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RESUMEN

Nuestro proyecto tuvo como finalidad disefiar y estandarizar procesos de la
bodega general en la empresa “Limpatec S.A.”. Se levanto la informacion y
se identificaron los problemas involucrados en el area de bodega, utilizando
como herramienta el “Diagrama de Ishikawa” y método analitico de las “cinco
M”, identificando las principales causas. Como guia la teoria de Gestion por
Procesos, permite identificar los procesos que involucran a bodega, luego
clasificarlos y obtener el mapa de procesos, para identificar y analizar cada
proceso critico. Luego se implementaron indicadores y se midieron los
procesos antes de la mejora, para identificar las areas por mejorar,
conjugada toda esta informacion se planteé mejoras a desarrollarse. Como
resultados al disefiar y estandarizar, la empresa mejoré sus procesos con
eficacia y eficiencia, resaltando en la gestion de inventarios, el indice de
diferencias de inventario baja de un 2.02% al 0.03%, otro indice que mejoré
es la calidad de facturacion que subio a un 88%. Al implementar las técnicas
de gestion administrativa de bodegas, se mejor6 la capacidad global de
almacenamiento en un 30% y el almacenamiento por niveles en un 47%. El
identificar los productos y clasificarlos en “ABC”, conjuntamente con la
codificacion de ubicacion, se logra identificar que los productos “A”,
representan el 80% del valor monetario que corresponden al 17% de
productos. El resultado de la encuesta realizada, el 93% de los clientes se
encuentran satisfechos con el cambio. Con los objetivos alcanzados se logré

plasmar el proyecto en un manual de procesos.

PALABRAS CLAVES: DISENO DE PROCESOS, ESTANDARIZACIO N DE
PROCESOS, GESTION POR PROCESOS, GESTION ADMINISTRATIVA
DE BODEGAS Y MEJORAMIENTO DE PROCESOS.
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ABSTRACT

The purpose of our project was to design and standardize the processes of
“Limpatec S.A.” general warehouse. The information was gathered and
problems involving the storage area were identified using the “Ishikawa
diagram” tool and the “cinco M” analytic method to identify the main causes.
The Process management Theory was used as a guide to identify the
process involving the warehouse, classify them to obtain the process map,
identify and analyze each critical process. Then, indicators were
implemented and the processes were measured before applying the
improvement plan to identify the areas to be improved, with all this
information the improvements to be implemented were developed. As a
result for the design and standardization, the company improved its
processes with efficacy and efficiency, highlighting in the inventory
management that the inventory difference indicator dropped from 2.02% to
0.03%, another indicator that improved was the quality of billing that rose to
88%. By implementing the administrative management of warehouses
techniques, the global capacity was improved by 30% and the storage by
47%. By identifying the products and classifying them in an “ABC” fashion,
along with the codification of their location, it was possible to identify that the
“A” products represent the 80% of the monetary value and they correspond
to the 17% of the products. According to surveys conducted, 93% of the
customers are satisfied with the changes. With the objectives achieved, the

project was reflected in a process manual.

KEYWORDS: PROCESS DESIGN, PROCESS STANDARDIZATION,
PROCESS MANAGEMENT, WAREHOUSE MANAGEMENT, PROCESS
IMPROVEMENT..
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INTRODUCCION

Limpia Facil Limpa “Limpatec S.A.” es una empresa dedicada a la
comercializacién de productos de limpieza especializadndose en las areas de:
desechos, bafos, vidrios y pisos. Brinda a los clientes las facilidades para
que las operaciones de mantenimiento y limpieza se ejecuten con los
equipos y productos apropiados. Al momento no cuentan con procesos
estandarizados en bodega que le permitan controlar y hacer mejoras
continuas, esto ha ocasionado, desorganizacion y errores en los despachos
de mercaderia. El interés de disefiar y estandarizar los procesos en la
bodega general, es mejorar en eficacia y eficiencia en el trabajo diario del
personal y proponer el levantamiento de informacion, a través de gestion por
procesos, con la finalidad de asentarlo y formalizarlo en un manual de

procesos.

El presente proyecto tiene como objetivo general: Levantar, disefiar y
estandarizar los procesos aplicando herramientas de calidad y gestién
administrativa, para optimizar recursos y alcanzar la eficacia en la bodega

general de la empresa Limpatec S.A.

Para alcanzar el objetivo general del proyecto nos enfocaremos a los

siguientes objetivos especificos:

» Levantar informacion de los procesos de la bodega general en Limpatec
S.A., para conocer la situacion inicial y determinar los problemas criticos.

