

Descargar pedidos en SAP

Organizar pedidos por cliente en SAP

Elaborar facturas

Lider de Turno

Generar OT's en SAP

Auxiliar de
Planeaciony
Abastecimiento

Actualizar plantilla

Analizar datos

Solicitar Refuerzo

Revisar pedidos sugeridos por el Deployment

Solicitar a los negocios cerrar los pedidos

Comunicar al almacén los agotados

Analizar distribucion de la mercancia

Decidir almacenamiento

Tabla 23. Tareas Criticas para la VVelocidad de Reaccion. Fuente: Elaboracion Propia.
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6.17. Clasificacion de Tareas

Tareas que influye en la VVelocidad de ¢La comunicacion es un
Cargo . .. o

Reaccion factor cognitivo critico?
Enrutar vehiculos para descargue Si
Recibos Descargar mercanci,a _ No
Ingresar la mercancia en el sistema No
Comunicar enrute y descargue Si
Descargar pedidos en SAP No
Facturador Organizar pedidos por cliente en SAP Si
Elaborar facturas No
Lider de Turno Generar OT's en SAP No
Actualizar plantilla Si
Analizar datos No
Solicitar Refuerzo No
Auxiliar de Planeaciony Revisar pedidos sugeridos por el Deployment No
Abastecimiento Solicitar a los negocios cerrar los pedidos Si
Comunicar al almacén los agotados Si
Analizar distribucion de la mercancia No
Decidir almacenamiento No

Tabla 24. Clasificacion de Tareas seguin la Comunicacion. Fuente: Elaboracién Propia.

6.18. Formato entrevistas a profundidad comunicacion

Introduccion: Buenas dias/tardes soy Angela Maria Trivifio, estudiante de Ingenieria
Industrial de la Pontificia Universidad Javeriana. Actualmente me encuentro desarrollando mi
tesis en investigacion la cual pretende proponer mejoras al proceso de Planeacion y
Abastecimiento del CEDI de Nutresa Bogota, desde el punto de vista del error humano y la

ergonomia cognitiva con el fin de mejorar el nivel de servicio.

Anteriormente realice entrevistas para su mismo cargo con el objetivo de identificar los
procesos que se llevan a cabo en el almacén/Planeacién y Abastecimiento, asi como las

dificultades de comunicacion que se presentan durante el proceso que pueden generar agotados.
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Durante esta segunda ronda de entrevistas pretendo identificar las causas de estas dificultades
de comunicacion desde los procesos cognitivos que se pueden presentar durante su ejecucion, y
sus posibles oportunidades de mejora. Para ello pido toda su colaboracién y apoyo durante su

desarrollo.

Debe tener presente que todas sus respuestas en esta entrevista seran confidenciales y de uso

estrictamente académico.

Datos Iniciales:

Fecha de la Entrevista: NUmero de Entrevista:
Edad: Formacion Académica:

Cargo: Tiempo en el Cargo:
Preguntas:

1. ¢Recibi6 algun tipo de induccién o direccionamiento al cargo cuando inicio en él?
2. ¢Como fue esa induccion?
3. ¢Considera que hubo informacion que no le fue suministrada a su inicio en el cargo que

es de vital importancia? ;Cual?
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Almacén Planeacion y Abastecimiento
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o ‘ Elaborar Facturas ‘
r

llustracion 21. Diagrama Entrevista Semi-Estructurada. Fuente: Elaboracién Propia.

4. Con el diagrama anterior por favor identifique las tareas en las cuales considera que se
presentan dificultades de comunicacion.

5. Nombre 5 dificultades de comunicacion que se presentan en la tarea seleccionada.

6. Ordene las cinco dificultades de acuerdo al nivel de importancia e impacto que genera las
tareas y decisiones de su cargo

7. ¢Podria por favor describir los pasos que llevan a que se presente la dificultad XXX (mas
de tres pasos pero menos que 6)?

8. ¢En cudl de estos pasos considera usted que la dificultad de comunicacion seleccionada
lo afecta? Detalle en qué consiste este paso.

9. ¢Como lo afecta esa dificultad en el desarrollo de sus actividades?

10. ¢Cuél es la consecuencia de esa dificultad dentro del proceso?

