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CAPITULO |

1. INTRODUCCION

Las exigencias del consumidor en cuanto a la calidad, el servicio, el despacho del producto,
por ejemplo, han hecho que las empresas busquen una estrategia para ser reconocidos y los
mejores en el mercado, para esto hay que dar una gran importancia en cada eslabon de la

cadena de valor, proporcionando a las empresas a contar con un sistema de trazabilidad.

Se daré un enfoque desde la cadena logistica principalmente, a través de la trazabilidad que
se define como el conjunto de procesos y de operaciones que se llevan a cabo en cada fase
de almacenamiento y distribucion permite encontrar eficazmente las unidades de un

determinado lote.

Respecto a la codificacion de los lotes, la clave esta en delimitarlos bien, por fecha de
produccién, fecha de vencimiento, etc. En relacion a los registros de produccion y control de
calidad, en estos debe sefialar informacion de manera que pueda identificarse que registros
corresponden a que lote de produccién.

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

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

el consumidor final.
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1.1 Justificacion del Tema

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

que el mismo problema reaparezca.

Al no existir un sistema de trazabilidad se presentaria un sin fin de quejas, afectando la
imagen y los costos, ya que al presentarse una merma de productos y una escasez de
informacidn la responsabilidad absoluta es de la empresa no reflejandose una seriedad y buen
servicio comprometidos con el grupo de interés. Por lo tanto, tener un eficaz sistema de
trazabilidad, permite una localizacion de todas las etapas. De modo si llega a presentarse un
reclamo se tiene una respuesta que ayudara a dar confiabilidad al cliente, conservarlos y
adquirir nuevos, generando a la vez mayores ingresos que a la vez impacta la parte social

porque hay un crecimiento, estabilidad laboral.

1.2 Objetivo General

Proponer un mejoramiento en el sistema de trazabilidad de la empresa de Nestlé, con el fin
de crear un valor compartido con los grupos de interés a través de su cadena de valor y el

mejoramiento de los resultados de la empresa.

1.2.1 Objetivos Especificos:

Identificar las etapas del sistema de trazabilidad de la empresa
Identificar variables de la creacion de valor

Identificar variables de resultados de la empresa.

Identificar los grupos de interés de la empresa

Explicar cada una de las etapas de trazabilidad

Asociar las etapas de trazabilidad con cada eslabdn de la cadena de valor

N o a s~ wDbh e

Analizar el impacto de la trazabilidad con los resultados de la empresa
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1.3 Planteamiento del Problema

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

para llevar a cabo este estudio es la importancia de llevar una respuesta eficaz al cliente.

1.4 Preguntas de investigacion

¢Por qué se presentan incongruencias en el inventario?
¢Existe alguna etapa del proceso de trazabilidad que genere mas falencias?

¢ Cudles serian los principales motivos de rechazos en los productos?

1.5 Viabilidad del tema

Esta investigacion busca acercarse a un anélisis real y confiable, siendo viable ya que se
dispone de la informacion necesaria para desarrollarlo, se tomara un tiempo determinado para
obtener la informacion requerida y responder a las preguntas de investigacion, se solicitara
la informacion real del area de operaciones de la empresa Nestlé del CD Concepcion, en
cuanto a los resultados demostrados mediante indicadores de gestion también seran de su
interés para una mejora continua en el area de operaciones de la empresa, como también a
través de estos resultados se dara respuesta a las preguntas de la investigacion y al desarrollo

de los objetivos de la investigacion

Por medio de este estudio se ha llegado a obtener una informacion existente de calidad debido
a gque la autora de esta investigacion desempefia sus funciones como colaboradora de este

Centro de Distribucién de Concepcidn Nestlé Chile S.A.
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CAPITULO II
2. Marco Teérico

2.1 Sistemas de Trazabilidad
2.1.1 Trazabilidad

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

De igual forma Kher et al. (2010) indica que un estudio realizado con expertos arrojé que
existe la necesidad de mejorar la definicion de trazabilidad de la cadena alimentaria. Una
conclusion similar es establecida por Bosona, T.; Gebresenbet, G. (2013), quien determind
que existen limitaciones en todas las definiciones y que se requiere una nueva definicion
global de trazabilidad, debido a que diversos autores y organizaciones no utilizan claramente
términos clave como rastreo y seguimiento, a menudo son empleados de forma incoherente

e intercambiable creando confusiones.

2.1.2 Sistema de Trazabilidad

El Sistema de trazabilidad que se use desde el eslabdn anterior hasta el eslabon posterior,
debe ayudar a mantener la trazabilidad en toda la cadena de valor dependiendo de cada

actividad dentro de la cadena, el sistema puede necesitar:

a) Trazabilidad hacia atras o ascendente (tracing).
Se refiere al control de los productos que entran, donde la informacién es importante para
que se pueda seguir el movimiento de la cadena que comprende todos los datos referentes a

los productos y proveedores Malvestiti, L.; Vicari, C.; Ball, J. (2010).

Otra definicién segun. Schwagele, F. (2005) es la capacidad de identificar el origen del

producto a través de los registros en la cadena de abastecimiento.
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b) Trazabilidad en proceso o interna.

Establece la relacion de los productos que se han recibido en la empresa con los procesos que
se han seguido dentro de la misma y productos finales que salen, por ejemplo, la
manipulacion, composicion, temperatura, lote, turno, etc. La trazabilidad interna juega un
papel importante donde todos los participantes de la cadena deben conocer el detalle de los
clientes y proveedores Thakur, M.; Hurburgh, C. (2009)

¢) Trazabilidad hacia adelante o descendente (tracking).

Conocer el destino de los productos que estan a la venta mediante la informacion sobre su
identificacion sobre el lote, fecha de entrega, fecha de caducidad, despacho, también los datos
de los clientes.

Segln Rabade, L.; Alfaro, J. (2006) este tipo de trazabilidad es el seguimiento fisico del
producto hasta el final de su trayecto.

Para este tipo de trazabilidad se responde a las siguientes preguntas:

¢A quién se entrega?
Se refiere a la persona que recibe el producto una vez que el lote o pedido llega a ser
entregado. Para ello se requiere el nombre y la direccion del destinatario, es decir, la persona

a quien se entrega el producto.

¢ Qué se ha vendido exactamente?
En cuanto a la transaccion comercial (ventas) se toma en cuenta; el formato, nimero de lotes

a través de fechas identificadoras (fecha de caducidad), etc.

¢ Cuanto se ha vendido?
Es necesario saber el volumen total vendido respecto a cada producto suministrado para su

posterior venta.
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¢ Cuando se ha vendido?
En este tipo de trazabilidad, de manera general se trata de la obtencion de datos referentes al
abastecimiento, almacenamiento, produccion, empaquetado, almacenado y comercializacion

del producto.

2.1.3 Proceso de Aplicacion del Sistema de Trazabilidad

Existen diferentes cadenas de suministros, por lo tanto, también hay varios sistemas de
trazabilidad dependiendo del sector. Cuando se trata del sector alimentario, debe abordar el
rastreo o busqueda de un producto con el historial completo en toda la cadena.

Se aprecia cada eslabon, ya que cada uno aporta los datos necesarios para la actividad, son
consultados y revisados por todos los integrantes de la cadena, permitiendo el flujo correcto
de la informacién. A continuacién, podemos revisar la cadena de valor de un producto

terminado.

Recepcion

Cadena de Valor Almacenamiento

- >

Preparacion

Despacho

Inversa

Etapa 1: Recepcion

El proceso de recepcion en el Centro de distribucion incluye asegurar que la recepcion de
productos terminado desde Fabricas como también las entregas que se puedan realizar desde
otros centros de distribucién queden ingresadas en buenas condiciones de almacenaje,
embalaje, rotulacion y con hincapié en la revision del LOTE y fecha de caducidad. Forteza,
C. (2008).
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Etapa 2: Almacenamiento

Este proceso consiste en almacenar todos los productos en sus respectivos Rack y/o Drive in
disponibles en el centro de distribucion. Para asi asegurar la disponibilidad para la
preparacion de pedidos.

El Centro de Distribucion cuenta con sistema unico de almacenamiento en Sistema SAP, con
bodega ambiente y, ademas, de 3 camaras con temperatura controladas de helado, refrigerado

y chocolates.

Etapa 3: Preparacion

Este proceso consiste en la clasificacion y separacion del producto para ser entregado a las
diferentes rutas segin IPR. El proceso de preparacion comienza con el ruteo y planificacion,
en donde el Material Handling entrega a traves de picking impresos al area de Operaciones
cada viaje a preparar en donde los operadores de grua y/o operarios separaran por LOTE

dejando el producto en el andén asignado.

Etapa 4: Despacho

Este proceso va desde nuestro CD hasta nuestros clientes, entregando las mercancias en sus
locales de negocio. En este proceso incluye la entrega de la documentacion legal y necesaria
para el traslado de las mercaderias despachadas, concluyendo con la rendicion del viaje por

parte del transporte a cargo.

