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Resumen Ejecutivo

El objetivo de este informe esta compuesto por una descripcion de las actividades
ejecutadas por el pasante y cada una de las propuestas de mejora que se implementaron

durante el periodo de practica profesional en colaboracion con Nipro Medical Honduras.

Nipro Corporation es la sede mundial del grupo Nipro, con sede en Osaka, Japon.
Establecida en 1954, nuestra empresa matriz emplea a mas de 29 000 miembros del equipo,
ubicados en mas de 56 paises y se especializa en productos médicos, farmacéuticos y de
vidrio. Nipro Medical Honduras es una sucursal distinta de la corporacion antes
mencionada y ha estado operando en Honduras desde 2004 y se especializa en suministros
médicos como un importante distribuidor a hospitales locales, farmacias, laboratorios y

otros co-distribuidores.

La préctica profesional se desarrollod dentro del area comercial de NIPRO asi como
de operacion y logistica por un periodo total de 20 semanas. En el primer periodo de la
pasantia de 10 semanas, el objetivo principal fue conocer la empresa y profundizar en la
gestion de ventas, investigar la retroalimentacion de los clientes actuales a partir de una
serie de entrevistas y asi establecer un 4rea de preocupacion necesaria para mejorar a través
de un proceso. llamado Pensamiento de Disefo. Las actividades del pasante incluyeron la
creacion de un diagrama paso a paso de los errores observados y asi mismo apoyar la
realizacion de ellos mismo. Las siguientes 10 semanas el pasante presento una propuesta de
mejora para las area de facturacion y bodega en las cuales ayudo a que el tiempo de entrega

de un producto se redujera de una hora y 20 minutos a 38 minutos.
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Introduccion

El presente documento se basa en el trabajo realizado durante el proceso de Practica
Profesional en la empresa Nipro Medical Honduras en el departamento de Operaciones y
Logistica, asi como en el departamento comercial durante un periodo de 10 semanas en los
meses de julio a diciembre del afio 2022.

Nipro Medical Honduras, es una corporacion japonesa fundada en 1954 en Osaka
Japon con una filosofia directiva clara de contribuir a la sociedad a través de su gestion
empresarial y sus lineas de productos. En Honduras inicia el 13 de marzo del 2007 como toda
empresa japonesa, buscan en todo momento trabajar orientados a la calidad y respeto hacia
todos y cada uno de sus clientes. Estdn comprometidos a dar un servicio y atencion de calidad
a todos sus clientes a nivel nacional. En la actualidad se encuentran en una etapa de
crecimiento y renovacion buscando mejorar cada dia y servir mejor a los hondurefios en sus
necesidades de salud.

El informe a continuacioén tiene como objetivo principal exponer de manera clara y
amplia cada una de las actividades realizadas por el practicante, apoyado en el drea como
Auxiliar de Aseguramiento de la Calidad, desempefiando actividades como el seguimiento
de Design Thinking, evaluaciones, solucion de problemas.

Para una mejor interpretacion el siguiente trabajo estaba dividido en IV capitulos, de
los cuales, el primero explicara los objetivos generales, especificos y la informacion general
de la empresa. El capitulo II se expondra las actividades realizadas en el periodo de practica
profesional. El capitulo III, contiene propuestas de mejoras y sugerencias para la empresa. El

capitulo IV se visualizaran las conclusiones y recomendaciones para Nipro Medical

Honduras.



Capitulo I: Generalidades
1.1 Objetivos

1.1.1 Objetivo General

Emplear dentro del campo laboral los conocimientos, habilidades y herramientas
adquiridas en el transcurso de la carrera de Administracion Industrial y Emprendimiento,
brindando soluciones al departamento de Operaciones y Logistica, y al departamento

Comercial de Nipro Medical Honduras.
1.1.2 Objetivo Especificos

1.1.2.1 Analizar el sistema de gestion de calidad post venta de Nipro Medical Honduras.

1.1.2.1 Realizar una propuesta de mejora al identificar las debilidades de la empresa Nipro Medical
Honduras por medio de visitas y evaluaciones de calidad.

1.1.2.3 Implementar de manera efectiva las propuestas de mejoras encontradas para que se logre

el alcance de los objetivos de calidad hacia los clientes exitosamente.



1.2 Datos Generales de la empresa
1.2.1 Mision

En Nipro Honduras buscamos ser el socio estratégico de eleccion de nuestros clientes,
enfocados en entregar productos de alta calidad en funcion del bienestar de los pacientes.
Somos un equipo humano altamente capacitado y comprometido en brindar la mejor atencion
a nuestros clientes con el objetivo de cubrir sus necesidades en el area de la salud. (Nipro

Medical Honduras, 2022)

1.2.2 Vision

Posicionarnos como la Empresa numero 1 de Honduras en crecimiento e innovacion,
buscando una compatibilidad sostenible entre la estabilidad y desarrollo, para ser reconocidos
dentro de los proveedores de salud del mercado hondurefio como la PRIMERA opcion en la

adquisicion de equipos, insumos y dispositivos médicos. (Nipro Medical Honduras, 2022)

1.2.3 Valores

Sostenibilidad: Contamos con productos libres de BPA.
Integridad: Procesos seguros, para el bienestar de los pacientes.
Excelencia: Recurso humano de calidad

Innovacion: Equipo de alta tecnologia.



1.2.4 Organigrama
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Figura 1: Organigrama del departamento de Operaciones y Logistica.
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Figura 2: Organigrama del departamento de Gestiéon Comercial.

La gerencia general coloco al practicante a trabajar en el area de Operaciones y

Logistica en conjunto del 4rea comercial.



1.2.5 Productos

Nipro Medical Honduras cuenta con 4 lineas de Productos: Diagnostica, Diabetes,

Hospitalaria y Renal (Nipro Medical Corporation, 2022).

Diagnostica: La linea Preanalitica de Nipro agrega valor a las instituciones de salud al
prevenir errores de diagnostico;

siendo la solucion ideal para los hospitales, laboratorios,

sconsultorios médicos y bancos de sangre en busqueda de

seguridad, eficiencia y agilidad para la extraccion y el

procesamiento de muestras de sangre, orina y saliva con

fines analiticos.

Diabetes: Estamos conscientes del impacto econdmico y social de la diabetes por ello,
nuestros sistemas de monitoreo de glucosa son féciles de usar y ensefiar, brindando siempre

resultados confiables a precios accesibles.