11. ;Qué considera usted que ayudaria a que esa dificultad no se presente?
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6.19.

Tabla identificacion y clasificacion de los errores por tareas

Tareas que influye en ¢La comunicacion es

q L Clasificacion " P .
Cargo la Velocidad de un factor cognitivo Error Causa Efecto Int/Ext Nivel Explicacion Etapa de la tarea Explicacion
Reaccion critico?
Impedimento por politicas del CEDI Extrinseco -
No pnf)nzar un vehieulo gue Desconocimiento del Agotado Demora en descargue A definir a continuacion por tener muiltiples causas
tiene un agotado del agotado
Por indicaciones del Coordinador Extrinseco ~
Enrutar vehiculos para si del Almacén
descargue
PyA no informa oportunamente Extrinseco -
Desconocer los agotados que Impedimento de priorizar A a - "
i - . o nrutar N Tre ITe T
vienen en los vehiculos en . I L hicul La persona realiza un proceso de interpretacion y enrutar la persona fterpreta correctamente pero al momento
transito o por descargar El trabajador olvida la informacion un veniculo Intri .- . . . " de evaluar lo que debe hacer (si puede o no priorizar) se
ntrinseco Conocimiento evaluacion y por ciertas razones olvida parte de la Evaluacion N N .
entregada B " presenta el error por olvidar parte de la informacion
) informacion entregada
Recibos
Debido a que la persona tiene almacenado en el cerebro
Desconocimiento de la Reglas un procedimiento donde la regla no se sigue de forma Activacion La persona olvida que debe comunicar el enrute y nunca actival
No comunicar los vehiculos ~ Olvido de la persona informacion por parte de Intrinseco adecuada la tarea
enrutados y/o el descargue  Falta de especificacion en el otras areas de la j
o Extrinseco -
procedimiento empresa
Comunicar enrute y si Falta de tiempo Extrinseco -
descargue Falta de especificacion en el R
imiento Extrinseco
Usar el medio de Falta de tiempo dela Extrinseco -
icacion i inig Eleccién del La persona sabe que tiene que comunicar la informacion pero
Desconocimiento del procedimiento Conocimiento Hay una falla en el know how de la persona Procedimiento desconoce el procedimiento para hacerlo y al elegir lo que va a
por parte de la persona Intrinseco hacer comete el error
Desconocimiento del Agotado A definir a continuacion por tener muiltiples causas
La persona realiza un proceso de interpretaciony Alno contar con la informacion completa para tomar una
Toma de decision con informacién Conocimiento evaluacion intemo para el cual no cuenta con la Evaluacion decision la persona no evalua correctamente sus opciones y
incompleta Intrinseco informacion completa
Por polticas de CEDI de no parar _
Alistar peFi ld.os cpn agotados g| picking Agotado Extrinseco
significativos
i P La persona realiza un proceso de interpretacion y
Organizar pedidos por " i i io i
Facturador gal Nt P SAP P Si . B . " Conocimiento evaluacion y por ciertas razones olvida parte de la Evaluacion Al olvidar parte de I‘avlnforrraclon entregada que es necesaria
cliente en El trabajador olvida la informacién ] para tomar una decision la persona no evalua correctamente
. informacion entregada
entregada Intrinseco sus opciones y consecuencias
Por indicaciones del Coordinador _
del Almacén Extrinseco
PyA no informa los agotados Extrinseco -
- ificacio Toma de decisiones con
Desconocimiento del agotado Falta d? G{Specmcaf:m enel - .
procedimiento de informar al informacion incompleta -
facturador los agotados Extrinseco
Solicitar a los negocios - N
by Si Ninguno
cerrar los pedidos g
Debido a que la persona tiene almacenado en el cerebro
Reglas un procedimiento donde la regla no se sigue de forma Activacion La persona olvida que debe comunicar los agotados y nunca
Olvido de la persona Intrinseco adecuada activa la tarea
No comunicar los agotados Faka de gspeclﬁcaclon enel Toma de decisiones con Extri -
- wermo informacion i TS0
Auxiliar de Falta de tiempo Extrinseco -
6 " 5 ” La persona sabe que tiene que comunicar la informacion pero
Planea;pn Y Comunicar al almacén " . . . Eleccion del P a . g , P
Abastecimiento Si Desconocimiento del procedimiento Conocimiento Hay una falla en el know how de la persona N desconoce el procedimiento para hacerlo y al elegir lo que va a|
los agotados - Procedimiento
por parte de la persona Intrinseco hacer comete el error
Falta de especificacion en el i
procedimiento Extrinseco
Usar el medio de Falta de tiempo Informalidad de la Extrinseco -
comunicacion erréneo informacion suministrada » La persona sabe que tiene que comunicar la informacién pero
. - . Eleccion del . .
Desconocimiento del procedimiento Conocimiento Hay una falla en el know how de la persona Procedimiento desconoce el procedimiento para hacerlo y al elegir lo que va a|
por parte de la persona Intrinseco hacer comete el error