Etapa 5: Logistica inversa

Proceso mediante el cual el cliente devuelve de forma total o parcial un producto por el no
cumplimiento de negociacion o por algin defecto de producto ya sea por rotulacion, defecto
o fecha de caducidad. En este proceso se debe asegurar la identificacion y asignacién del
LOTE.



Universidad del Bio-Bio. Sistema de Bibliotecas - Chile

Tabla N°1: Beneficios asociados a un sistema de trazabilidad en una empresa.

« Utilizacion de criterios *Mejora en la productividad *Mejora en los indicadores
«objetivos para seleccionar de los trabajadores de nivel de servicio
proveedores *Reduccion en el inventario *Reduccidn en el nimero de
«Reduccidn de las mermas de productos finales y en devoluciones de producto
de materias primas curso final
«Mejora de la calidad de las *Mejora de la utilizacion del *Menores costes de devo-
materias primas espacio de almacenamiento lucion por lote seguimiento
+Reduccién de inventario de +Reduccién de las pérdidas de reclamos
materias primas por caducidad de los

productos finales

Fuente: Rabade, L.; Alfaro, J. (2006)

2.1.4 Medicion de Trazabilidad

Todo se puede medir y por lo tanto se puede controlar, alli radica el éxito de cualquier
operacion. El adecuado uso y aplicacion de este indicador y los programas de mejoramiento
continuo en los procesos logisticos en las empresas, serdn una base de ventajas competitiva
sostenibles y por ende de su posicionamiento frente al mercado.

Los tipos de indicadores pueden ser por calidad, gestion, ventas, productividad, etc.

En los indicadores de gestion de inventarios, la medicion de trazabilidad se canaliza a través

del IRA, el cual se analizara en esta investigacién a través de la informacién obtenida.

IRA “INVENTORY RECORD ACCURACY?” (Precision en la gestion de inventarios)

Medir la precisién del stock teérico (es decir, el stock que se mantiene en SAP) en
comparacion con el stock real que se mantiene en un almacén a nivel de cantidad (nivel de
posicion/ubicacion)

Comparar la cantidad de stock contada en una verificacion de stock con la cantidad tedrica
Se puede realizar para todos los tipos de almacén: estructura de blogueo, estanterias,
superficies de picking ademas de almacén intermedio como area de suministro de produccién
(PSA)
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El resultado es un porcentaje de recuentos dentro de determinados limites de tolerancia de la

cantidad tedrica

Calculo: IRA (%)

IRA (%)= Numero de registros correctos x 100
Numero de registros verificados

El recuento es correcto si la diferencia entre el registro informatico y el recuento fisico es
inferior a la tolerancia de esa posicion

Cuando no se controlan las ubicaciones de stock, la medida simplemente calcula la precision
de la cantidad de stock

Se debe establecer un programa de inventario ciclico para verificar la precision del inventario
Todos los inventarios, incluidas las materias primas, los materiales de embalaje y el trabajo
en curso se incluyen en el programa de recuento ciclico

Este indicador considera el inventario total fisico y se compara con el total del sistema, si el
calculo de la cuenta es correcto si el inventario en el sistema esta dentro de la tolerancia

establecida

2.2. Creacion de Valor

2.2.1 Valor

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

Mintzberg, H; Quinn, J.; Voyer, J. (1997) el valor de un producto se mide con la cantidad
que el comprador esté dispuesto a pagar.

2.2.2 Creacion de Valor

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

maximizar su beneficio.
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Para Porter, M. (1991) lograr crear valor en la empresa depende de su estructura financiera
y cultural, para esto es necesario que se plantee una buena planificacion lo sefialan Rivera,
J.; Alarcén, D. (2012).

2.2.3 Cadena de valor

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

Es una herramienta que puede ayudar a una empresa a determinar las ventajas competitivas
a través de su conjunto de actividades. Garralda, R. (2013)

Por lo tanto, es una actividad de la empresa en un conjunto de diferentes tareas que se apoyan
entre si que permite realizar un analisis interno de una empresa, a través de su division en sus
principales actividades generadoras de valor, el cual permite identificar sus fortalezas y
debilidades.

Las empresas cuentan con una cadena de valor conformada por actividades del producto de
obtencion de insumos hasta la distribucidn del producto y los servicios post venta.

Porter, M. (1991)

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

siguientes:

a) Actividades Primarias
Se relacionan con la produccion y comercializacion del producto

e Logistica interna. Se relaciona con la recepcion, almacenaje y distribucion de la
materia prima para la fabricacion.

e Logistica externa. Se relaciona con el almacenamiento y distribucion del producto
terminado

e Ventas, marketing. Se relaciona con el acto de dar a conocer y vender el producto.

e Servicios. Se relaciona con la provision de los servicios que complementan al
producto.

e Operaciones. Se relaciona con la transformacion de los insumos en el producto final.
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b) Actividades Apoyo

Se relaciona con afadir valor al producto o servicio, pero no tiene relacion directa con la
produccion y comercializacion de este, sino que refuerzan la capacidad de las actividades
primarias para agregar valor. Mintzberg, H; Quinn, J.; Voyer, J. (1997)

Dentro de este grupo pueden dividirse en las siguientes categorias genéricas:

e Tecnologia. Se relaciona con investigacion y desarrollo de la tecnologia.

e Recursos humanos. Se relaciona con la busqueda, contratacion, entrenamiento y

desarrollo del personal.
e Infraestructura. Se relaciona con la planeacion, finanzas y contabilidad.

e Abastecimiento. Se relaciona con el proceso de compras.

Tabla N°2: Diagrama explicativo de la cadena genérica

-

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA \

| |

DESARROLLO TECNOLOGICO \
| = :
ABASTECIMIENTO

5
)
)
i \"’

&
g
LOGISTICA OPERACIONES LOGISTICA MERCADOTECNIN  SERVICIO '(Q
INTERNA EXTERNA Y VENTAS
\ J -

~
ACTIVIDADES PRIMARIAS

| ]
ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

ACTIVIDADES ! |
DE APOYO

Fuente: Michel, P. (1991)

2.3 Gestion de lote

2.3.1 Concepto lote

Grupo de unidades de productos que han sido producidos y/o procesados o envasados bajo

circunstancias o condiciones iguales.
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2.3.2 Concepto gestion lote

Es un nimero de unidades de consumo llenadas bajo condiciones idénticas y caracteristicas
de calidad uniformes. Demonte, N. (2003)

e Un lote puede tratarse de un granel fabricado o envasado en un intervalo de tiempo
durante la produccion o el llenado.

e Lacreacion de lotes mejora el control de la trazabilidad

e Mediante la gestion de lotes, se pueden gestionar no solo lotes de fabricacion propia
sino también lotes de fabricacion de proveedores como entidades independientes.

e Se puede complementar la gestion de lotes estandar con la gestion de estados de lotes.

2.3.3 Caracteristicas de la gestion de lote

¢ Qué es un material sujeto a lote?

e Para poder gestionar lotes de un material en stock, antes es preciso indicar en el
registro maestro de los materiales que el material se gestionara en lotes en el centro.
Para ello, se debe fijar el indicador de sujecion a lotes en el registro maestro de

materiales.

2.3.4 Nivel de asignacion de nameros de lote

Si un material esta sujeto a la gestién en lotes, todas las cantidades de dicho material deben
asignarse a un lote. Cada lote de material se identifica con un nimero de lote Unico, con el
cual se gestiona. Este nimero lo introduce el usuario (asignacion de nimeros externa) o bien

lo asigna el sistema de manera automatica.
Se puede definir la asignacion de numeros para lotes a varios niveles:

o De manera unica a nivel de cliente para un material
o De manera Unica a nivel de material

e De manera Unica a nivel de centro
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2.3.5 Estructura de los datos del lote
Para cada lote, existen dos tipos de datos:

« Datos generales del lote (por ejemplo, fecha de caducidad, fecha de la Gltima entrada
de mercancias), que se definen en el registro maestro de lote. El registro maestro de
lote se aplica a todos los almacenes en los que se encuentra el lote. A este nivel no se
gestionan stocks.

« Datos de stock, gestionados por separado para cada almacén en los que se emplaza el
lote. Por ejemplo, si el lote C1 de un material se distribuye entre dos almacenes, se

hace un seguimiento de la cantidad de stocks en cada almacén.

¢ Qué tipos de stocks de lote existen?