Hospitalaria: Contamos con un amplio portafolio de productos de uso hospitalario que

cumplen con los estdndares mas exigentes de calidad a nivel nacional e internacional.

Renal: En Nipro nos enorgullece poder abastecer insumos para el soporte de vida de
pacientes con insuficiencia renal. La tecnologia, el servicio y la calidad caracteriza a los

productos de nuestra division renal.



Actualmente contamos con 3 salas de hemodialisis

- Seguro Social de la Granja

- Seguro Social De San Pedro Sula

- Hospital Maria

1.2.6

FODA Estratégico

Oportunidades

Amenazas

O1: Incremento de demanda

02: Productos indispensables para los
clientes

03: Dar a los clientes productos de
confiabilidad
04: Alcalzando clientes diariamente

A1l: Productos chinos acaparan el
mercado

A2: Competencia con mas
distribuidoras

A3: Rapido crecimiento de la
competencia

A4: Miedo a una marca no tan
conocida a nivel nacional

Fortalezas Estrategia (FO) Estrategia (FA)
F1: Marca Internacional Elaborar publicidad para incrementar |Fortalecer e incrementra la red de
F2:Productos de Calidad el consumo de los productos de distribucion de manera nacioanl para

F3: No se han presentado casos de
F4: Clientes prefieren Nipro a que
otra empresa

calidad que se les ofrece. (F2,F4 -
01,04)

un mejor conocimiento de los
productos de Nipro. (F1 - A1,A4)

Debilidades

Estrategia (DO)

Estrategia (DA)

D1: Demora en la entrega del producto|
D2: Falta de Publicidad

D3: Escasez de Producto

D4: Bajo nivel de entrega

Incentivar una mejora del nivel de
entrega para el incremento de clientes.
(D1,D4 -04)

Ingresar mas productos de calidad y
mejorar el crecimiento de Nipro con
mejor publicidad. (D2,D3 - A3,A4)

Tabla 1: FODA Estratégico

Fuente: Elaboracion Propia




1.2.7 Identificacion de Problema

Incremento de la demanda de los Mala fidelizacién dentro del mercado
productos de la competencia Hondurefio

Se desconoce la viabilidad de ciertos
productos dento del mercado

No contaban con informacién necesaria
sobre el control de calidad de
productos y servicios

Carece de un servicio de control de
calidad

Debido a la escasez de tiempo

Tabla 2: Arbol de Problema de Nipro Medical Honduras

Fuente: Elaboracion Propia

Mala regulacién y estructuracién por
parte de los vendedores




Capitulo II: Actividades Realizadas

El capitulo detallara cada una de las actividades realizadas por el practicante en Nipro
Medical Honduras dentro del departamento de Operaciones y Logistica en conjunto del

departamento Comercial de Nipro Medical Honduras.

2.1Design Thinking

2.1.1 Empatizacion

El practicante llevo a cabo un proceso de Design Thinking, con la ayuda del
departamento de Operaciones y Logistica y el departamento Comercial, se llevo a cabo la
primera etapa que es Empatizacion. Esta etapa nos propone no solo pensar o ponernos en el
lugar de las personas desde nuestra oficina. Con esta etapa el practicante realizo un trabajo
de campo para notar en el entorno y las circunstancias de los clientes de Nipro Medical
Honduras. El practicante utilizo 2 técnicas paras ejecutar esta etapa de empatizacion las
cuales son Inmersion cognitiva y Entrevista en Profundidad. Con estas técnicas se conocio
los insights del comportamiento humano, y gracias a la fase de empatizar el practicante;
exhibio las necesidades de los clientes, incluso algunas de las que no se hubiesen dado cuenta,
se identifico el target correcto y se descubri6 las emociones que guian los comportamientos.

El practicante realizo 7 entrevistas con 9 preguntas, estas se determinaron por dos
clientes por vendedor, en cada entrevista se us6 técnicas para conocer un poco mas de los
clientes. Con la técnica cognitiva se efectu6 un roleplay donde se anotd todas las
percepciones y emociones en cada una de las preguntas realizadas al cliente. Con la técnica

de entrevista en profundidad el practicante mas que entrevistar elaboro una conversacion,



para obtener mejores insights, las claves que se utilizo fue realizar preguntas abiertas, buscar

historias, preparar la entrevista y prestar atencion a la comunicacion verbal.

El objetivo inicial de esta fase fue recopilar datos cualitativos detallados y profundos
de Nipro Medical Honduras consisti6 en evaluar la relacion del cliente con Nipro,
recomendaciones, calidad y logistica de sus productos comercializados. Para analizar los
datos cualitativos, el practicante utiliz6 un enfoque llamado andlisis tematico (Kiger &
Varpio, 2020). En este enfoque, el practicante explord temas o patrones de temas dentro de
las respuestas recopiladas, identificando asi los significados explicitos e implicitos de las
respuestas del cliente. Ademas, la codificacion fue el proceso principal para desarrollar los
temas, que consistia en identificar las partes significativas de la respuesta y, por lo tanto, se
pre-asignaron estos temas. Se aplicaron un enfoque tanto seméntico como latente para
codificar codigos e identificar los temas mencionados anteriormente, ya que los estilos de
respuesta diferian entre algunos clientes, ciertos temas se encontraron sencillos y otros tenian

un significado implicito que el practicante necesitaba interpretar.

Un tema se define como patrones en los datos que son importantes o interesantes, y
utiliza estos para abordar la investigacién o decir algo sobre un problema (Miles &
Huberman, 1994). Esto es mucho mas que un simple resumen de los datos; un buen analisis
tematico lo interpreta y le da sentido. Dado que los datos eran cualitativos y no numéricos,
las respuestas de los clientes se organizaron para poder crear una frecuencia para echar de
ver desde un punto de vista estadistico. Por lo tanto, una frecuencia esta determinada por el

nimero absoluto de fendmenos en el agregado de unidades observadas (ntimero o respuestas



de un tema seleccionado) multiplicado por mil y dividido por el nlimero total de unidades de
observacion (todas las respuestas juntas) en el agregado. Esto se puede simplificar alin mas
con la ecuacion f= (Numero de respuestas del mismo tema) /Total de respuestas x 100. Por
lo tanto, esto crearia un porcentaje que muestra como respondieron los clientes a cada
pregunta y revela patrones en sus respuestas.