Tabla 25. Tabla identificacion y clasificacion de los errores por tareas. Fuente: Elaboracion Propia.
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6.20.

Elementos Cognitivos

La
percepcién

Sensaciones

Memoria

La percepcion se define
como el conjunto de
procesos y actividades
relacionadas con la
estimulacion que alcanza
los sentidos, mediante los
cuales se obtiene
informacion  respecto  al
entorno y las acciones que
en éste se realicen.

se refiere a experiencias
inmediatas basicas,
generadas por estimulos
aislados simples

La memoria es un proceso
psiquico que le permite al
ser humano, almacenar y
recuperar informacion
cognitiva, afectiva y
motivacional. ES una
funcion psicologica o un
proceso por medio del cual
el ser humano codifica,

Visuales: distinguir objetos, formas y colores.
Auditivas: identificar diferentes sonidos

Téctiles: determinar las cualidades externas de los
objetos (liso, rugoso, frio, etc.).

Gustativas: diferenciar los diversos sabores (amargo,
dulce, acido, putrefacto).

Olfativas: diferenciar olores (agradables, desagradables).
Kinestésicas: se forman sobre la percepcion sensorial de
posicion, movimiento y ubicacion de las diferentes
partes del cuerpo en el espacio.

Visuales: color y forma.

Auditivas: sonidos y ruidos.

Olfativas: olores, se dan unidas con sensaciones
gustativas.

Gustativas: distinguen cuatro sabores fundamentales:
dulce, agrio, amargo y salado

tactiles: presion y contacto, derivados de ellas son las
sensaciones de suavidad, aspereza, blandas, etc.
térmicas: de frio y de calor, de ellas derivan las de
templado, hirviente, helado, fresco, etc.

Kinestésicas: conciencia del esfuerzo fisico y coordinan
los movimientos.

Orientacion: informan sobre la posicion de nuestro
cuerpo en el espacio y su desplazamiento. Se le conoce
como sensacion de equilibrio o estatica o espacial.
Sensorial: es el registro inicial y momentaneo de
estimulos por los 6rganos de los sentidos y almacenados
como material bruto y sin significado, por 15 a 25
segundos, para después pasar a la memoria a corto plazo.
La memoria sensorial, funciona como una especie de
fotografia que almacena informacion (visual, auditiva,
tactil, olfativa, gustativa, etc.) durante un cierto periodo.
Ecoica: almacena informacion proveniente de los oidos;
dura 3 a 4 segundos.
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almacena y recupera
informacion.

Es la dificultad temporal en
recuperar informacion
almacenada en la memoria
a largo plazo. Este
fendmeno ocurre por la
cantidad de recuerdos que
existen en la memoria a
largo plazo y ocurre
interferencias en su
recuperacion.

A corto plazo: memoria de trabajo. Es la memoria en la
que el material almacenado de la memoria sensorial,
tiene un significado desde un principio, aunque la
maxima duracién de retencion es relativamente corta (de
15 a 25 segundos).

A largo plazo: este tipo de memoria se produce cuando
el material pasa de la memoria a corto plazo a la
memoria a largo plazo, por efecto de la practica

(repeticion de informacion) y se almacena en forma
relativamente permanente. A veces su recuperacion es
dificil.

Semantica: recuerdos referidos a conocimientos de
hechos relativos al mundo o el nombre de las cosas.
(Recordar que 2X2 es 4)

Asociativa: apela a modelos asociativos, es decir, evoca
un concepto especifico, se activan conceptos
relacionados con los primeros. ¢Podria recordar lo que
hizo la mafiana del primer dia de trabajo cuando ingresé
al area de servicio al cliente?