Los siguientes stocks se gestionan por separado a nivel de lote:

o Stock de libre utilizacion

o Stock no libre

o Stock en control de calidad

o Stock bloqueado

o Stock en traslado

o Stock bloqueado de devoluciones

e El lote asegura la identificacion del producto, materia prima y material de envase y

embalaje

5 ANO

> 204 DIA DE FABRICACION

0082  PLANTA PRODUCCION

2 TURNO o N* MAQUINA
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2.4 RESULTADOS

2.4.1 Creacién de valor

Podemos decir que el valor es el que ha generado la empresa, llamado también beneficio,
esta deriva del valor final que genera cada una de las actividades en el proceso del producto

terminado hasta su venta final Guerra y Navas (2007)

2.4.2 Trazabilidad

La trazabilidad en una empresaes un conjunto de procedimientos preestablecidos y
autosuficientes que permiten conocer el historico, la ubicaciéon y la trayectoria de un
producto, o lote de productos a lo largo de la cadena de suministros, en un momento dado y

a través de unas herramientas determinadas Jarrin, J. (2010)

La implementacion de la trazabilidad en Nestlé ha ayudado a dar una respuesta a los usuarios

y clientes, en el cual podemos darnos cuenta.

CAPITULO IlI

3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1  Descripcion del Tipo de Estudio

El tipo de investigacion que se llevard a cabo es:

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

e Descriptivo: Se analizan las principales caracteristicas presentes del Sistema de
Trazabilidad y la Creacion de Valor en el Centro Distribucion.

e Longitudinal: se estudiara a un mismo sector a lo largo de un periodo determinado

para permitir captar las diferentes situaciones.
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Segun el analisis el tipo de investigacion es cuantitativa tiene como fin iniciar una
investigacion el cual recoge y analiza los datos , se trata de un estudio de tipo descriptivo ya
que se describe la situacion de las variables estudiadas, se busca conocer las situaciones, el
registro de informacion se realiza a medida que van ocurriendo los fendbmenos que permiten
determinar la viabilidad de una marca en el mercado para implementar estrategias,

planteando perspectivas de crecimiento y mejora continua.

Para alcanzar los objetivos, y probar las variables planteadas, se tendran las siguientes

consideraciones:

3.1.1 Recopilacion de la Informacion: se hara una revisién de la investigacion

especialmente en Nestlé Centro de Distribucion de Concepcidn, con informacion

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

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

actualizada.

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

Previa a la entrega del cuestionario, se comunicdé a los encuestados la finalidad, los
requerimientos y la metodologia del estudio para evitar que las personas no correspondientes

al publico objetivo contestaran la encuesta, y para disminuir los posibles errores de respuesta.
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Luego, las personas contestaron el cuestionario de forma auto-administrada con un tiempo
aproximado de respuesta de 10 minutos.

También se envio via internet para ampliar el universo de los consumidores, utilizando la
base de clientes se les envio un mail con las indicaciones del estudio e informandoles acerca
de la confidencialidad de los datos y su uso de caracter de investigacion

En esta investigacion se aplicaran los siguientes cuestionarios;

Cuestionario 1:

1) ENCUESTA INTERNA PERSONAL NESTLE CONTROL DE CALIDAD DE
PRODUCTOS TERMINADOS

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

El cuestionario se compone de 5 dimensiones, los cuales son los siguientes, que en total

suman 22 preguntas.

Almacenajes
Picking
Salvage

Rechazos

o b~ w0 DN e

Incidencias

Cuestionario 2:

2) SATISFACCION DE LOS CLIENTES NESTLE

El siguiente cuestionario es sobre el producto, el servicio y la marca, con el objetivo de

analizar la fidelidad del cliente, la satisfaccion con el servicio de Nestlé.
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Se compone el cuestionario de 12 preguntas con alternativas en sus respuestas, donde la

ultima se le pide la opcidn de responder a su parecer abiertamente.

3.2 Analisis de los Datos Obtenidos e Interpretacion de Informacion:

Para representar los resultados obtenidos se recoge la informacion y se procedio a la
construccion de una base de datos con el Software de Microsoft Windows, Excel,
posteriormente se llevd a cabo la tabulacion de los datos para ser procesados en SPSS, se
identificaron los promedios de las distintas variables de los respectivos grupos y la

construccion de graficos y tablas explicativas para facilitar la descripcion de los resultados.

3.2.1 Poblacién y tamafio muestral

Se puede definir la muestra como la parte de la poblacion que se selecciona y de la cual se

obtienen los datos para el desarrollo de la investigacion y sobre el cual se efectud la medicion.

Muestra cuestionario 1:
Para este estudio se solicitdé la colaboracion del personal del Centro de Distribucion
Concepcion, el cual el universo total y participacién fueron 40 funcionarios entre el personal

del turno de dia y de noche.

Muestra cuestionario 2:
Ademas de los clientes que compran en diferentes divisiones tanto Savory, Petcare, ABL,

Nescafé, Refrigerados, siendo un universo mayor se abarcara a la mayoria para obtener una

buena informacion para la investigacion, la cual el universo seria 2000 personas.

3.2.2 Determinacioén del tamafo de la muestra

Actualmente se debe estar consciente que las poblaciones son generalmente muy grandes
para ser estudiadas en su totalidad, producto de aquello se requiere seleccionar muestras mas
pequenias, las cuales se pueden utilizar més tarde para hacer inferencias sobre las poblaciones.
Una estimacion por intervalo especifica el rango dentro del cual esta el parametro

desconocido. Tal intervalo con frecuencia va acompariado de una afirmacion sobre el nivel
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de confianza que se da en su exactitud, por tanto, se llama intervalo de confianza. Existen

tres niveles de confianza aceptados comdnmente con los intervalos de confianza: 99, 95, y

90%. Para este estudio fue de un 90% de confianza.

Siempre esta presente el error producto de la variabilidad intrinseca de los elementos
del universo. Existen diferencias entre las medidas muéstrales y los parametros
poblacionales, llamada error de muestreo, que es el error que se comete debido al
hecho de sacar conclusiones sobre una poblacion a partir del estudio de una muestra
de ella. La magnitud del error aleatorio sera mayor en la medida que el tamafio de la
muestra estudiada sea menor. El porcentaje de error que se acepté al momento de
hacer la generalizacion sera de un 7%.

Siempre esta presente el error producto de la variabilidad intrinseca de los elementos
del universo. Existen diferencias entre las medidas muéstrales y los parametros
poblacionales, llamada error de muestreo, que es el error que se comete debido al
hecho de sacar conclusiones sobre una poblacién a partir del estudio de una muestra
de ella. La magnitud del error aleatorio serd mayor en la medida que el tamafio de la
muestra estudiada sea menor. El porcentaje de error que se acepté al momento de
hacer la generalizacion sera de un 7%.

El nivel de variabilidad - porcentaje con que se acepta la hipotesis, denotado p, y el
porcentaje con el que se rechaza la hipdtesis, denotado g-, al ser elementos
complementarios entre si —su sumatoria siempre es igual a 1-, en el caso de no existir
antecedentes sobre la investigacion, como en este caso, Se asume una maxima

variabilidad, o sea, los valores de variabilidad son p=0.5y g = 0.5.

3.2.3 Procedimiento del Muestreo

Muestra aleatoria simple

Esta muestra tiene dos condiciones fundamentales que deben cumplirse:

1. - Cada elemento de la poblacion tiene una posibilidad de ser seleccionado

2. - Cada combinacion de elementos de la muestra tiene igual posibilidad de ser seleccionado.
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Para determinar correctamente el tamafio de la muestra (n), considerando que la poblacion
de estudio es conocido y se sabe el total de la poblacidon, se supone una distribucion normal,

por tanto, se utilizé el método estadistico que se describe a continuacion:

Donde:
Division Cantidad
Abl 100
Savory 550
Nescafé 600
Refrigerados 600
Purina 300

N= N*Za?2p™*q
d2*(N-1) + Za?> *p *¢q

Donde:

N= Total de la poblacién: 2.150

Z = nivel de confianza: se estimé un nivel de confianza de 90% equivalente 0, 9
P = probabilidad de que suceda un evento esperado (p): 50%

g = probabilidad de fracaso 1-p (caso 1-0.5=0.5 0 50%)

d = error maximo estimado de un 7%

Total de la poblacion 2.150
Nivel de confianza 90% empleado 0.9090=
para el coeficiente Z 1.64
Probabilidad a favor del evento 0.5050
Probabilidad en contra del evento 0.5050
Error o precision. 0.07 0 7%
N= 2.150 * 1, 642*0.5*0.5 =1455,66 = 811
0.12*(112-1) + 1, 642 * 0.5*%0.5 1, 7824

N = 811 Clientes de las diferentes areas descritas (tamafio de la muestra para aplicar al
segundo cuestionario).
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3.2.4 Variables del estudio
Para la investigacion se identificaron dos variables de estudio que son:

e Trazabilidad. Es el procedimiento que, mediante el registro, identificacién y la
informacion, permite el seguimiento de los productos, desde su produccién y a lo largo de

la cadena de comercializacion.