Los codigos, en si, no eran fijos y surgieron otros nuevos con el tiempo, incluso
algunos se convirtieron en temas. Para demostrar esto aiin mas, un tema puede ser un grupo
de codigos. Tomemos, por ejemplo, la pregunta < 1. " ;Cual fue su primera impresion con
Nipro?'" > El practicante recopil6 previamente un c6digo, de buenos productos, y este codigo
indicaria a qué tema pertenece, en este caso seria calidad, ubicar la respuesta de los clientes
para seguir analizando. Si hubo una respuesta que no cumplidé necesariamente con los
requisitos de un codigo, se crea uno nuevo. Por lo tanto, fue un proceso muy flexible a medida

que surgian nuevos codigos y temas con el tiempo.

La entrevista se llevo a cabo en varios lugares de Tegucigalpa y el area metropolitana
circundante. El transcurso de la entrevista fue consistente y sigui6 el mismo procedimiento;
el practicante se presentaria al cliente, detallando que la entrevista se grabaria al inicio del
interrogatorio en acuerdo con el cliente que se tomara notas y se grabara la entrevista al
mismo tiempo. Se asegurd al cliente que los resultados solo serian analizados por Nipro
Medical Honduras y ninguna fuente externa podria obtener su informacién. Ademas, la
primera pregunta comenzaba con una impresion general de la empresa donde los clientes
tienen una tendencia general del 43% a valorar la calidad de los productos Nipro. E1 29% de

los encuestados también valor¢ la atencion de la empresa al cliente. Otros dos codigos menos
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significativos fueron la reputacion y la tardanza. En total, la primera pregunta fue positiva,

excepto un encuestado que estaba decepcionado con su primera experiencia con Nipro.

1. ¢ Cudl fue su primera impresion con Nipro?

m Calidad = Setarddé = Atencion Reputacion

Figura 3 : Primera impresion de Nipro de clientes.

Fuente: Elaboracion Propia

La pregunta dos determind la percepcion de los consumidores sobre la calidad de los
productos de Nipro. Los resultados fueron sesgados, se reunieron 6 c6digos o temas: calidad,
presentacion, servicio, seriedad, necesidad y precios. El 28% de los clientes reconocieron
que la calidad de los productos fue la peor calidad al elegir a Nipro sobre otros competidores
en la industria de proveedores médicos. Los otros 4 cddigos obtuvieron un porcentaje de
aproximadamente el 14 %, lo que sugiere que, en general, todos los clientes tienen
preferencias diferentes cuando se trata de seleccionar los productos de Nipro. En
retrospectiva, es justo sugerir que estas diferentes cualidades se buscan segun el consumidor
y sus necesidades. Por lo tanto, seria interesante y valioso explorar mas a fondo en un

contexto mas amplio por qué los clientes tienden a buscar este conjunto de cualidades y qué
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separa a Nipro de su competencia. Esto insinia que hay varias cualidades sobresalientes y

distinguibles de Nipro que reemplazan los productos de Nipro de su competencia a clientes.

2. ¢{Qué cualidades fueron las que le atrajo
para adquirir productos de Nipro?

m Calidad = Presentaciéon = Servicio Seriedad = Necesidad = Precios

Figura 4 : Cualidades que atrajeron al cliente.

Fuente: Elaboracion Propia

La pregunta tres evaluo la naturaleza del cliente como descubrié Nipro. Hubo una
tendencia general del 43% del conocimiento de la empresa a través de un proveedor, siendo
los otros c6digos menos significativos amigos, continuidad, distribuidor y contactos del 14%
cada uno. Por lo tanto, los vendedores brindan la mayor cantidad de conocimiento de Nipro
a los consumidores a través del telemercadeo en Honduras. La externalizacion fundamental
del consumidor la proporciona el departamento comercial de Nipro, lo que se refleja en las

respuestas de los consumidores.
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3. éComo supo de Nipro?

m Vendedor = Amigo = Continuidad Distribuidor = Contacto

Figura 5 : Como supo el cliente de Nipro.

Fuente: Elaboracion Propia

La pregunta cuatro evalud la opinion general de los clientes sobre la red de
distribucion de Nipro. Sélo surgieron dos temas: 6ptimo y confiable. Optimo fue el tema mas
persistente con un porcentaje de aproximadamente el 86% y el tltimo con un 14%. Estos
resultados sugieren que el cliente en general esta satisfecho con la red de distribucion actual

ya que no se obtuvo respuestas negativas ni insinuaciones.

4. ¢ Qué opinion tiene sobre nuestra red de
distribucion?

= Optimo = Confiable
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Figura 6 : Opiniones de la red de distribucion

Fuente: Elaboracion Propia

La pregunta cinco explor6 la preferencia de los clientes en la politica de entrega de
sus productos. Ademas, esto se distingue en dado caso que se encuentre una preferencia a
qué hora del dia o, mas especificamente, qué tan rapido se transportarian los productos de
Nipro desde el almacén hasta el cliente. Los resultados fueron variados con aproximadamente
un 29% que tenia una inclinacion a que los productos se entregaran el mismo dia,
programando un dia determinado o que en general no afectaba su negocio. Un cliente
respondid que seria decision de Nipro manejar los servicios de entrega, por lo que este
encuestado y los otros dos encuestados por “no me afecta” insinllan que existe una confianza
general en que los productos se entregardn a un precio razonable. tiempo. Ademas, Nipro ha
establecido un protocolo de entrega en el que sus productos siempre se entregan por la
mafiana, sin embargo, el tiempo de espera varia segun los tipos de productos, la demanda y
la ubicacién del cliente.

5. éLe gustaria que existiera una politica de
entrega?

= Mismo dia m Decisidn de Nipro No le afecta Programacién

Figura 7 : Implementar una politica de entrega.

Fuente: Elaboracion Propia
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La pregunta seis determin la actitud general de los clientes hacia el servicio al cliente
actual. Los resultados fueron todos favorables con aproximadamente el 42% respondiendo
como optimo, el 29% como eficiente y también el 29% como satisfactorio. Seria imperativo
explorar el tema de “satisfactorio” representado por dos clientes ya que este codigo insinua
que el cliente en general estd satisfecho con el servicio, pero no supera sus expectativas.
Evaluar esta actitud general del servicio de atencion al cliente podria proporcionar mas
informacion sobre como cultivar una excelente relacion entre el cliente y la empresa, todo
por teléfono y de forma remota. Cerrar esta brecha podria adquirir y persuadir a mas clientes
tentativos para que elijan a Nipro sobre su competencia y conservar a sus clientes
preexistentes.