» Disenfar los procesos operativos de la bodega general de la empresa, con
la finalidad de definir actividades, responsabilidades y controles.

» Aplicar técnicas de gestion administrativa de bodegas, utilizando

codificaciones y clasificacion de productos, para optimizar el trabajo
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» [Estandarizar y documentar los procesos a través de la elaboracién de un

manual, que sirva de guia y homologue las actividades.

El proyecto se encuentra estructurado: en el Capitulo I, detalla la
descripcion de la empresa, el Capitulo Il el marco tedrico, en el Capitulo Il
detalla el levantamiento de informacion y desarrolla ya el disefio y
estandarizacion de los procesos de la bodega general en la empresa
Limpatec S.A., la mejora a implementarse, técnicas de gestion administrativa
de bodegas y el manual de procesos. El capitulo IV muestra las

conclusiones y recomendaciones.

Como beneficios al determinar estos puntos criticos Limpatec S.A.,
tendra una mejor imagen frente a sus proveedores, clientes y con personal
altamente motivado en manejo de bodegas y efectividad en las gestiones de:

recepcion, inventarios, facturacion, despacho, distribucion y pos venta.

Y como respuesta a la pregunta de investigacion de este proyecto,
diriamos que al reducir los errores y evitar demoras en el despacho de
productos, se generaran ganancias econdémicas y mayor satisfaccion al

cliente.



CAPITULO |

DATOS GENERALES DEL PROYECTO
1. Introduccidn

1.1 Antecedentes.

El proyecto se desarrollara en Limpatec S.A, una empresa ubicada en la
ciudad de Quito, cuya actividad es comercializar productos de limpieza
especializados en las areas de: desechos, bafos, vidrios y piso para
diferentes sectores (industrias, hospitales, hoteles y centros comerciales). El
proyecto se enfoca en la bodega general donde se ve la necesidad de
disefiar y estandarizar procesos, actualmente el area viene trabajando con
procesos simples que han ocasionado: a) problemas con los clientes, b)
pérdidas econdmicas, c) inconvenientes en el trabajo diario, por no contar

con una administracion eficiente.

Al realizar el presente proyecto se contribuird a mejorara los procesos
criticos, como también la operatividad de la bodega, asi se lograra: agilidad,

seguridad, rapidez, eficiencia y aumentara la satisfaccion al cliente.
1.2 Justificaciéon e Importancia

Con la finalidad de facilitar el cumplimiento en materia de responsabilidad
integral que adquieren las empresas para incorporar buenas practicas
gerenciales en los procesos es necesario disefiar procedimientos que
incluyan la distribucion de tareas y las jornadas de trabajo que incide

directamente en la productividad y organizacion de la empresa.

Al enfocarse en los procesos criticos de la bodega general, a través de

un estudio que contribuya a la eficiencia de la empresa, se esta atacando



una debilidad de Limpatec. Ultimamente han existido varios problemas con
sus clientes y pérdidas econdmicas ocasionadas por confusiones, al dar
paso al presente proyecto se lograra evaluar los procesos simples que
actualmente mantiene la empresa , disefiar las mejores opciones,
estandarizar procesos y lo mas importante capacitar al personal sobre un
plan de mejora, que debe ser atendido en el trabajo diario; con esto, se logra
plantear una administracion eficiente de la bodega partiendo desde la
distribucion del area y productos almacenados para lograr mayor agilidad y
oportunidad, eliminando en gran medida errores en despachos, lo que va a

contribuir en el desarrollo y crecimiento de la empresa.

1.3 Planteamiento del problema.

Teniendo como actividad principal la comercializacién de productos, la
empresa Limpatec S.A. necesita manejar y controlar los procesos de su
bodega, actualmente existen procesos simples de control que han
ocasionado, desorganizacion y errores en los despachos de mercaderia,
porque no existen procesos estandarizados que le permitan manejar de una
manera optima, hemos realizado un analisis causa- efecto utilizando como
herramienta el diagrama de Ishikawa y el método analitico de las cinco “M”.

Las principales causas son:

Mano de obra. El personal operativo comete errores en el despacho,
enviando productos con cédigos diferentes a los clientes; esto se debe a que
la empresa no maneja codificaciones adecuadas y la persona encargada no
identifica bien los productos, en especial aquellos productos similares. En
algunos casos para el cliente, el producto cumple la misma funcién, pero

para la empresa es una pérdida econdmica pues el costo es significativo.

Método. Existe demora al momento de despachar, cuya causa es la
inadecuada clasificacion de productos en la bodega, la distribucion de las

areas no es adecuada, el personal gasta tiempo en encontrar el producto.