Segun Naas (2003), El sistema de trazabilidad consta de los siguientes procesos:
v Producto - Almacén: Seguir localizacion.
v Producto - Proveedor: Seguir la compra.
v’ Producto - Produccion: Seguir su fabricacion.
v" Producto - Analitica: Aseguramiento de la calidad.

v’ Almacén - Cliente: Seguir la venta.

Creacion de valor. Un recurso tangible o intangible es un insumo productivo o un activo
competitivo que toda empresa tiene, como por ejemplo la marca es la imagen de una
empresa donde el cliente le da una lealtad al preferirla, reputacién en cuanto a la calidad
del producto es importante o el servicio que es la reputacion con respecto a los clientes
finales. Thompson (2012).

Para concluir se considerara como variables Creacion de Valor en este estudio.

3.1  Antecedentes de la empresa
3.1.1 Nestlé Chile S.A.

Nestlé es una empresa de origen suizo, con vocacion alimenticia cuya historia comenzo en
1867, siendo el primer producto una harina lacteada para bebes invencidn de Henri Nestlé.
Se ha convertido en la actualidad en la empresa mas importante en ese sector y es reconocida

como la primera de las industrias de alimentos a nivel mundial.
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En 1905 se fusiona con Anglo Swiss Condensed Milk Company, a partir de entonces, Nestlé
acelera su internacionalizacion y diversifica su produccion mediante un crecimiento interno,
marcado por la construccién, creacion y lanzamiento de nuevos productos.

Presente en todos los continentes, con plantas industriales en 77 paises, en los que existen
mas de 480 fabricas, emplea mas de 200.000 colaboradores y realiza el 98% de su cifra de
negocio fuera de su pais de origen, lo que la distingue de la mayoria de las empresas

Nestlé garantiza la calidad y seguridad de sus productos mediante rigurosos controles de
calidad y verificacion constante de los productos terminados.

Desde entonces, trabajamos para generar un impacto que posibilite vidas més saludables y
felices, que simultdneamente ayude a desarrollar comunidades mas prosperas y fuertes.
Asimismo, promovemos la mejora de la subsistencia para aquellos con los que vivimos y

trabajamos, permitiendo de este modo preservar los recursos para generaciones futuras.

Asi es como contribuimos a la sociedad a la vez que aseguramos el éxito de nuestra compafiia

a largo plazo.

Tabla N°3: Resefa historica

Afio Historia en Chile

1934 | Nestlé inici6 sus operaciones en Chile bajo el nombre de Sociedad Industrial
Lechera Miraflores, cuya fabrica ubicada en la Estacion Retiro, VII Region,
comenzo a elaborar leche condensada.

1936 | La fabrica de Retiro, ubicada en Linares, producia Leche Condensada y Evaporada.
El azlcar llegaba desde Valparaiso, mientras que los 3.500 litros de leche diarios,
eran entregados por proveedores locales. La produccion de leche condensada
mejoré sustantivamente en esta planta, reapareciendo este producto en el mercado
chileno, bajo la marca de Nestlé.

1941 | La primera partida de Nescafé llegd en octubre de 1941 desde la fabrica de
Sunbury, EE.UU. Su sabor era distinto en un principio, pero la situacion cambi6
cuando el producto comenzo6 a llegar entre 1943 y 1945 proveniente de la fabrica
Nescafé de Argentina.

1945 | A medida que Nescafé fue penetrando en los hogares chilenos, nuestra compafiia
decidid iniciar su fabricacion en el pais entre 1945 y 1946.

1946 | Nuestra empresa transformé su razén social y nombre a "Compafiia Chilena de
Productos Alimenticios Sociedad Anénima Industrial, Chiprodal S.A.I". El cambio
se debio directamente a la diversificacion de nuestros productos, que ya no eran
simplemente una sociedad lechera, sino que una verdadera compafiia de productos
alimenticios.

1947 | Nestlé se fusion6 con Maggi, empresa con gran prestigio y productora de una
amplia gama de productos alimenticios en el mercado mundial. Con la firma de este
convenio, nuestra empresa cambié su nombre de "Nestlé & Anglo-Swiss Condensed
Milk" a "Nestlé Alimentana S.A."
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1950

Fue en esta época cuando Nestlé comenzé a contribuir exitosamente a erradicar la
desnutricion y la mortalidad infantil, un problema de larga data en Chile.

1956

Debido a la vigorosa produccién lechera de los ganaderos de la Regién de Los
Lagos, comenzé en la ciudad de Llanquihue la construccion de una estacion
receptora y pre-condensadora.

1963

Introdujimos en el mercado el item de "colados", alimentos infantiles para los nifios
de mas corta edad, lo que marcé una notable diferencia por la excelente calidad del
producto y la novedad de su utilizacion inmediata, lo que constituyd una verdadera
revolucion para las madres.

1965

Chiprodal entr6 al negocio de los helados, al igual que lo hiciera antes Nestlé
Alimentana S.A. en Europa. Para ello, nuestra compafiia compro la fabrica Savory
ubicada en Vicufia Mackenna.

1975

No so6lo los productos Savory se tomaron los programas de television. La publicidad
de Nescafé también quedd grabada en varios de los estelares de la television
chilena. Lunes Gala, Martes 13 y Esta Noche Fiesta, fueron auspiciados por Nestlé,
quedando en la memoria colectiva el concurso de conocimientos "1, 2, 3 Nescafé".

1977

A mediados de la década de los setenta, Nestlé Alimentana sorted con éxito el ciclo
de inestabilidad econdémica producto del alza de los precios del petrdleo. Por
decision del directorio, Nestlé Alimentana en Suiza cambi6 su nombre por el de
"Nestlé S.A", lo que luego se aplicaria a Chile.

1978

Entre 1980 y 1981, la fabricacion de helados recibié un impulso con la fabricacion
de productos de alta complejidad, con la idea de crear una cultura de consumir
helados en invierno. Los primeros que se crearon en esta linea fueron: Capricho,
Madelaine, y Charlot.

1982

En los ochenta, y debido a la ampliacion de nuestras actividades, la empresa se
traslado a un nuevo edificio para dar cabida a la Oficina Central y al Laboratorio
Regional Nestlé. A fines de 1982, se inici6 el cambio a las nuevas instalaciones
corporativas, ubicadas en la esquina de la avenida El Bosque Norte con Roger de
Flor, en pleno barrio El Golf de Las Condes.

1986

El 1 de enero de 1986, se anuncié el cambio de la razdn social de nuestra empresa
para favorecer la identificacién con la compafiia a nivel mundial. Asi, Chiprodal
S.A.L.C. pas6 a llamarse Nestlé Chile S.A. La decision obedecia al reconocimiento
de los efectos comerciales de la globalizacién, escenario donde una marca
reconocida en el mercado internacional, como Nestlé, tenia ventaja sobre Chiprodal.

1988

En 1988 y tras afios de conversaciones, Nestlé Chile adquirié Centenario S.A,
sociedad propietaria de Hucke-McKay, lo que fue una importante noticia para los
consumidores chilenos.

1993

En 1993, la tradicional Lechera del Sur fue adquirida por Nestlé, incorporandose de
Ileno a la actividad productiva. La empresa habia iniciado sus actividades en 1950,
ubicando su casa matriz en Llanquihue.

2001

Nestlé se fusion6 con Purina PetCare a nivel mundial, formando una nueva
compafiia de alimentos para mascotas llamada Nestlé Purina PetCare.

2004

Se inauguraron 2 nuevas plantas: la primera para la produccién de cereales para el
desayuno en Maipu y la segunda para la elaboracion de leche condensada en Los
Angeles. Nuestra Fabrica Maipu se constituy6 en el tercer centro exportador de
cereales Nestlé para el desayuno en Latinoamérica.

2005

Desde el afio 2005 nuestra compafiia entrega el Premio Henri Nestlé, el que ademas
de rescatar el espiritu emprendedor, social y visionario de nuestro fundador, busca
fomentar el avance de las ciencias, impulsar el desarrollo comunitario y reconocer
el aporte de nuestros colaboradores. Estos tres &mbitos con los cuales nuestra
empresa estd comprometida desde sus inicios, dan vida a las tres versiones que tiene
el premio: Cientifica, Social y Corporativa.
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2006 | Creamos la iniciativa "Nutrimévil", que ha recorrido diversas ciudades, colegios y
centros de veraneo del pais, con el objetivo de evaluar los habitos de alimentacion
de la poblacidn y brindar consejos de estilos de vida saludable. Hasta la fecha ha
evaluado nutricionalmente de manera gratuita a mas de 80 mil personas.

2007 | En 2010, Nestlé y la Municipalidad de Pefialolén, ampliaron "Vecinos en Accion" y
lanzaron un programa dirigido a los escolares de la comuna. Asi nacié "Nifios en
accion: salud y bienestar para Pefialolén™, un proyecto de 3 afios de duracion que
contempld una intervencidn integral en alimentacion equilibrada y actividad fisica
para escolares de prekinder a segundo basico de la comuna.