6. éQué le parece nuestra atencion telefénica
sobre nuestros servicios?

= Optimo = Eficiente Satisfechos

Figura 8 : Atencion al cliente.

Fuente: Elaboracion Propia

La pregunta siete averiguo si el cliente recomendaria la linea de productos de Nipro
a otras empresas o fuentes externas. Los siete encuestados o el 100 % respondieron que, de
hecho, recomendarian sus productos, lo que apunta a una comprension indiscutible del

destacado control de calidad de Nipro. Con una comparacion con la pregunta dos, todos los
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clientes tenian una lista predeterminada y variada de factores para elegir los productos de

Nipro; sin embargo, todos estan satisfechos y recomendarian a otras fuentes.

7. éRecomendaria usted nuestra linea de
productos?

Figura 9 : Recomendaciones.

Fuente: Elaboracion Propia

La pregunta ocho cre6 un escenario hipotético (juego de roles) en el que el cliente era
el director ejecutivo de Nipro. En este caso, se preguntd a los encuestados qué cambiarian o
implementarian (departamentos, funcionalidades y servicios) para beneficiar tanto a la
empresa como a sus clientes. El 43% de los “nuevos directores ejecutivos” mejoraria la
accesibilidad de las ofertas, descuentos y promociones actuales de Nipro, creando asi una
nueva linea de comunicacion a través de medios para alertar a los consumidores (algunos a
través de WhatsApp o correo electroénico). Un encuestado fortaleceria el conocimiento de las
promociones entre los jefes que luego se comunicarian al cliente. Esto garantizaria una
comprension fluida y basica entre todas las areas con productos disponibles y cuéles estan
agotados (y también cuando estarian disponibles) para ser comunicados al cliente. Una

sugerencia derivada de esta consulta podria ser un boletin o catdlogo general entre el
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departamento de logistica y todos los jefes que comunique a los clientes de qué y cuantos
productos hay en stock. Este boletin se actualizaria (diariamente, semanalmente o cuando sea
necesario) y brindaria a todas las éareas la capacidad de comunicar a los clientes sobre la
accesibilidad de los productos sin consultar a un gerente de nivel superior. Ademas,
aproximadamente el 28% de los encuestados crearia mas productos desechables para los
clientes. Tener mas productos podria ser un cambio positivo, sin embargo, tener una eleccion
paradoéjica podria hacer que el consumidor se sienta menos satisfecho con su eleccion si hay
mas productos disponibles. Por ultimo, surgieron otros dos temas de “publicidad” y “creacion
de una tienda publica” con un 14% cada uno. La publicidad, como aumentar su dominio en
las redes sociales y su prevalencia en Honduras (anuncios, vallas publicitarias y periddicos)
podria ser un activo viable para Nipro para informar a las empresas hondurefias locales sobre
sus lineas de productos y los valores de la empresa, pero a qué costo. La creaciéon de una
tienda publica no seria funcional ya que el valor fundamental de Nipro es la distribucion
exclusiva a macroempresas y no a la persona comun. Por lo tanto, no seria un beneficio
econdémico ni de reconocimiento perseguir al cliente cotidiano.
8. Si usted fuera uno de los gerentes de Nipro,

équé cambio harias para beneficiar a la empresa
y a los clientes?

m Accesibilidad = Sucursal Mas Insumos Publicidad



Figura 10 : Rollplay

Fuente: Elaboracion Propia
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Por ultimo, la pregunta 9 pedia al cliente que calificara cuantitativamente los
productos (escala de 1 a 5, siendo 1 menos y 5 mas) de un rango de cinco factores: calidad,
velocidad, rentabilidad, precio y seguridad. El promedio general de los cinco factores fue de
4,82 lo que sugiere que todas las cualidades recibieron calificaciones altas y que, en general,
el cliente quedo satisfecho en todos los aspectos. El precio de los productos fue el factor peor
valorado con una media de 4,57 entre todos los clientes. Ademas, 4 encuestados calificaron
todas las cualidades de Nipro con cinco. La calificacion general mas baja recibida en los
cinco dominios (promedio de las cinco cualidades de una empresa) fue de 4,2 y otorg6 un 3
tanto para la velocidad como para el precio. Por lo tanto, seria interesante profundizar en el
razonamiento de esta empresa precisa sobre por qué los productos recibieron un 3 en estos
dos dominios: un analisis cuantitativo mas profundo con una base estadistica seria un estudio
beneficioso para que Nipro comprenda las clasificaciones y calificaciones de los productos

y examinar si hay temas superpuestos o puntos en comun.

9. éComo clasificaria nuestros productos de
acuerdo con los siguientes parametros?
Calidad, Velocidad, Rentabilidad, Precio,

Seguridad

5.2

4.8
4.6
4.4
B
3.8

Hospital ~ Labhospy  Hospital Hospital Corinfar Hospital San  Farinter
Viera: Maria  Santa Rosita Felipe (Kielsa)
(Almacen)

H

Figura 11 : Clasificacion

Fuente: Elaboracion Propia
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2.1.2 Definir

Estructurado a partir del Design Thinking Process de Stanford (Schwandt, 1996),
existen cinco etapas en el modelo para la resolucion de problemas complejos a través del
sector empresarial e industrial: empatizar, disefiar, idear, prototipar y probar. Para evaluar
el alcance completo de los problemas emergentes o areas para mejorar en Nipro, este
modelo contemporaneo busca abordar una tarea de planificaciéon a través de las
necesidades y deseos del usuario hasta un producto final o una nueva funcionalidad, que
se explicara mas adelante.

La segunda etapa continu6 con definir, en la que las necesidades, sugerencias y puntos
planteados por el cliente son resaltados y recopilados por el practicante. Como la
entrevista personal fue abierta, los clientes pudieron expresar sus gustos, aversiones y
preocupaciones sobre Nipro sin juzgar. De las 9 preguntas de la entrevista surgieron
varias sugerencias y areas de preocupacion: la introduccion de mas productos, la apertura
de una tienda comercial para los consumidores cotidianos y el desconocimiento de las
promociones en curso por falta de publicidad. Por ultimo, un cliente expresé su
preocupacion por la dificultad de seleccionar productos debido a la ausencia de un

catalogo de la empresa.