Episodica: son los recuerdos que se relacionan con
experiencias personales. Los recuerdos se relacionan con
lugares y tiempos especificos.

Explicita: es el recuerdo intencional o consciente de
informacién; por ejemplo, cuando un estudiante al dar
leccion tiene que recordar lo que estudi6 anteriormente.
Implicita: son los recuerdos de los cuales las personas no
tienen conciencia.

Memoria figurativa: es la representacion, de la vida y su
naturaleza, es la memoria de los sonidos, los olores, los
gustos.

Interferencia pre activa: los recuerdos del pasado
interfieren con el presente. La informacion que se
aprendid con anterioridad interfiere con el recuerdo de
materiales mas recientes. La interferencia pre activa
actua hacia el futuro.

Interferencia retroactiva: es el fenémeno por el cual la
adquisicion nueva interfiere con el recuerdo de
informacion aprendida con anterioridad. La interferencia
retroactiva opera hacia el pasado, retrocediendo de modo
que el presente interfiere con el pasado.
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Inteligencia

Es la capacidad para
adquirir conocimientos
nuevos. se define también
como la capacidad de
adaptar el pensamiento a
necesidades del momento
presente y comprender y
establecer significaciones,
relaciones y conexiones de
sentido

Especificas: se sostiene que la inteligencia esta
constituida por diferentes tipos de habilidades entre si.
Esto surge de la observacion de las diferencias que hay
entre las personas y cdmo es que algunas se
desenvuelven mejor gque otras en algunas areas.

Fluidez verbal: es la capacidad para pensar rapidamente
dependiendo de la personalidad y del intelecto del
sujeto, es la capacidad para evocar rapidamente palabras
y conceptos. Ej.: mencione rapidamente 5 nombres de
animales que empiecen con la letra M.

Comprension verbal: es la capacidad de entender y
utilizar con eficacia el significado de signos verbales.
Ej.: Marque el anténimo de la palabra Prolijo: a)
Cuidadoso b) Desordenado c) Somero d) Parco €)
Bullicio.

Capacidad espacial: consiste en la capacidad para
detectar con rapidez las semejanzas y las diferencias
entre distintos estimulos.

Velocidad perceptual: habilidad para detectar con
rapidez las semejanzas y las diferencias entre distintos
estimulos, es decir la capacidad de identificar y
discriminar detalles rapidamente y con exactitud.
Razonamiento: capacidad de percibir y utilizar
relaciones abstractas, combinar experiencias pasadas
para resolver nuevos problemas. Ej.: vino es a uva, lo
que leche es a:

Aptitud numérica: capacidad de efectuar las operaciones
numeéricas y resolver problemas mediante el manejo de
simbolos numéricos: Ej.: complete la serie: 26, 15, 11,

Componencial, es decir, capacidad para adquirir
conocimientos nuevos y para efectuar efectivamente las
tareas.

Espacial o mecénica: permite solucionar problemas que
exijan un cambio en la posicion de los cuerpos o en el
equilibrio de las fuerzas fisicas.

Verbal: sirve para expresar y comunicar.

Abstracta o sintética: se distingue por pensar
conceptualmente, enjuiciar nociones y establecer
integraciones significativas entre contenidos psiquicos.
Afectiva: permite reconocer, juzgar y dirigir, es decir,
auto-analizar y auto-controlar.
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Pensamiento

Es un proceso psiquico por
medio del cual se forman
representaciones generales
y abstractas de los objetos y
fendmenos de la realidad a
través de la mediacion del
lenguaje. Es la actividad
racional que consiste en
buscar la solucién a un
problema utilizando los
conocimientos previamente
adquiridos recordando
hechos concretos.