Maquinaria 0 equipos. La empresa no cuenta con un equipo de control de
peso al momento de entregar la mercaderia al transportista se han
presentado inconvenientes con los clientes cuando llega incompleto el
pedido, esto se debe a que Limpatec no maneja registros de control de peso,

por lo cual no puede evidenciar si existio 0 no un faltante.

Materiales. Infraestructura fisica inadecuada en la construccion del
galpon, que permite el ingreso de plagas que impactan negativamente a la
salud de las personas y a los productos almacenados. Se presenta demoras
en los despachos; porque el bodeguero invierte mas tiempo al limpiar y

preparar la mercaderia.
Medio Ambiente. No aplica.

Se han detallado las causas que encadena la ineficiencia en el despacho
de mercaderia cuya causa raiz comun es que Limpatec carece de una
estandarizacion de procesos de todas las actividades que se realizan y no se
lleva una adecuada administracién de bodega.

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo general.

Levantar, disefiar y estandarizar los procesos aplicando herramientas de
calidad y gestion administrativa, para optimizar recursos y alcanzar la

eficacia en la bodega general de la empresa Limpatec S.A.

1.4.2 Objetivos especificos.

* Levantar informacion de los procesos de la bodega general en Limpatec
S.A., para conocer la situacion inicial y determinar los problemas criticos.

« Disefiar los procesos operativos de la bodega general de la empresa, con
la finalidad de definir actividades, responsabilidades y controles.



» Aplicar técnicas de gestion administrativa de bodegas, utilizando
codificaciones y clasificacion de productos, para optimizar el trabajo
diario.

» [Estandarizar y documentar los procesos a través de la elaboracién de un

manual, que sirva de guia y homologue las actividades.

1.5 Pregunta de investigacion

¢ Los errores y demoras en el despacho de productos de la bodega general
de Limpatec generan pérdidas econdmicas y disminuyen la satisfaccion del

cliente?



CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO

2.1 Introduccion

El presente capitulo muestra la teoria actual investigada que involucra al
proyecto desarrollado, los principales temas fueron Gestion por procesos
herramienta clave para la mejora implementada, en la misma se detalla las
Gltimas investigaciones de este tema, ventajas al implementar este sistema,
los pasos a seguir y tomar en cuenta al desarrollarlos, otro tema de gran
utilidad fue la Administracion de Bodegas, la cual permitio implementar
técnicas adecuadas y eficaces para el trabajo diario en una bodega, y
herramientas de calidad que han permitido realizar un diagndstico adecuado

al inicio del proyecto tales como: “Diagrama de Ishikawa” y las Cinco "M”.

2.2 Importancia

El marco tedrico involucrado ha sido de gran utilidad para el desarrollo y
cumplimiento de los objetivos planteados, han detallado todos los conceptos
necesarios para la investigacion, han dado una guia de los pasos a seguir
para implementar la mejora continua, cada actividad realizada fue
sustentada en base a temas investigados previamente, los cuales nos han

permitido tener mas confianza de los resultados obtenidos.
2.3 El estado del arte.

2.3.1 La Gestion por Procesos

Es un modelo de gestion que entiende a la organizacibn como un
conjunto de procesos globales orientados a la consecucion de la calidad total

y a la satisfaccion del cliente, frente a la concepcion clasica de la



organizacion como una serie de departamentos con funciones especificas
(Ledn, 2004).

La gestion por procesos es un pilar fundamental para una organizacion
que busca la excelencia, mejora la competitividad y logra también mejorar la
calidad, productividad, eficiencia, trabajando en la mejora continua se
reducird costos y tiempo y mejorara la efectividad y productividad de la
misma. Hoy en dia las empresas tienen como visidbn que sus actividades

deben estar dirigidas por sus propios procesos. (EQMED, 2013)

Para empezar es conveniente definir que es un proceso. Viene del latin
“processus”, cuyo significado es avance y progreso. Es un conjunto de
actividades o eventos que son coordinados u organizados, que se realizan
alternativa o simultdneamente bajo ciertas circunstancias con un fin
determinado. Se caracteriza por requerir ciertos insumos o “inputs” que al
procesarlos mediante una serie de operaciones cuya secuencia es
especifica para cada caso e implican valor afiadido, se obtienen resultados,
el Gréafico 1 muestra visualmente lo que es un proceso. (Pérez de Velasco,
2009, p. 51.)

LQUE ES UN PROCESQO?