2.1.3 Idear

Tercera etapa, comenzo6 con una lluvia de ideas a partir de las sugerencias de
los clientes y las ideas divergentes y convergentes en su totalidad. Asi, las ideas
principales se referian a la falta de publicidad y conocimiento sobre los productos

actuales. Sin embargo, a través del proceso de lluvia de ideas, la introducciéon de
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nuevos productos y el establecimiento de una tienda comercial no fueron factibles ya
que Nipro Medical Honduras no controla la produccion de sus productos ni la venta
en pequenas cantidades (distribuidor internacional). Asi, las dos primeras
preocupaciones fueron afinadas. Para aumentar la difusion de las promociones
actuales y los productos disponibles de Nipro, un catdlogo y un folleto personalizable
de tres pliegues transmitirian facilmente nueva informacion a los consumidores y

posibles clientes en un formato fécil de leer, comprensible y actualizado.

2.14 Prototipado

Cuarta etapa, el prototipado la mejor idea de la etapa anterior surgi6é como el catdlogo
de productos y el folleto promocional. Para construir el catdlogo de productos,
primero el pasante produjo fotos hechas por ¢l mismo con su cdmara profesional y
una cabina de estudio fotografico de los productos que no estaban disponibles en el
sitio web o que se mostraban en linea en mala calidad. Después de editar las fotos y
recopilar todas las fotos adecuadas en linea, las fotos se ensamblaron a través de
Flipsnack, una herramienta de programa en linea que crea documentos corporativos,
editoriales y de marketing. El catalogo constd de informacion referente a la empresa
como vision, mision, tipos e informacion de las cuatro lineas de servicios
(hospitalaria, renal, diabético y diagnostico), los productos en si, precios y formas de
contacto via direccion, teléfono y correo electronico. En total, el folleto contenia 57
paginas que mostraban la amplia gama de productos que Nipro tiene para ofrecer.
Ademas, el folleto triptico acompafiaba al catalogo en el que se mostraban las "ofertas

actuales del mes" tentativas, que podian cambiarse con facilidad a medida que
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surgieran nuevas ofertas. Como era una plantilla, se cre6 para ser facilmente
personalizable ya que los clientes expresaron su preocupacidon por conocer las
mejores ofertas actuales. Asimismo, se brindd toda la informacion de cémo
contactarse con la empresa y codigos QR para la factibilidad al consumidor de poder
acceder a los productos en linea con solo escanear su teléfono. Por lo tanto, estos dos
prototipos clave fueron la principal conclusion de esta etapa y se probaron en el paso

final.



Cataloso i NIPRO
2022 MEDICAL
CORPORATION

Figura 12: Catalogo de Productos

Fuente: Elaboracion Propia
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Nipro Medical Corporation es una corporacion Japonesa fundada en 1954 en Osaka Japon con
una filosofia directiva clara de contribuir a la sociedad a través de su gestion empresarial y
sus lineas de productos.

En Nipro Honduras buscamos ser el socio
estratégico de eleccion de nuestros
clientes, enfocados en entregar productos
de alta calidad en funcién del bienestar de
los pacientes. Somos un equipo humano
altamente capacitado y comprometido en
brindar la mejor atencion a nuestros
clientes con el objetivo de cubrir sus
necesidades en el area de la salud.

Posicionarnos como la Empresa
nimero 1 de Honduras en
crecimiento e innovacioén, buscando
una compatibilidad sostenible entre la
estabilidad y desarrollo, para ser

Vision

DIABETES

N reconocidos dentro de los proveedores
o de salud del mercado hondureiio como
la PRIMERA opcién en la adquisicion de

equipos, insumos y dispositivos
médicos.

Figura 13: Catalogo

Fuente: Elaboracion Propia

Conozca Mas
Sobre
Productos
Nipro Medical

Productos de calidad
para su bienestar

Hablar de Nipro es hablar de uno de los
lideres mas importantes en el mercado,
por si fuera poco, nos distingue un
portafolio variado en diferentes divisiones
y especialidades, cada una enfocada a
diferentes segmentos siempre con el
compromiso de atender las necesidades
del mercado con la mejor calidad y
servicio.

@Diagnéstica

PIPETTE TIP CLEAR
UNIVERSAL

$12,99

PIPETA DE
TRANSFERENCIA DE
3ML

Pipeta pasteur de polietileno

$12,99

MICROVIALES (VIALES
CONICOS) DE 1.5ML
Easy-lock ® microtubo de 1,5 ml cénico

> enpoll ileno cor
etiqueta esmerilada, gr

$12,99

@Diagnéstica

CRYO S STERILE 3.0ML
12 5 84 EXT THREAD
BLUE

$12,99

MINICOLLECT

Fécil de antisepticizar la piel antes de la
nyeccion.

* Ingredientes activos: 70% v / v de alcohol

isopropflico
* Ingredientes inactivos: agua

$12,99

TUBO CONICO DE 15ML
PARA ORINA 17 X 120MM
Tubo de ensayo 17 x 120 mm 15 ml cénico

en polipropileno rojo tapén de rosca
graduado

$12,99




Figura 14: Linea de Diagnostico

Fuente: Elaboracion Propia
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Col. 21 de Octubre,

Contiguo a Bodegas Corplasa
Final del Anillo Periférico,
desvio a Valle de Angeles
Tegucigalpa, Honduras

(504) 2236-8110; 2236-8119

B < <o

infotgu@nipromed.com

Dia Hora
Lunes 8:00 am-5:00 pm
Martes 8:00 am-5:00 pm
G Miércoles 8:00 am-5:00 pm
Jueves 8:00 am-5:00 pm
Viernes 8:00 am-5:00 pm

Sabado Cerrado

Domingo Cerrado

Figura 15: Informacion de la Empresa

Fuente: Elaboracion Propia
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Capitulo III: Identificacion de Propuestas e Impactos Deseables

3.1 Propuesta de Mejora

Esta propuesta describe un plan para promover y aumentar los servicios de
distribucion ofrecidos por Nipro. Si bien no fue una inquietud de los propios clientes
derivada de la entrevista cualitativa, el departamento de logistica y distribucion
expreso su preocupacion que transcurre desde que se obtiene el producto hasta que el
cliente lo adquiere. Esta inquietud se basa en la demora fundamental del distribuidor
al consumidor, un proceso de una hora y 20 minutos para que el representante reciba
el pedido obtenga el producto en el almacén, vuelva a verificar la solicitud, procese
el pedido en su libro de registro y luego entregar al cliente. En lugar de ser un proceso
sin problemas, consume mucho tiempo no solo para el consumidor (que podria

necesitar los productos con urgencia) sino también para la empresa.