2010 i Nestlé inaugur6 en Chile el primer Centro de Investigacion y Desarrollo de su tipo
en Latinoamérica, con el objetivo de liderar la investigacion y desarrollo mundial de
galletas y snacks a base de cereales. EI R&D Santiago esta ubicado en la Fabrica
Maipu y trabaja estrechamente con la red internacional de investigacion y desarrollo
de Nestlé, que cuenta con mas de 30 centros especializados en todo el mundo.

2012 | En abril, Nestlé abrid las operaciones de su Nueva Fabrica Cancura, el centro
productivo de leche en polvo mas moderno de Nestlé en el mundo y ejemplo del
modelo de Creacién de Valor Compartido.

2014 | En enero se inauguro6 en Chile el Centro de Distribucién mas austral del mundo,
ubicado en Punta Arenas. Esto responde al plan maestro de actualizacion y mejora
de la red de distribucion regional de la compafiia.

2015 | En, Nestlé present6 en Chile su Iniciativa por los Jvenes, que tiene el propdsito de
ayudar a los jovenes a mejorar en su transicion de la escuela al trabajo, a través de la
formacion de becarios o practicantes y programas de preparacion y capacitacion
para ingresar el mercado laboral. Con este programa aspiramos a impactar a 6.000
jovenes a lo largo del pais para 2017.

Fuente: Elaboracién propia

3.2 Vision

La vision de Nestlé como empresa lider mundial en alimentacién, los esfuerzos de la

compafiia se orientan a estar siempre a la vanguardia de la industria de alimentos.

A partir de esa premisa, el objetivo es cumplir con las exigencias de una sociedad que avanza
hacia una vida mas saludable, creando valor a largo plazo para nuestros accionistas,

colaboradores, consumidores y las sociedades donde operamos.

3.3 Misién

La mision de Nestlé inspirados por los avances cientificos de nuestro fundador, Henri Nestlé,
guiados por nuestros valores y con la nutricion en el centro, trabajamos conjuntamente con

nuestros colaboradores para mejorar la calidad de vida y contribuir a un futuro mas saludable,

para personas Yy familias, para nuestras comunidades y para el planeta.
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Tabla N°4: Productos y Fabricas de Nestlé Chile S.A.

Fabrica Productos

Dentro de los principales productos que salen de sus lineas Savory destacan
FABRICA NESTLE Danky y Chandelle, marcas consolidadas y preferidas por nuestros mas fieles
st consumidores.

Por otro lado, no olvidemos helados tan emblematicos como Chocolito,
Centella y Lolly Pop, y postres que acompafian a los mas pequefios del hogar,
como Chiquitin y Chamyto.

Fabrica Macul produce 60 millones de litros de helados anualmente y fabrica
60 mil toneladas de productos refrigerados.

Ademas, en esta fabrica se ubica el negocio “Nestlé Professional”; la division
de Nestlé Chile especializada en soluciones culinarias y de bebidas para Out

Of Home (OOH).

Elabora en sus lineas chocolates y galletas, como los tradicionales Sahne Nuss,
FABRICA NESTLE Trencito, Super 8 y Triton. A esto se sumd el afio 2003 la produccién de
MAIPU cereales para el desayuno, que se lleva a cabo en una planta exclusivamente

dedicada a estos productos. Es asi que actualmente fabrica 64 mil toneladas
anuales de galletas, chocolates y cereales, dando trabajo a 1.800 personas.

Cabe destacar que mas de 8 mil toneladas de la produccion salen al extranjero
anualmente, siendo los cereales para el desayuno su principal producto de
exportacion.

Actualmente, produce 36 mil toneladas anuales de bebidas, café, cereales
FABRICA NESTLE infantiles y Coffee Mixes, de las cuales un 50% se destina a exportaciones,
GRANEROS siendo los cereales para nifios y Coffee Mixes los productos que mas salen al
exterior. Las principales marcas presentes en esta fabrica son Nescafé, Ecco,
Milo, Nesquik, Nestum y Cereal. Gracias a su importante actividad productiva,
esta fabrica da trabajo permanente a 850 personas de la zona y la region.

FABRICA NESTLE SAN Hoy, ademas de toda la linea Culinaria Maggi, alli también se elaboran los
FERNANDO alimentos infantiles Nestlé, como colados y picados, el Polvo de hornear

] Imperial y otros productos para la linea de Nestlé Profesional, Grandes
Consumidores. Anualmente, esta fabrica alcanza las 24 mil toneladas de
produccion aproximadamente, de las cuales 2.000 toneladas salen a mercados
de exportacion.
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FABRICA NESTLE Esta fabrica tiene una capacidad de produccion de 65.000 toneladas por afio de
PURINA TENO alimento para mascotas de alto valor agregado, tales como: Purina Excellent,
ZEE Purina Dog Chow, Purina Cat Chow, Doko y Gati.

Elabora 60 mil toneladas de Leche Condensada y Manjar Nestlé al afio, de las
FABRICA NESTLE LOS cuales 35 mil toneladas salen a diferentes mercados internacionales como
ANGELES Meéxico, Perl y EE.UU. Esta fabrica posee ademas una planta de Envases y

% Extremos metalicos de hojalata, que exporta a paises como Argentina,
Colombia y Ghana, y que abastece a las demas fabricas de Nestlé en Chile.

Leches para acompafiar el crecimiento de los nifios (Nido 1+, 3+ y 5+), leches
FABRICA NESTLE enteras y semidescremadas instantaneas.

OSORNO (CANCURA)

9 Productos con valor agregado nutricional: Adicion de fibras, prebi6ticos,
vitaminas y minerales. Reduccién de grasas.

Contempla el 50% del mercado chileno y un 50% en exportacion (EE.UU.,
Perd, paises de Centroamérica, Medio Oriente y Asia).

En estas instalaciones se fabrica crema y 20 mil toneladas de leche en polvo al

FABRICA NESTLE afio, de las cuales 1.800 toneladas son exportadas.
LLANQUIHUE

Fuente: Elaboracion propia

34 Almacenes

Centros de Distribucion (CD) son almacenes propios de la empresa, el cual se reciben los
productos terminados provenientes de las fabricas y a continuacién son distribuidas a los
clientes finales. Nestlé cuenta con grandes Centros de Distribucion (CD) ubicados
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estratégicamente a lo largo del pais, el estudio se enfocard principalmente al Centro de

Distribucion de Concepcion.

CD s Regionales
e Avrica
e lquique
e Antofagasta
e Laserena
e Talca
e Concepcion
e Temuco
e Puerto Montt

e Punta Arenas

CAPITULO IV

4.APLICACION DEL MODELO DE TRAZABILIDAD APLICADO A LA
EMPRESA DE NESTLE

4.1  Resultados de las Variables aplicado en las encuestas

Para responder a los objetivos se plantea analizar el control de calidad de los productos
terminados, para conocer el punto de vista tanto del personal como de los clientes de Nestlé
se han elaborado dos instrumentos de recoleccion de datos “Encuesta Interna Personal
Nestlé” y “Satisfaccion De Los Clientes Nestlé”. Dichas encuestas presentan un coeficiente
Alfa De Cronbach de 0.89 y 0.47 respectivamente, dichos indices manifiestan que los
resultados y conclusiones que se obtengan de este informe tienen la suficiente validez
estadistica para la toma de decisiones. La muestra para ambas encuestas fue calculada

mediante un muestreo aleatorio, lo cual es muy utilizado en investigacion.
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Iniciaremos la descripcion estadistica con cada encuesta por separado. La primera encuesta
denominada “Encuesta Interna Personal Nestl¢, para el control de calidad de productos

terminados, presenta cinco items

Almacenaje
Picking
Salvage
Rechazos

a > W N oE

Incidencias

Como en todo andlisis estadistico, se iniciara con un analisis descriptivo de las respuestas
obtenidas en el instrumento de recoleccién de datos respondida por el personal interno de

Nestlé en bodega en Centro de Distribucion Concepcion.