RECURSOS
INPUT | ENTRADA SECUENCIA DE output sauioa | CLIENTE f
= > > |
EMPRESA
PRODUCTO - QSP PRODUCTO - @sp | “MPRESA |
ACTIVIDADES
GESTION

Gréfico 1. Qué es un proceso.




Los procesos pueden ser industriales (en los que entran y salen
materiales) o de gestion (en los que entra y sale informacion).

A continuacion se detallan caracteristicas de procesos:

« Los procesos existen en cualquier organizacion aunque
nunca se hayan identificado ni definido, los procesos
constituyen lo que hacemos y como lo hacemos.

« En una organizacién, cualquier actividad o tarea puede
ser encuadrada en algun proceso.

« No existen procesos sin un producto o servicio.

+ No existe cliente sin un producto o servicio.

+ No existe producto y/o servicio sin un proceso.(Rey
Peteiro, 2011)

La importancia de manejar procesos en una empresa radica en que al
conocerlos se conoce el funcionamiento de la empresa y se sienta las bases
para un adecuado control y gestion de procesos, al documentar procesos se
le permite a los colaboradores que conozcan de forma clara las actividades a
seguir para obtener cierto producto, evitando confusiones o malos

entendidos.

La gestion por procesos se basa en tres principios fundamentales:

1. Enfoque al cliente.- implica conocer las necesidades actuales y
futuras de los clientes, satisfacer sus exigencias y superar sus
expectativas.

2. Trabajo en equipo.- el personal debe comprometerse con el trabajo.
Liderazgo enfocado en la calidad de los procesos y sus
interacciones.- deben existir lideres que sefalen los objetivos,

orienten hacia el logro y creen compromiso.



La Gestion por Procesos conlleva:

« Una estructura coherente de procesos que representa el
funcionamiento de la organizacion.

« Un sistema de indicadores que permita evaluar la eficacia y eficiencia
de los procesos tanto interno como externamente.

« Una designacién de responsables de proceso, que deben supervisar y
mejorar el cumplimiento de todos los requisitos y objetivos del
proceso asignado.(Rey Peteiro, 2011)

La gestidn por procesos tiene muchas ventajas entre las que se puede
citar: a) Alinea los objetivos que tiene la organizacion con las necesidades
que tienen los clientes. b) Demuestra como se va creando valor en la
empresa. c) Indica como esta estructurado los flujos de informacion y
materiales en cada actividad. d) Indica claramente como se realiza

determinada actividad y la relacién que el personal tiene en las mismas.

2.3.2 Etapas en la implementacion de la gestion por  procesos.

2.3.2.1 Concienciacion de la direccion.

Para implementar gestion por procesos en una empresa es hecesario
contar con el compromiso y participacién de los directivos, los mismos
gue deben estar conscientes de lo que involucra dicho proyecto en temas
de costos econdmicos, recursos y tiempo, tomando en consideracién que
uno de los objetivos en la gestidn por procesos es reducir costos, lo cual
compensaria dicho gasto en un corto plazo. También es importante que
conozcan que en este tipo de proyectos es necesaria la participacion de
todos sus colaboradores al entregar informacion o de una manera mas
activa (Porter, 2011).

2.3.2.2 ldentificacion y clasificacion de los proce  sos

Se debe identificar todos los procesos de la empresa, para esto se aplica

técnicas de investigacion como la entrevista, observacion, etc. Con el



objetivo de obtener toda la informacion de las actividades u operaciones
reales de la organizacion, en esta etapa se requiere levantar toda la

informacion necesaria de los procesos.
Los procesos se clasifican en tres niveles:

Procesos estratégicos: son los que permiten definir y desplegar las
estrategias y objetivos de la organizacién, son establecidos por la alta
direccién y definen como opera el negocio y como se crea valor para el
cliente y para la organizacion, gestionan la forma en que se toman
decisiones sobre planificacion, cambios y mejoras globales en la empresa,
brindan directrices y limites de accién al resto de los procesos. Los procesos

estratégicos intervienen en la vision de una organizacion.

Procesos operativos o claves: también llamados procesos criticos, son
aguellos que afaden valor al cliente o inciden directamente en su
satisfaccion o insatisfaccion. Componen la cadena del valor de la
organizacién. También son considerados como procesos clave aquellos que,
aunque no afiadan valor al cliente, consumen muchos recursos. Los
procesos clave intervienen en la mision, pero no necesariamente en la vision

de la organizacion (Rey Peteiro, 2011).