Para evaluar este retraso interno, el pasante supervisara la red de distribucion
de primera mano durante dos semanas, investigard el discurso y la comunicacion
entre los departamentos en relacion con los pedidos, evaluara el proceso y establecera
un protocolo a seguir para todos los empleados involucrados con el fin de crear un

transferencia compartida y eficiente.

Durante el transcurso de 10 semanas, desarrollo practico de la propuesta de
mejora presentada anteriormente, se recolectaron datos en las areas de almacén,
facturacion y cuentas por cobrar. Se mostraban ciertos errores en los departamentos

de almacén y facturacion.
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En el 4rea de almacén, el practicante visualizé que entregar un pedido demora
en promedio 5-10 min, teniendo en cuenta que los colaboradores se mueven por
diferentes almacenes cuando el pedido es grande, y luego lo colocan en una mesa
para entregarlo al cliente. El inventario se revisa cuando llega a la empresa, pero no
hay un colaborador especifico que revise el producto antes de entregarlo al cliente. El
practicante sugiri6 que la empresa haga un piloto con un colaborador permanente para
asumir este nuevo puesto, para verificar que los productos van de acuerdo con el envio
de facturas y mejorar la reputacion con los clientes. Mas aun, como cliente, la entrega
de una empresa debe igualar o incluso superar las expectativas de uno para crear una
buena relacion para retener pedidos futuros o atraer a otros consumidores de criticas
favorables. Dicho esto, como proveedor médico, es importante que sus pedidos se
deban cumplir a tiempo y sin errores, ya que la mayoria de los clientes se encuentran
en el entorno hospitalario. Por lo tanto, un bajo margen de error es fundamental para
el éxito futuro de la empresa. El practicante tuvo la oportunidad de observar el area
de almacenamiento dos veces en dos ocasiones separadas: una con y otra sin
intervencion de ordenes. El margen de error constituye una forma incorrecta de
entregarlo al cliente o enviarlo via carga, dicho margen de error por no intervencion
fue del 21,4% (3 errores de 14 pedidos incorrectos) y bajo al 11,1% (2 errores de 18
6rdenes) con el ensayo de intervencion. Por lo tanto, con la adicion de una figura
intermedia en este departamento, hubo una fuerte caida del margen de error,
especialmente cuando se prepararon mas pedidos en el segundo intento y se

cometieron menos errores, en general, con la supervision.
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En el departamento de facturacion, se hace un excelente trabajo que es
conjunto al departamento de cuentas por cobrar. Son dos personas en el area de
facturacion trabajando con todos los pedidos que llegan a diario de Francisco
Morazan y departamentos alrededor, pero mas pedidos son de Francisco Morazan.
Cuando es la hora de ingerir los alimentos del almuerzo, se deja sola el area de
facturacion y mientras siguen llegando pedidos en esa hora. El practicante sugirio
hacer una prueba piloto donde uno de los colaboradores almorzaré a las 11:00am y el
otro a las 12:00pm, de esta manera el area de facturacion estaria siendo mas eficiente
con las ordenes para cuando el cliente busque su pedido, el pedido estara listo en
bodega con la factura solo para que el cliente pague y reciba. La prueba piloto
funciono6 correctamente, los clientes llegaban al establecimiento de nipro y ya no
tenian que esperar una hora y 20 minutos, se logrd acortar el tiempo a 38minutos

maximos.
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Cliente Vendedor
. L. Cuentas por
Vendedor Administracién Cobrar
Cuentas
Bodega
por cobrar
Bodega Cliente

Figura 16: Red de distribucion

Fuente: Elaboracion Propia

3.2 Impacto Medible

Hay dos impactos principales de esta propuesta que preocupan tanto al cliente
como a Nipro. En primer lugar, la creacion de un protocolo mas eficiente y la
transferencia paso a paso de los productos de manera estandarizada es esencial para
que Nipro mantenga a sus consumidores y atraiga a nuevos clientes mediante su

eficiencia y las buenas resefias de otros consumidores.

En segundo lugar, otro objetivo es acortar el tiempo de los productos pedidos
y recibidos de la empresa al cliente y con esto se logrard ofrecer una experiencia
notable al cliente aumentando la fidelidad a Nipro y dotar al personal de las

herramientas y estrategias necesarias para continuar con esta operacion eficaz. Las
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cuales serian realizarle capacitaciones mensuales al personal involucrado en este
proceso. Oftrecerles un entorno de trabajo formidable, para que los empleados vengan

a trabajar de una excelente manera.

3.3 Propuesta a Desarrollar

Se elabord una propuesta a las autoridades de la empresa Nipro Medical
Honduras de mejora de organizacion para las areas de facturacion y bodega. De esta
manera se estaria recortando el tiempo de espera del cliente, se agilizara el tiempo de

facturacion y entrega.



3.4 Establecimiento de Cronograma

Cronograma de Proyecto
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Actividades

Definicién

Semana 1

Semana2 | S 31 S 4 | S

5 | Semana 6 | Semana 7

Semana 8

Inicio de Proyecto

Toma de datos; Area de Bodega

ET pasante recopilara datos
del area de bodega para
hacerla mas eficiente, y

encontrar su mayor debilidad
para luego presentar la
mejora.

Toma de Datos; Area de Facturacion

El pasante recopilara datps
del area de facturacién con la
ayuda de las dos licenciadas
encargadas para una mejora.

Propuesta y desarrollo de mejora para las|

Luego que el pasante haya
estado en las dos areas
sugeridas realizara una

propuesta de cada
departamento para luego
llevarla a cabo.

Comenzar pruebas pilotos para las areas

Se realizaran pruebas pilotos
con lo sugerido de las
propuestas.

Exposicion de recoluciones de las prueb:

El pasante expondra las
resoluciones de las pruebas
pilotos al supervisor del
mismo y luego al gerente
general de la empresa Nipro
Medical Honduras.

Presentacion de conclusiones y
recomendaciones del proyecto realizado

Para fin de proyecto el
pasante tendra que dar
ultimas conclusiones y
recomendaciones al
supervisor y gerente general
para que el proyecto se realice
permanentemente en la
empresa.

Fin de Proyecto

Tabla 3: Cronograma de Actividades

Fuente: Elaboracion Propia

3.5 Medicion de Impacto

El practicante realizo un presupuesto semestral, contando con un empleado extra

temporal para el departamento de bodega para una mejor verificacion de los pedidos

solicitados.