Légico: esta forma de pensamiento se manifiesta cuando
existe en el razonamiento racional, adecuada entre las
premisas Yy la conclusion, o se expresan ideas o juicios
que tienen ademas de coherencia gramatical, sentido de
realidad.
Convergente: las operaciones de pensamiento marchan
en una sola direccion, una sola respuesta considerada la
correcta. Es el campo de deducciones logicas o de las
interferencias obligadas.
Divergente: multidireccional, es decir, la solucion del
problema en muchas direcciones posibles. La actividad
intelectual efectuada planteara diversas soluciones
valoradas principalmente por su originalidad y su
abundancia. Esta forma de pensamiento se relaciona con
la creatividad.
Deductivo: parte de categorias generales para hacer
afirmaciones sobre casos particulares. Va de lo general a
lo particular. Es una forma de razonamiento donde se
infiere una conclusién a partir de una o varias premisas.
Inductivo: proceso en el que se razona partiendo de lo
particular para llegar a lo general, justo lo contrario que
con la deduccion. La base de la induccion es la
suposicion de que si algo es cierto en algunas ocasiones,
también lo sera en situaciones similares aunque no se
hayan observado.
Analitico: Realiza la separacién del todo en partes que
son identificadas o categorizadas.
Sintesis: Es la reunién de un todo por la conjuncién de
sus partes.
Creativo: Aquel que se utiliza en la creacion o
modificacion de algo, introduciendo novedades, es decir,
la produccién de nuevas ideas para desarrollar o
modificar algo existente.
Sistémico: vision compleja de multiples elementos con
sus diversas interrelaciones.
Critico: Examina la estructura de los razonamientos
sobre cuestiones de la vida diaria, y tiene una doble
vertiente analitica y evaluativa. Intenta superar el
aspecto mecanico del estudio de la logica.
Interrogativo: formula preguntas, identificando lo que a
la persona le interesa saber sobre un tema.
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Imaginacion

Es el proceso mental que
consiste en reproducir
mentalmente un
acontecimiento, o un objeto
que antes se ha percibido; o
crear nuevas imagenes y
circunstancias. Es también,
el ejercicio de abstraccion
de la realidad actual,
supuesto en el cual se da
solucion a necesidades,
deseos o preferencias.

Reproductora: elabora objetos sensibles anteriormente
percibidos.

a) Visual: imagina mejor lo que ve.

b) Auditivo: imagina mas facilmente lo que oye.
c) Motora: reproduce mejor lo que ha hecho o
practicado.

Creadora: Elabora en la conciencia productos nuevos y
originales.

Plastica: crea imagenes precisas, netas, claras, que
tienden a la extension y a la corporeidad. Esta
imaginacion es propia de los arquitectos, pintores,
escultores, técnicos, y cientificos.

Difluente: Es aquella que emplea imagenes vagas,
imprecisas, tendientes al tiempo y a la subjetividad. Se
expresa en la masica y en la poesia lirica.

Artistica: dirigida a la realizacion de la belleza. Es la
mas libre y en ella tienen gran importancia los
sentimientos y la inspiracion.

Cientifica: se halla al servicio de la utilidad para cuyo
logro concibe los medios mas rapidos y adecuados. Es la
que impulsa a los inventores, hombres de negocios,
militares, etc.

Tabla 26. Elementos Cognitivos. Fuente: Tomado de (Cruz & Jiménez, 2013)adaptado de (Sternberg & Sternberg, 2012)
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6.21. Tabla de los Elementos Cognitivos que Requiere cada Tarea

Elemento Tipo Tareal Tarea2 Tarea3 Tarea4
Visual X X X X
Percepcion Auditiva X X X X
(Interpretacion de Tactil
la informacion Gustativas
sensorial) Olfativas
Kinestésicas X
Visual X X X X
Auditiva X X X X
Sensaciones Tact_| I X
(Recepcion de Gusta?lvas
imulos fisicos) Orlatlva S
estimulos Kinestésicas X
Térmicas
Orientacion
Sensorial
Ecoica X X X X
A corto plazo X X X X
Memoria A largo plazo X X X X
(Almacenar y Semantica X X X X
recuperar Asociativa X X X X
informacion) Episddica X X X X
Explicita X X X X
Implicita
Memoria figurativa
Olvido Interferencia pre activa
(Dificultad de
recuperar info) _ Interferencia retroactiva  x % X X
Especffica X
Fluidez verbal X X X X
Comprension verbal X X X X
Inteligencia Capacidad espacial
(Capacidad Velocidad perceptual
adquirir nuevos Razonamiento X X X X
conocimientos y Aptitud numérica X X
adaptar el Componencial
pensamiento) Espacial 0 mecanica
Verbal X X X X
Abstracta o sintética
Afectiva X X X X
Légico X X X X
Conwvergente
Divergente X X X X
. Deductivo X X X X
Pensamiento -
L . Inductivo
(Actividad racional —
de buscar Aljahtl(_)o X
soluciones) S'nte_ss
Creativo
Sistémico X X
Critico X X X X
Interrogativo X X X X
Reproductora
Visual X
— Auditivo X
Imagln.acmn Motora
(Reproducir o crear
Creadora
mentalmente un —
acontecimiento) P_Iastlca
Difluente
Artistica
Cientifica X X X X
TOTAL 25 23 32 23
% 43% 40% 55% 40%