ESTADISTICAS DESCRIPTIVAS

Tablal: Frecuencias, item de Almacenaje

Variable Alternativas Frecuencia |Porcentaje Porcentaje
acumulado
¢Los productos tienen ~ NO 5 12,5 12,5
facil identificacion? Sl 35 87,5 100,0
¢Los productos estan ~~ NO 7 17,5 17,5
bien posicionados? Sl 33 82,5 100,0
¢cLatemperaturaesla ~ NO 5 12,5 12,5
correcta? SI 35 87,5 100,0
) NO 7 17,5 17,5
¢La Cantidad es la s 31 775 95.0
correcta?
N/A 2 5,0 100,0
NO 6 15,0 15,0
¢El lote es el correcto? Sl 32 80,0 95,0
N/A 2 5,0 100,0
Total 40 100,0

Fuente: Elaboracién propia

En latabla 1, se muestra una descripcion respecto a las frecuencias de respuesta del personal.
En general se observa que en el item de almacenaje predominan las respuestas positivas

frente a las situaciones expuestas, siendo en promedio un 83,0% de respuestas afirmativas.
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Tabla2: Frecuencias, item de Picking

Variables Alternativas Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
¢Los materiales NO 7 17,5 17,5
estan bien Sl 32 80,0 97,5
presentados? N/A 1 25 100,0
¢El Cédigo del NO 6 15,0 15,0
material es el Sl 33 82,5 97,5
correcto? N/A 1 25 100,0
¢El Lote del NO 5 12,5 12,5
material es el Sl 34 85,0 97,5
correcto? N/A 1 2,5 100,0
_ NO 9 22,5 22,5
¢Producto final S| 30 75.0 975
conforme?
N/A 1 2,5 100,0
Total 40 100,0

Fuente: Elaboracion propia

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

situaciones expuestas, siendo en promedio un 80,6% de respuestas afirmativas.

Tabla3: Frecuencias, item de Salvage

Variables Alternativas  Frecuencia | Porcentaje Porcentaje

acumulado

¢Material NO 6 15,0 15,0

identificado y S 29 72,5 87,5

segregado? N/A 5 12,5 100,0

_ NO 6 15,0 15,0

¢El Material es el s 29 725 875
correcto?

N/A 5 12,5 100,0

) NO 9 22,5 22,5

¢La Cantidad es la sl 26 65.0 875
correcta?

N/A 5 12,5 100,0

NO 5 12,5 12,5

g=Raicles sI 29 725 85,0
correcto?

N/A 6 15,0 100,0

Total 40 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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La tabla 3, se observa que el promedio de respuestas afirmativas descendié unos puntos. Pero,
no lo suficiente para decir que, existe una diferencia significativa. Siendo el promedio de

70,6% lo que significa que solo 28 personas respondieron simultdneamente que Sl a las

interrogantes.
Tabla4: Frecuencias, Item de Rechazos
Variables Alternativas Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
acumulado
_ NO 6 15,0 15,0
¢El Material corresponde s 33 825 975
al rechazo?
N/A 1 2,5 100,0
) NO 7 17,5 17,5
¢La Cantidad sI 32 80,0 97,5
corresponde?
N/A 1 2,5 100,0
NO 3 7,5 7,5
¢(El Lote es el correcto? Sl 34 85,0 92,5
N/A 3 75 100,0
¢El tiempo de retorno de NO 4 10,0 10,0
la mercaderia esta en el Sl 35 87,5 97,5
plazo? N/A 1 2,5 100,0
Total 40 100,0

Fuente: Elaboracion propia

El mayor porcentaje promedio se encontré en la tabla 4, del item de rechazos con un 83,75%

de respuestas afirmativas.
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Tabla5: Frecuencias, item de Incidencias

Variables Alternativas  Frecuencia | Porcentaje Porcentaje

acumulado

¢No existe evento NO 25 62,5 62,5

relacionado al Sl 6 15,0 77,5

transporte? N/A 9 22,5 100,0

¢La reaccion es NO 15 37,5 37,5

oportuna ante una Sl 17 42,5 80,0

mejora? N/A 8 20,0 100,0

¢El plan de accion NO 15 37,5 37,5

cumpli6 el objetivo o Sl 17 42,5 80,0

mejora? N/A 8 20,0 100,0

- NO 13 32,5 32,5

(El Al:_)astecn_m_ento esta S| 25 62.5 95.0

bien recibido?

N/A 2 5,0 100,0

¢Las diferencias de NO 11 27,5 27,5

Abastecimiento son Sl 26 65,0 92,5

informadas? N/A 3 75 100,0
Total 40 100,0

Fuente: Elaboracién propia

En el Unico item que se encontré un comportamiento diferente fue el de Incidencias (Tabla5)
donde se obtuvo un 40% de respuestas en la opcion NO, esto corresponde a 16 personas que
respondieron en forma negativa simultdneamente a todas las preguntas de este item, aun asi,

las respuestas afirmativas son la mayoria.

Medidas De Tendencia Central

A continuacion, observaremos los resultados de las medidas de tendencia central. Como se
observa en los anexos, los datos obtenidos corresponden a variables cualitativas, politomicas.
Es por este motivo que las medidas de tendencia central que utilizaremos seran; la mediana,

la moda, la desviacion estandar y los percentiles.

Simultdneamente, la moda nos indica que la mayor frecuencia de respuesta recayo en la
opcidn negativa. Ademas, esta pregunta presenta una variacion de 84% en las respuestas de

los entrevistados, siendo la con mayor variabilidad.
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Tabla6: Estadisticos de Almacenaje

C'Lt(i)jnzrnog:ccitlos Z,Lg:tglzosil;tos ¢Latemperatura | ¢La Cantidad | (El lote es
identificacion? posicionados? es la correcta? es la correcta? | el correcto?
N 40 40 40 40 40
Mediana 1 1 1
Moda 1 1 1 1
Desv. 0,33 0,38 0,33 0,46 0,44
Desviacion
25 1 1 1 1
Percentiles 50 1 1 1
75 1 1 1

SI: 1, NO: 2, N/A: 3
Fuente: Elaboracion propia

Tabla7: Estadisticos de Picking

¢Los materiales ¢El Cédigo del ¢El Lote del ¢Producto
estan bien material es el material es el final
presentados? correcto? correcto? conforme?
N 40 40 40 40
Mediana 1 1 1 1
Moda 1 1 1 1
Desv. 0,43 0,40 0,38 0,46
Desviacion
25 1 1 1 1
Percentiles 50 1 1 1 1
75 1 1 1 1
Fuente: Elaboracion propia
Tabla8: Estadisticos de Salvage
¢ Material
identificado y ¢El Material esel | ¢La Cantidad es ¢El Lote es
segregado? correcto? la correcta? correcto?
N 40 40 40 40
Mediana 1 1 1 1
Moda 1 1 1 1
Desv. 0,53 0,53 0,59 0,53
Desviacion
25 1 1 1
Percentiles 50 1 1 1
75 1

Fuente: Elaboracién propia
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Las siguientes cinco tablas muestran dichos resultados para cada item, se observa que la
desviacion estandar en las tablas 6, 7 y 9 es a lo mas de 0,46 y se conoce que la
desviacion estandar es una medida de dispersion de los datos, si no hubiera ninguna
variacion en los datos, es decir, todas las respuestas fueran iguales, entonces nuestra

desviacion estandar seria nula.



Universidad del Bio-Bio. Sistema de Bibliotecas - Chile

Tabla9: Estadisticos de Rechazos

¢El Material ¢El tiempo de retorno de
corresponde al ¢La Cantidad | (El Lote esel | la mercaderia estaen el
rechazo? corresponde? correcto? plazo?

N 40 40 40 40
Mediana 1 1 1 1
Moda 1 1 1 1
Desv. 0,40 0,43 0,39 0,35
Desviacion

25 1 1 1

Percentiles 50 1 1 1 1
75 1 1 1 1
Fuente: Elaboracion propia
Tablal0: Estadisticos de Incidencias
¢No existe ¢La reaccion (;I_E’I plan de_, ¢E_I _ ,Las diferencias
evento es oportuna | accion cumplié | Abastecimiento -
. - e de Abastecimiento
relacionado al ante una el objetivo o esta bien .
. : . son informadas?
transporte? mejora? mejora? recibido?
N 40 40 40 40
Mediana 0 1 1 1
Moda 0 1 1
Desv. 0,84 0,75 075 0,55 0,56
Desviacion
25 0 0 0
Percentiles 50 0 1 1
75 1

Fuente: Elaboracion propia

Por lo cual, esto manifiesta que las respuestas de los entrevistados poseen poca variacion. No

podemos decir lo misma de los items representados en las tablas 8 y 10. Si nos enfocamos en

esta Ultima, podemos ver que el (segundo percentil) 50% de los entrevistados respondié que

no existe evento relacionado al transporte en el item de incidencias.
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Para continuar con nuestro informe, la idea es analizar de forma descriptiva la siguiente
encuesta, denominada “Satisfaccion De Los Clientes Nestlé” dicha encuesta fue respondida
por 180 clientes de Nestlé de las diferentes divisiones, tanto de Savory, Purina, ABL,
Nescafé. Refrigerados. La tablall muestra el analisis de cuatro preguntas que pertenecen a
la siguiente propuesta 5. ¢ Qué grado de importancia le da usted a los siguientes aspectos a la
hora de comprar los productos Nestlé? ;Y cul es su grado de satisfaccion en esos mismos

aspectos con nuestros productos? Siendo las respuestas:

Completamente satisfecho: 1
Satisfecho: 2
Insatisfecho: 3

Completamente insatisfecho: 4

Nuevamente estamos frente a variables cualitativas, politomicas. Por lo cual las medidas de
tendencia central recomendadas a utilizar son la mediana, la moda, desviacion estandar y los

percentiles.