Primer Semestre

Contratacién
empleado temporal

Meses Sueldo

Total

Empleado X

6 L7,000.00

L42,000.00




3.6 Indicadores claves
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Costos en los que incurra la empresa por entrega incompleta (Actual)

Horas hombre

Combustible

Mantenimiento automotor

Tiempo consumido

Jefe de almacen principal (15min)
Auxiliares de almacen 1 (20min)
Auxiliares de almacen 2 (20min)
Auxiliares de almacen 3 (20min)
Asistente de almacen (10min)
Conductor 1 (2 horas)
Conductor 2 (2horas)
Conserje Logistica (10min)
Auxiliares de almacen temporales 1 (2
horas)
Auxiliares de almacen temporales 2
(20min)

2 horas

El camion de entrega se
ingresa al taller todo un dia
para revision y ajustes lo que
significa un dia laboral sin
entregar producto.

Total tiempo consumido por
entrega incompleta

7 horas y 55 minutos

8 horas

Costo en Lps

Jefe de almacen principal (L 2.7)
Auxiliares de almacen 1 (L 3.2)
Auxiliares de almacen 2 (L 3.2)
Auxiliares de almacen 3 (L 3.2)
Asistente de almacen (L 1.6)
Conductor 1 (L 19.2)
Conductor 2 (L 19.2)
Conserje Logistica (L 1.6)
Auxiliares de almacen temporales 1 (L
19.2)
Auxiliares de almacen temporales 2 (L
3.2)

L. 350

L1,000

Total costo en Lps por entrega
incompleta

L76.3

Promedio de entregas
incompletas diarias

Costo en Lps por entrega incompleta
segin horas hombre y combustible

Costos diarios por
entrega incompleta

Costos mensuales por
entrega incompleta

1426.3

L1,278.90

L30,693.6

Tabla 4 : Costos en que incurra la empresa por entrega incorrecta.

Fuente: Elaboracion Propia

Se realizo un cuadro con el tiempo desperdiciado por cada colaborador cada vez que

se hace una entrega incompleta y que se necesita regresar por el para completar el pedido.

Dentro de estos gastos se consideraron variables tales como el combustible, horas de mano
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de obra y mantenimiento automotor de la cual se contemplaron eventuales como gastos de

aceite, frenos, llantas y ajustes en el taller.

Personal involucrado en la logistica para la entrega de producto

Salario Horas diarias Horas mensuales Pago por hora Minutos diarios | Minutos mensuales | Pago por minuto
Mensual trabajadas trabajadas trabajada trabajados trabajados trabajado

Jefe de almacen principal 117,000.00 8 192 1.88.54 480 11,520 10.18
Suply chain L14,500.00 8 192 L75.52 480 11,520 L0.16
Asistente de operaciones L14,500.00 8 192 L75.52 480 11,520 L0.16
Auxiliares de almacen 1 1.14,500.00 8 192 175.52 480 11,520 10.16
Auxiliares de almacen 2 L14,500.00 8 192 L75.52 480 11,520 L0.16
Auxiliares de almacen 3 L14,500.00 8 192 L75.52 480 11,520 L0.16
Asistente de almacen L14,500.00 8 192 L75.52 480 11,520 L0.16
Conductor 1 L14,500.00 8 192 L75.52 480 11,520 L0.16
Conductor 2 114,500.00 8 192 175.52 480 11,520 10.16
Conserje Logistica L14,500.00 8 192 L75.52 480 11,520 L0.16
Auxiliares de al temporales 1 L7,000.00 8 192 L36.46 480 11,520 L0.08
Auxiliares de almacen temporales 2 1.7,000.00 8 192 136.46 480 11,520 10.08
L0.15

Tabla 5: Personal involucrado en la logistica para la entrega de producto.

Fuente: Elaboracion Propia
Se enlistaron los puestos del personal involucrado y sus salarios para determinar sus
ganancias por minuto y de esta forma calcular el costo que genera la entrega incompleta en

tiempo y monetariamente.



Costos en los que incurra la empresa por entrega incompleta (Propuesta) |

Horas hombre

Combustible

ntenimiento automot

Jefe de almacen principal (5min)
Auxiliares de almacen 1 (8min)
Aucxiliares de almacen 2 (8min)
Auxiliares de almacen 3 (8min)
Asistente de almacen (8min)
Conductor 1 (1 hora)

El cami6n de
entrega se ingresa
al taller todo un
dia para revision y

Tiempo consumido Conductor 2 (1 hora) I horas ajustes lo que
Conserje Logistica (5min) significa un dia
Auxiliares de almacen temporales 1 (1 laboral sin
hora) entregar producto.
Auxiliares de almacen temporales 2 (8
min)
Total tiempo consumido por .
. 3 horas y 50 minutos 5 horas
entrega incompleta
Jefe de almacen principal (L 0.9)
Auxiliares de almacen 1 (L 1.28)
Auxiliares de almacen 2 (L 1.28)
Aucxiliares de almacen 3 (L 1.28)
Asistente de almacen (L 1.28)
Conductor 1 (L 9.6)
Costo en Lps L. 200 L800

Conductor 2 (L 9.6)
Conserje Logistica (L 0.9)
Auxiliares de almacen temporales 1 (L
9.6)

Auxiliares de almacen temporales 2 (L
1.28)

Total costo en Lps por
entrega incompleta

L37.0

Promedio de entregas

Costo en Lps por entrega incompleta

Costos diarios

Costos mensuales

or entrega or entrega
incompletas diarias segin horas hombre y combustible p 8 p 8
incompleta incompleta
3 L237.0 L711.00 L17,064.0

Tabla 6: Costos en los que incurra la empresa por entrega incorrecta (Propuesta)

Fuente: Elaboracion Propia
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Se realizo un cuadro con la propuesta incluida de la mejora ahorrando L13,632.6 en

entrega incorrectas. Se consideraron las mismas variables de la tabla actual de la empresa, y

se encontrd una mejora.
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Capitulo I'V: Conclusiones y Recomendaciones

4.2 Conclusiones

4.1.1 Todas las actividades establecidas a lo largo de la experiencia en los
departamentos del area comercial y operaciones y logistica fueron llevadas a cabo
exitosamente por medio del sistema de gestion de calidad, se encontrd que la

calidad, asi como del vendedor y del producto son excelentes.