Tabla 27. Elementos Cognitivos por Tarea. Fuente: Elaboracion Propia Basado en (Cruz & Jiménez, 2013) adptado de
(Sternberg & Sternberg, 2012)
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6.22. Tabla relacion de propuestas con los errores identificados

Tarea critica Error Causa Int/Ext b de' UDEE Manejo del Error Propuestas
Comportamiento  Error
Enrutar No priorizar un vetr:(ciulo Gue tiene un Impedimento por politicas del CEDI Extrinseco R1Y R2
vehiculos para agotado - - —
descargue Desconocer los agotados que vienen en PyA no informa oportunamente Extrinseco Ci,C2YC3
los vehiculos en transito o por descargar El trabajador olvida la informacion entregada Intrinseco  Conocimiento  Lapse Reduccion del error c2YC3
No comunicar los vehiculos enrutados OWO d_e’la persona _ Intrl,nseco Reglas Lapse Reduccién del error ClYC3
yio el descargue Falta de especificacion en el procedimiento Extrinseco C4YC5
Comunicar Falta de tiempo Extrinseco C1
enrute y Falta de especificacion en el procedimiento Extrinseco C4YC5
descargue Usar el medio de comunicacion Falta de tiempo Extrinseco Cl,Cc2YC3
inadecuado Desconocimiento del procedimiento por Intrinseco  Conocimiento  Mistake Reduccion del error C4, C5, C6, C7 Y C8
parte de la persona
Toma de de_c fsi6n con informacién Intrinseco  Conocimiento  Mistake Reduccién delerror C4, C5, F1, F2 Y F3
incompleta
Orgarizar Alistar pedidos con agotados Por politicas de CEDI de no parar el picking Extrinseco
edidos por significativos El trabajador olvida la informacion entregada _Intrinseco  Conocimiento  Lapse Reducciéndelerror  C2, C3, F4 Y F5
P P Por indicaciones del Coordinador del .
cliente en SAP . Extrinseco
Almacén
Desconocimiento del agotado Falta ?"e especificacion en el procedimiento Extrinseco C4YC5
de informar al facturador los agotados
Olvido de la persona Intrinseco Reglas Lapse Reduccién del error ClYC3
. Falta de especificacidn en el procedimiento Extrinseco C4YC5
No comunicar los agotados -
u 9 Falta de tiempo Extrinseco Cl,C2YC3
Comunicar al oportunamente Desconocimiento del procedimiento por
. P P Intrinseco  Conocimiento ~ Mistake Reduccion del error C4, C5, C6, C7' Y C8
almacén los parte de la persona
agotados Falta de especificacion en el procedimiento Extrinseco C4YC5
. S . Falta de tiempo Extrinseco Cl,c2yC3
Usar el medio de comunicacion erréneo Desconocimiento del procedimiento por
P P Intrinseco  Conocimiento  Mistake Reduccion del error C4, C5, C6,C7 Y C8

parte de la persona

Tabla 28. Relacion de Propuestas con los Errores Identificados. Fuente: Elaboracion Propia.
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6.23. Fichas Técnicas de las Propuestas de Mejora

Titulo: Sistema de Comunicacion de la Informacion
Propuestas agrupadas: C1, C2yC3

Realizar dos reuniones cortas diarias, una en la mafiana y otra en la tarde a la que
asistan los auxiliares de PyA, el facturador, el lider de turno y el de recibos, en la que se
de a conocer los agotados y los vehiculos por descargar. Dicha informacién se debe
consignar en un formato sencillo (incluido un check-list) y en televisores ubicados en la
pecera, en los muelles de recibos y en PyA. Esta informacién debe ser actualizada
segun las novedades, por la persona encargada de trasmitir dicha informacion al estilo
de pantalla de aeropuerto.