Como se observa en la tablall la respuesta con mayor frecuencia fue “completamente
satisfecho” en cada una de las opciones. También se observa que existe una pequefia
variacion en las respuestas, esto también corresponde a un buen resultado, ya que significa
gue una mayoria significativa (mas del 75%) de los 180 clientes respondié de forma positiva

a las interrogantes.

Tablall: Estadisticos pregunta cinco

Relacion
calidad precio

Proceso de compra
del producto

Experiencia

Calidad del
de uso

producto




Universidad del Bio-Bio. Sistema de Bibliotecas - Chile

N

Mediana

Moda
Desv.

Desviacién
Percentiles

180

1

1

0,63

25 0
50

75 1

Fuente: Elaboracion propia

La tablal2 se muestra el analisis descriptivo de las interrogantes con respuestas cualitativas
dicotémicas “si: 0” 'y “no: 1”. En esta ocasion se observa que la mayoria de los clientes indica

que no ha recomendado los productos, que la fuerza de ventas no es clara y que post-ventas.

Ademas, es estas dos ultimas el 75% de los clientes mostro su opinion negativa.

Tablal2: Estadisticos

¢Ha recomendado Ha tenido usted La fuerza de ventas

usted los productos | algun problema con es clara con su Post-venta
Nestlé a otras el personal de informacién le da
personas? reparto? comercial soluciones
N 180 180 180 180
Mediana 0 1 0 0
Moda 0 1 0 0
Desv. 0,51 0,35 0,35 0,36
Desviacion

Percentiles 25 0 1 0 0
50 0 1 0 0
75 1 1 0 0

Fuente: Elaboracion propia

Tablal3: Estadisticos

¢Cuanto tiempo
lleva utilizando
los productos
Nestlé?

¢Con qué frecuencia
solicita los productos | con los productos de la

Nestlé? empresa Nestlé?

¢Cual es su grado de
satisfaccion general

¢Buscaria usted a
Nestlé para comprar
estos productos o
similares?
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N 180 180 180 180

Mediana 2 1 1 1

Moda 1 1 1 1

Desv. 0,95 0,97 0,59 0,62

Desviacion

Percentiles 25 1 1 1 0
50 2 1 1 1
75 3 2 1 1

Fuente: Elaboracion propia

En la tablal3, se muestra que la mayoria de las personas que fueron encuestadas llevan entre
uno y seis meses utilizando los productos Nestlé, aun asi, existe una mucha variabilidad
(0.95) en esta respuesta por parte de los clientes. Misma situacién se presenta en la segunda
interrogante ¢Con qué frecuencia solicita los productos Nestlé? Donde la respuesta con
mayor frecuencia es una 0 méas veces a la semana. A continuacion, la encuesta empieza a
finalizar con preguntas de satisfaccion, donde se observa que més del 75% se muestra
completamente satisfecho. Finalmente, la mayoria de los clientes indic6 que era muy
probable que recomienden la marca.

Como hemos mencionado antes, nuestras variables de estudio son variables cualitativas, por
dicha situacion nos debemos limitar a utilizar pruebas no paramétricas para verificar el

comportamiento de los datos.

Prueba No Paramétrica

Se realiz6 la prueba de Kruskal Wallis para cada combinacion posible utilizando las
variables de satisfaccion de los clientes, y se encontré que solo existe relacion en las
siguientes dos variables expuestas en las tablas 14 y 15. La hip6tesis que contrasta dicha
prueba no paramétrica es la siguiente:

Ho: La mediana de las dos poblaciones consideradas son iguales

Ha: Al menos una de las poblaciones tiene mediana distinta a las otras

Respecto a la regla de decision es (Sig<<0.05) debemos concentrar nuestra atencion en el
reglon de Significacion Asintotica de las tablas 14 y 15. Se observa que en estos casos de

rechaza la hipotesis nula, es decir; la satisfaccion de los clientes manifestada en esas dos
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interrogantes difiere respecto a la respuesta observada en la encuesta interna de Nestlé en la
interrogante ¢EIl abastecimiento esta bien recibido? Y ¢Las diferencias de Abastecimiento
son informadas? Una interrogante que surge de manera espontanea es ¢ en cual opcion cambia
significativamente la satisfaccion de los clientes? Bueno esto se responde en la tablal6,
donde se observa que los rangos promedios son mayores cuando los operarios tienen

respuestas positivas respecto a los que se les pregunta.

Tablal4: Estadisticos de prueba?®

¢Cudl es su grado de satisfaccion general ¢Buscaria usted a Nestlé para

con los productos de la empresa Nestlé?

comprar estos productos o similares?

H de Kruskal- 8,627
Wallis

gl 2
Sig. asintdtica ,013

9,090

2
,011

a. Prueba de Kruskal Wallis

b. Variable de agrupacion: ¢ ElI Abastecimiento esta bien recibido?

Fuente: Elaboracion propia

Tablal5: Estadisticos de prueba®?

¢Cudl es su grado de satisfaccion
general con los productos de la

empresa Nestlé?

¢Buscaria usted a Nestlé para
comprar estos productos o

similares?

H de Kruskal-Wallis

gl
Sig. asintdtica

7,066

2

,029

8,341
2
,015

a. Prueba de Kruskal Wallis

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

Tablal6: Rangos

Variable

Opciones

¢El Abastecimiento
esta bien recibido?

¢ Las diferencias de
Abastecimiento son
informadas?
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Rango Rango

N promedio N promedio
¢Cuél es su grado de satisfaccion NO 13 17,27 11 16,86
general con los productos de la empresa Sl 25 23,50 26 23,35
Nestlé? N/A 2 4,00 3 9,17
, ; NO 13 13,08 11 12,50
(‘,BUSC&{I& usteéi atNestIe_ pe_llra co;nprar S| 25 24,04 26 2342
estos productos o similares? N/A > 24,50 3 24,50

Total 40 40

Fuente: Elaboracion propia

GRAFICOS

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

Descripcion graficos

Gréafico Circular N°1

0,6%

Proceso de compra
del producto

B Completamente satisfacho
B Satisfecho

W insatisfecho

B Completamente insatisfecho

Tabla 17: Proceso de compra del producto
Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  acumulado

Completamente satisfecho 28 15,6 15,6
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Satisfecho 140 77,8 93,3
Insatisfecho 11 6,1 99,4
Completamente insatisfecho 1 ,6 100,0
Total 180 100,0

Fuente: Elaboracion propia

La grafica circular del “proceso de compra del producto” nos muestra de forma visual la
preferencia porcentual en los niveles de satisfaccion que presentan los clientes o
entrevistados, es importante destacar que, solo el 6,7% de los entrevistados presentd algin

disgusto con el proceso de compra, esto corresponde a 12 personas de las 180 entrevistadas.

Gréafico Circular N°2

Calidad del producto

B Completaments satisfecho
M Satisfacho

M insatisfecho

B Completaments insatisfecho

El grafico circular que corresponde a la calidad del producto sefiala lo mismo que el anterior,
y podemos observar nuevamente que la gran mayoria (87.2%) se muestra satisfecha con

respecto a la calidad del producto
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Tabla 18: Calidad del producto

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje acumulado
Vélido Completamente 49 27,2 27,2
satisfecho
Satisfecho 108 60,0 87,2
Insatisfecho 22 12,2 99,4
Completamente 1 ,6 100,0
insatisfecho
Total 180 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Gréafico Circular N°3

Tabla 19:Experiencia de uso

Experiencia de uso

E Completamente satisfecho
M Satisfecho

W Insatisfecho

[ Completamente insatisfecho

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  acumulado
Vélido Completamente satisfecho 24 13,3 13,3
Satisfecho 143 79,4 92,8
Insatisfecho 12 6,7 99,4
Completamente insatisfecho 1 ,6 100,0
Total 180 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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El grafico circular muestra la satisfaccion de los clientes respecto a su experiencia de uso, en
este grafico se muestra que la satisfaccion aumenta en relacion al anterior y también se

observa que la insatisfaccion contindla minima.

Gréafico Circular N°4

Relacion calidad
precio

B Complatamants satisfacho
. Satisfecho

.Ins atisfecho

W Completamente insatisfacho

Tabla 20:Experiencia Relacion calidad precio

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  acumulado
Vélido Completamente satisfecho 41 22,8 22,8
Satisfecho 115 63,9 86,7
Insatisfecho 22 12,2 98,9
Completamente insatisfecho 2 1,1 100,0

Total 180 100,0
Fuente: Elaboracion propia

Este ultimo grafico muestra la satisfaccion de los clientes respecto a calidad precio, de forma

similar al grafico de “calidad del producto” se observa que la insatisfaccion aumenta a 13,3%
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CAPITULO V

5.CONCLUSIONES

Se presentan a continuacion las conclusiones que se derivan de la elaboracion de esta
investigacion, referentes a los procesos en la cadena de valor en el modelo de trazabilidad en

la empresa Nestlé Cd Concepcion el cual recibe los productos terminados.