4.1.2 Derivado del proceso Design Thinking, el pasante identificé las debilidades
y areas de preocupacion de Nipro Medical Honduras y las pudo reservar con esta
misma herramienta logrando hacer un catalogo de productos para que cada

vendedor lo tenga en a la hora de ir a visitar un cliente.

4.1.3 Se logro acortar el tiempo de entrega en la empresa de una hora y 20 minutos
a 38 minutos, ahora los clientes cuando lleguen no van a tener que estar mas de una

hora esperando para que el producto sea entregado.
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4.2 Recomendaciones

4.2.1 Creacion de Manual de Empleado y Habilidades:

Es imperativo que Nipro cree un manual del empleado para garantizar que
se implementen las medidas de control de calidad adecuadas durante los proximos
afios y establecer un camino hacia el éxito para todas las areas de manera
indefinida. Incluidas en este manual del empleado y fuera de las capacitaciones
proporcionadas por la empresa, las habilidades blandas (como la comunicacion y
la gestion del tiempo) y las habilidades duras (como la gestion de proyectos y la
resolucion de problemas) son activos recomendados de la empresa para desarrollar
el conjunto de habilidades de sus empleados. Todas las areas se beneficiarian de
un manual actual y los empleados serian guiados internamente a partir de sus

habilidades aprendidas y establecerian un estdndar para la empresa.

4.2.2 Feria de empleo para posibles pasantes

Con el fin de minimizar la angustia de los estudiantes que intentan conseguir
una pasantia, seria beneficioso organizar una feria de empleo en Unitec en la que
participen varias empresas que visiten el campus. Podria ser un evento de varios
dias para permitir que todos los estudiantes, sin importar el afio, exploren sus

opciones e interactien con un conjunto diverso de empleadores para futuras
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oportunidades. Esto no solo conectaria a la universidad con empresas locales e
internacionales, sino que permitiria a los estudiantes ahorrar tiempo en la busqueda
de pasantias/trabajo y, del mismo modo, permitiria a las empresas promocionarse
y elegir al estudiante Optimo para un puesto o pasantia en la lista. Este evento
generaria una experiencia reveladora para todos y permitiria a los estudiantes

sumergirse en su futura vida laboral y oportunidades de empleo.

4.2.3 Eleccion del Supervisor de Practica Profesional Unitec:

Otra recomendacion, como estudiante y ex pasante, se refiere a acomodar
a los estudiantes a un supervisor de tesis elegido de no més de diez estudiantes en
su experiencia de Unitec. Esto se recomienda por tres razones: hacer coincidir los
intereses con un supervisor en ese campo, reducir el tiempo necesario para las
correcciones de calificaciones e informes y, por Gltimo, permitir que los profesores
tengan una comprension firme del progreso de los estudiantes para guiarlos en la
direccion correcta. Tener un nimero adecuado de estudiantes por supervisor
elegido a su vez seria beneficioso tanto para la carga de trabajo de los supervisores
como para permitir que el estudiante se acerque al supervisor con mayor

frecuencia.
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Glosario

Analisis Tematico: El Analisis tematico (AT) es una técnica de investigacion para

identificar, analizar e informar patrones, es decir, temas dentro de los datos recopilados
empiricamente. Organiza y describe minimamente el conjunto de datos en detalle, e

interpreta aspectos del tema.

BPA: Elbisfenol A (BPA) es una sustancia quimica que se utiliza principalmente en

combinacion con otras sustancias para fabricar plasticos y resinas. Por ejemplo, el BPA se
utiliza en plasticos de policarbonato, un plastico rigido y transparente de alto rendimiento.

C ognitiva: Es lo que diferencia de una inmersion real en el terreno.

Design Thinking: La metodologia de Design Thinking es un acercamiento al disefio

que naci6 alrededor de los afios 60’s, y con el paso de los afios se ha apropiado de muchas
de las mejores herramientas y técnicas de los campos creativos y las ciencias sociales y
computacionales. Lo que diferencia a esta metodologia es que se puede usar para un gran
tipo de proyectos, incluyendo los que son multidisciplinarios, centrados en el humano, y los

cuales involucran investigar e idear nuevas propuestas rapidamente

Hemodialisis: La hemodialisis es un tratamiento para filtrar las toxinas y el agua de la

sangre, como lo hacian los rifiones cuando estaban sanos. Ayuda a controlar la presion
arterial y a equilibrar los minerales importantes en la sangre como el potasio, el sodio y el
calcio. La hemodialisis no es una cura para la insuficiencia renal, pero puede ayudar a que

el paciente se sienta mejor y viva mas tiempo.
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Insights: Un insight se define como los aspectos y caracteristicas del comportamiento de
los consumidores y clientes de una empresa que generalmente se encuentran “ocultos”, por
lo que deben ser deducidos entrecruzando informacion y analisis.

Insumos: El insumo es toda aquella cosa susceptible de dar servicio y paliar necesidades
del ser humano, es decir, nos referimos a todas las materias primas que son utilizadas para
producir nuevos elementos.

Roleplay: El RolePlay es una técnica de dindmica de grupo. También se conoce como
técnica de dramatizacion, simulacion o juego de roles.

Target: El target consiste en el grupo de consumidores cuyas caracteristicas, deseos y

necesidades se adecuan mas a los productos y servicios que ofrece una marca en

concreto.

10.Triptico: En publicidad y artes graficas, un triptico es un folleto informativo doblado en

tres partes, por lo regular es una hoja de papel tamafio 297 x 210mm también conocido

como A4



Anexos

Anexo 1 : Encuesta Aplicada

1.

(Cual fue su primera impresioén con Nipro? ;Y desde hace cuanto usted ha sido un
cliente?

(Qué cualidades fueron las que le atrajo para adquirir productos de Nipro?

(Como supo de Nipro?

(Qué opinion tiene sobre nuestra red de distribucion?

(Le gustaria que existiera una politica de entrega? (Si quisieran que se realizara en un
tiempo estimado, o que los productos sean entregados en una hora especifica)
(Qué le parece nuestra atencion telefonica sobre nuestros servicios?
(Recomendaria usted nuestra linea de productos?

Si usted fuera uno de los gerentes de Nipro, ;qué cambio harias para beneficiar a la
empresa y a los clientes?

(Como clasificaria nuestros productos de acuerdo con los siguientes pardmetros?

Calidad, Velocidad Rentabilidad, Precio, Seguridad
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