Descripcion

Persona de Recibos
Auxiliares de PyA
Facturador
Lider de Turno
Coordinador del Almacén
Jefe de Planeacion y
Abastecimiento

Persona de Recibos
Usuarios Facturador Beneficiarios
Auxiliares de PyA

Percepcion (Auditiva), Sensaciones (Auditivas), Memoria (Ecoica, a corto plazo, a

Elementos Cognitivos a largo plazo, asociativa, episddica, explicita), Olvido (Interferencia retroactiva),

Trabajar Inteligencia (Fluidez verbal, comprension verbal, razonamiento, verbal), Pensamiento
(Logico, divergente, deductivo, sistémico, critico), Imaginacion (Cientifica)
La cognicion comunicativa de las personas de recibos, facturacion y los auxiliares de
- PyA va a mejorar, ya que van a contar con toda la informacion necesaria, de forma
Beneficios desde lo . . .
Cognitivo oportuna para una buena toma de decisiones. Adicionalmente, los trabajadores no van

a tener requerimientos de memoria altos, pues la informacion va a ser consignada en los
TV, no memorizada.

- La informacidn va a ser entregada por los canales y a las personas correctas, de forma
Beneficios desde la ) . o o L o
., oportuna y veraz. Ademas, al manejar todos la misma informacidn se evita distorsion de
Comunicacion la misma

Establecer y dar a conocer a los participantes de la reunion los lineamientos de la
misma, para gue no se pierda su objetivo y sea concreta y corta.
Integrar un sistema mediante el cual el responsable de cada informacion pueda editar en
tiempo real lo que se proyecta en los televisores.

Recomendaciones para
su Implementacién

Tabla 29. Ficha Técnica de las Propuesta de Mejora Sistema de Comunicacion. Fuente: Elaboracion Propia.
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Titulo: Documentacion, capacitacion y evaluacion de procesos

Propuestas agrupadas: C4, C5yC8

Establecer protocolos y procedimientos concretos para el almacén y planeacion y
abastecimiento. Luego capacitar a los trabajadores en la correcta ejecucion de estos
Descripcién procedimientos. Y realizar evaluacion de desempefio del personal para monitorear el
entendimiento y cumplimiento de los procedimientos ensefiados y retroalimentacion de
la misma para buscar la mejora continua.

Persona de Recibos
Auxiliares de PyA
Coordinador de Almacén Facturador
Usuarios Jefe de Planeacion y Beneficiarios Lider de Turno
Abastecimiento Coordinador del Almacén
Jefe de Planeacion y
Abastecimiento

Memoria (Ecoica, a corto plazo, a largo plazo, semantica, asociativa, episédica,
Elementos Cognitivos a explicita), Olvido (Interferencia retroactiva), Inteligencia (Fluidez verbal, razonamiento,
Trabajar abstracta, afectiva), Pensamiento (LAgico, divergente, deductivo, analitico, sistémico,
critico, interrogativo), Imaginacion (Cientifica)

La cognicion comunicativa de las personas de recibos, facturacion y los auxiliares de
PyA va a mejorar, ya que garantiza que el flujo y recorrido de la informacion va a ser en
Beneficios desde lo necesario y adecuado. Adicionalmente, los trabajadores basaran sus decisiones en
Cognitivo procedimientos ya establecidos, incluso segun el nivel de rigurosidad de la
documentacion, caracterizacion y capacitacién permitira disminuir el nivel de
comportamiento de las actividades a reglas.

Beneficios desde la Se delimitaran con claridad y precision las responsabilidades de cada cargo, esto
Comunicacion permitird comprobar si se le esta dando en uso y manejo adecuado a la informacion

Hacer la documentacion, caracterizacién y evaluacion de forma muy rigurosa y con gran
detalle, de forma que evalle la ruta de accién para cada posible escenario y asi tomar
decisiones segun el cumplimiento de ciertos criterios previamente establecidos.