1. El sistema de trazabilidad es una medida preventiva que le permite a la empresa
reducir el campo de accion de los eventuales problemas que pudiesen suceder en la
cadena del proceso hasta que se entrega al consumidor final, ayudandole a cumplir
con su compromiso de proveer alimentos de alta calidad y seguros para el consumo.
La trazabilidad no tiene como objetivo generar beneficios econémicos inmediatos,
pero igualmente representa un asunto de vital importancia y por lo tanto no debe ser

subestimado.

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

3. En el actual sistema de almacenamiento y distribucion no se generan suficientes
registros de procesos que permitan rastrear a los productos terminados y los pocos
que se realizan presentan problemas de consistencia, efectividad y rapidez. Esto se
debe a que el flujo de la informacion tiene debilidades desde la perspectiva
tecnoldgica ocasionando que mucha responsabilidad recaiga sobre el personal de la

cuadrilla que manejan los montacargas.

¢ Qué es la trazabilidad?

De acuerdo definiciones mencionadas en esta investigacion por medio de diversos autores en
sus respectivas investigaciones y articulos directamente vinculadas con este tipo de
herramienta, el cual con un buen manejo de este sistema permite rastrear el producto original,

a su vez rastrear a sus clientes y consumidores finales, asimismo, determinar el flujo del
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producto e informacién del mismo en cualquier paso de la cadena, para su posterior
identificacion de forma efectiva. Tambien muchas de las definiciones hacen repercusion en
este sistema en el contexto de que crea confianza, y fiabilidad al consumidor, asi como ser
rentable para las empresas en términos de mejora continua y reduccion de riesgos de

seguridad, permitiendo el despacho efectivo de los productos.

¢ Como funciona la trazabilidad?

De acuerdo a lo observado en el trabajo de investigacidn en base a las diversas caracteristicas
que posee este sistema respecto a sus procesos que influyen en el rastreo del producto
terminado, informacidn que registra relacionados a los lotes producidos, dicha informacion
va adjunta en el producto, para su posterior procesamiento y almacenaje luego de ser
verificada y registrada en la base de dato que integra el sistema de trazabilidad, asimismo las
informaciones asociadas a cada etapa que atraviesa el producto a lo largo de la cadena de

suministro (recepcion, almacenamiento, preparacion, despacho, inversa).

En general se concluye que respecto a las frecuencias de respuesta del personal. En general
se observa que, en los items de Almacenaje, Picking, Salvage y Rechazos, predominan las
respuestas positivas, las que en promedio estan entre 70.6% y 83.75%. El Unico item que
manifestd un comportamiento diferente fue el de Incidencias (Tabla5) donde se obtuvo un
40% de respuestas en la opcion NO, esto corresponde a 16 personas que respondieron en
forma negativa simultaneamente a todas las preguntas de este item, este comportamiento es
analizado mediante un analisis no paramétrico, aun asi, las respuestas afirmativas son la

mayoria.

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

que recomienden la marca.
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Para verificar si existe relacién entre el disgusto manifestado por los trabajadores internos de
Nestlé y las respuestas de los clientes, se utilizd un método no paramétrico llamado Prueba
de Kruskal Wallis.

Respecto a la regla de decision (tablas 14 y 15). Se observa que en estos casos de rechaza la
hipdtesis nula, es decir; la satisfaccion manifestada por los clientes en esas dos interrogantes

difiere respecto a la respuesta observada en la encuesta interna de Nestlé en las interrogantes

¢El abastecimiento esta bien recibido? (Sig.: 0.013 y Sig.: 0.011) Y ¢Las diferencias de
Abastecimiento son informadas? (Sig.: 0.029 y Sig.:0.015)

Se observa que, aunqgue la diferencia entre los grupos de respuestas positivas y negativas no
es pequefia, aun asi, es una diferencia significativa (tablal6) y podemos afirmar que las
respuestas negativas por parte de los trabajadores tienen relacion con la insatisfaccion de los

clientes respecto a los productos.

La recomendacidn es centrar la atencidn en las respuestas negativas de los trabajadores en el
item de Incidencias, con la finalidad de obtener mejores niveles de satisfaccion de los

clientes.

Finalmente, ademas de ver grandes beneficios actualmente, segin los expertos en logistica,
la trazabilidad va a permitir ir ain mas alla. Permitira saber qué pasa con el producto después
de que el consumidor final lo tienen en sus manos; tiempo que se demoran en consumirlo,
medios utilizados para mantenerlo en 6ptimas condiciones, entre muchas otras cosas que muy

seguramente seran de vital importancia para todas las compafiias.

Es por estas razones que la trazabilidad paso de ser un valor agregado a ser una necesidad

tanto para empresarios como para consumidores.
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7.ANEXOS

ENCUESTA INTERNA PERSONAL NESTLE
CONTROL DE CALIDAD DE PRODUCTOS TERMINADDS

Marcar item: SID NO D /A D Fecha:

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

1. Almacenaje
ILos productos tienen ficil identificacion? [ [nvo [ e
éLos productos estén bien posicionados? st [Ino [ n/a
JLa temperatura es la correcta? [s [Iwno [ Insa
éla Cantidad es la correcta? [s [Inoe [ nda
2Kl lote es el correcto? [ [we [ Inda
2. picking
£Los materiales estdn bien presentados? REREELTE hSA
4EI Codigo del material es el correcta? s [ (mo [ |nfa
4EI Lote del material es el correcto? (s [Ino []n/a
dProducts final conforrme? [s [Ino [ |nfa
EN
iMaterial identificado y segregado? [1s [ Imo [ Iwnia
ZEl Material es el correcto? s [ 8o [ ] nga
ila Cantidad es la correcta? (151 [ ]mo [ ]nfa
AE| Lote es correcta? s [Ino [ | nia
4. Rechazos
£E| Material corresponde al rechazo? sl [ |no NP
£La Cantidad corresponde? [si [ o MNP
JE| Lote &5 el correcta? [lsl [Iwo [ Inie
{El tlempo de retorno de la mercaderia estd en el plazo? []s1 [Imo [ nie
5. Incidencias
iMoo existe evento relacionado al transporte? [s [ |no H/A
éLa reaccidn es oportuna ante una mejora? []s1 [ w0 [ ]nia
ZE| plan de accidn ournplid el objetivo o mejora? | |51 | o] INfA
4El Abastecimiento estd bien recibido? Sl ] M/A
ALas diferenciss de Abastecimiento son informadas? sl MO | [ NA
Ohservaciones

NOTA: NFA= Mo aphca. NP = No presencads
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&S

BATISFACCION DE LOS CLIENTES NESTLE

Fecha

Por faver, dedique un momento 3 completar esta pequedia encuesta, la informacién que nos
proporcions sera utihzada para mejorar meestro servicio.

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

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

Esta encuesta dura aproximadamente T minwtos

1. ;Cuanto tiempo leva wtilizando bos productos Nestle?

Esitre unc v seis meses

Enire seis meses v o o

Exire unc v tres afics

Dlas de tres afios

t  iCon queé frecuencia solicita los productos Nestle?

Una o mads veces a la semins

D & tres veces al mes

U vez al mes

Menos de una vez al mes
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3. ;Ha recomendado usted bos productos Nestle a otras personas?

4. ;Cual es su grado de satisfaccion general con los productos de la empresa Nestlé?

Completamente satisfischo

Satusfecho

& ;Qué grado de importancia le da usted a los siguientes aspecitos a la hora de comprar
los productos Nesthé? ;Y cudl &5 su grado de satisfaccion en es05 mismos aspectos con
nuesires productos?

Completamente | Satisfecho | Imsatisfecho | Compl
satizfecho imsatisfecho
Calidad del producto
Felaritn cabidad precio
Proceso de compra del producio
Expenencia de uso

6. Basandose en su propia experiencia con loi productos leteos v cereales, [ buscaria uited
a Nestlé para comprar estos productos o similares?

Es ey probable

Es probable

No es probahble

Es mmry smprobable
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7. ;Ha tenide usted algin problema con el personal de reparts?
i

He

8. La fuerza de ventas & clara con 30 informaciin comercial.
5l

HO

9. Post-venta le da saluciones

5l

HO

10. ;Hay alguna cosa que le gustaria decirle a la empresa como tal sobre su servicio que
no be hayamos preguntade en esta encuesta? Si es asi, por favor, diganos de qué se frata

sssans AR e 1 s .

La encuesta ha conclusda,

Muchas gracias por su colaboracidn.
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