Recomendaciones para
su Implementacion

Tabla 30. Ficha Técnica de las Propuesta de Mejora Documentacién, Capacitacion y Evaluacion de Procesos. Fuente:
Elaboracion Propia
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Titulo: Elaboracion de manuales de capacitacion y evaluacion de la misma

Propuestas agrupadas: C6, C7yF3

Hacer manuales y procedimientos de capacitaciones por cargo, en los que se
Descripcion especifique la duracion, objetivo, responsable, informacion relevante, entre otros. La
cual debe ser evaluada en puesto de trabajo y retroalimentada.

Jefe directo de la persona a
capacitar (en este caso, Todo el que ingresa a la
Usuarios Coordinador de Almacén Beneficiarios compafiia y/o quien reciba la
y Jefe de Planeaciony capacitacion
Abastecimiento)

Memoria (A corto plazo, a largo plazo, seméntica, asociativa, episddica, explicita),
Elementos Cognitivos a Olvido (Interferencia retroactiva), Inteligencia (Fluidez verbal, razonamiento, abstracta,
Trabajar afectiva), Pensamiento (LAgico, divergente, deductivo, analitico, sistémico, critico,
interrogativo), Imaginacion (Cientifica)

Capacitar a los trabajadores permite entregarle las herramientas e informacion necesaria
para una mejor y correcta ejecucion de las tareas, pues se disminuyen los factores
intrinsecos que pueden generar errores como la cualificacion y la formacion.

Beneficios desde lo
Cognitivo

Beneficios desde la Al estar mejor capacitados los trabajadores, el proceso fluira mejor y el manejo de la
Comunicacion informacion sera mas eficaz.

Recomendaciones para  Concientizar a los duefios de las capacitaciones en su importancia y vitalidad como
su Implementacién fuente de mejora continua y recurso para la sincronizacion e integracion de procesos

Tabla 31. Ficha Técnica de las Propuesta de Mejora Elaboracién de Manuales de Capacitacion. Fuente: Elaboracion
Propia
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Titulo: Mitigacién de agotados durante la creacion de OLASs

Propuestas agrupadas: F1, F2, F4yF5

Crear alertas en el sistema en tiempo real para ingreso de mercancia causalizada como
agotada y para identificacién de OLAs recién creadas que van a salir con agotado.
Acompafiado de una lista de chequeo para comprobacidn de la informacion
Descripcion contemplada antes de tomar una decision, basado en la ruta de proceso que debe ser
definida como parte de la propuesta 3. Adicionalmente, poner un tablero en la pecera
con la descripcion de los combos del mes para corroborar a la hora de crear las OLAs

de trabajo.
Facturador
Auxiliares de PyA
Lider de Turno
. . C i | Almacé
Usuarios Facturador Beneficiarios oordinador del Almacén

Jefe de Planeacion y
Abastecimiento
Fuerza de ventas
Toda la empresa

Memoria (Ecoica, a corto plazo, a largo plazo, asociativa, episddica, explicita), Olvido

Elementos Cognitivos a (Interferencia retroactiva), Inteligencia (Especifica, fluidez verbal, comprension verbal,

Trabajar razonamiento, verbal), Pensamiento (Légico, divergente, deductivo, analitico, sistémico,
critico), Imaginacion (Visual, auditivo, cientifica)

El facturador va a necesitar menos requerimientos de memoria y andlisis de la
informacion ya que va a contar con herramientas (check list y alertas) que le van a
facilitar la evaluacion de posibilidades y por ende la toma de decisiones.

Beneficios desde lo
Cognitivo

El facturador no va a tener que esperar que le sea suministrada cierta informacion
necesaria para tomar las decisiones propias de su cargo y la informacion de agotados
va a presentarse de forma oportuna, no tras en la facturacion cuando ya se causalizd.

Beneficios desde la
Comunicacion

Capacitar correctamente al facturador en el uso de las herramientas implementadas para

Recomendaciones para garantizar su eficiencia y completo entendimiento.
su Implementacion Las alertas deben ser suficientemente visibles para que el trabajador se percate de su
aparicion.

Tabla 32. Ficha Técnica de las Propuesta de Mejora Mitigacion de Agotados Durante Creacion de OLAs. Fuente:
Elaboracion Propia
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