Procesos de soporte: Son aquéllos que sirven de apoyo a los procesos
claves, sin ellos, no serian posibles los procesos claves ni los estratégicos.
Son procesos que proveen a la organizacion de todos los recursos
(personas, maquinaria y materia prima), no intervienen en la vision ni en la

mision de la organizacion.

Es conveniente primero identificar los procesos claves para ir agregando
el resto de procesos. Si los procesos encontrados son muy simples se tiene

como opcién agruparlos en un solo proceso (procesos y subprocesos), esto
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se lo debe realizar en casos especiales, simplificando el mapa de procesos

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2007).

2.3.2.3 La construccion del mapa de procesos.

Una vez identificados y clasificados los procesos se los debe representar
graficamente, con el objetivo de tener una imagen global de las
interrelaciones existentes entre las entradas y salidas de los grupos de
procesos. Debe ser claro y entendible. Un mapa de proceso es un inventario
grafico de los procesos de una organizacion. El Gréafico 2 muestra un

ejemplo de mapa de procesos.

PROCESOS ESTRATEGICOS

Servicios
Generales

Sisternas Presupuestario Compras
& Tesareria

PROCESOS DE SOPORTE

Gréfico 2. Mapa de Procesos

Fuente: (EDU, 2011).
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2.3.2.4 ldentificacion de los procesos criticos

Se debe seleccionar todos los procesos que se consideran criticos

tomando en cuenta:

a) Que tengan una significativa correlacion con alguno de los
objetivos o estrategias de la empresa.

b) Se encuentran en una situacién desordenada o desestructurada, y
es urgente sistematizar su aplicacion.

c) Los resultados de su evaluacion se encuentran por debajo de los
limites de control previamente definidos. (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2007).

2.3.2.5 Definicion en detalle de cada proceso.

Describir un proceso tiene como objetivo determinar todos los criterios
para asegurar que las actividades de dicho proceso se lleven a cabo de
forma eficaz, se debe tomar en cuenta todas las actividades que permitan la
gestion del proceso. Describe sus elementos, la secuencia de actividades
gue los componen, los agentes que intervienen y responsabilidades.

Se puede aplicar una ficha de proceso, es considerada un soporte de
informacion esta puede tener informacion diversa o decidida por la empresa
en estudio, es la forma mas simple de documentar procesos. Para procesos
se puede elaborar ficha de proceso mientras que para subprocesos se
elabora manual de procedimientos, que detalla todas las actividades
responsables y evidencias (Gil Ojeda & Vallejo Garcia, 2008), el Grafico 3

muestra un modelo de ficha de proceso.
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FICHA TECNICA DE PROCESOD

Cidign. .
Varsion®...

Facha de alaboracion;

Fecha da aprobacian: Fecha de entrada en vigor;
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58 it da realizar una breve descrpcidn del proceso, eportando una idea

- general del mismo.
=T Persona de k3 Unidad o Senvicio tiene la responsebikdad o propiadad da

i A A Iz comecia secugan del pm:esu.msu; dobe enticar o oussto e ?iah_

Objative Es &l fin Ldtrn-:l dal procaso, Bs dacir, por gué El;u'_ste g5e proceso. Debera
astar relacionado con las necesidades da los usuanias.

| — Clientes 0 wsuasios para los gua =& realiza el procesa. 53 malzad una

) breve descripaon de las necesidades gue s8 quisnan cubedr,

IniciodFin El inicio es & punio de partida que pana en marcha el proceso. El fin marca
fa entrega &l vsuano del sarviciofproducto fingfizadao.

Entradas Docwumentos, regisiros, recursos que, en algin momento, hacen = anbrada
an el procaso para su cormecha desarmolio.

Sakidas ﬂmmrenh:ls regisiros, un_:l:lul:'ruﬁ. resultados mmtermedios del proceso gue
fianen su oxigen en el propio procesa.

iticaditon Spn magnitudes para medir fendencizs (analizar como vamos) y resuliados

{que hamos logrado).

‘Vanables de controd

Spn macanismos disefiados para adecuar los servicios a las caracharisticas
asparadas y evitar que los dienfas reciban sarvitios defechunsos. (iman dal
DroCESD).

Regisiros

Spn documanips que presentan resuflados oblemidos o propor@ionan
ayidencias da acthvidades dasempefiadas.

Documenios/Procedimisnios

Son iodos aguélios documentos a procedimienios desivados del procesa,
qus nos indican |s forma da ajecular &l proceso.

Gréfico 3. Ficha Técnica

Fuente: Técnicas de Calidad y Planificacion Estratégica

2.3.2.6 Diagrama del proceso

La descripcion se lo lleva a cabo a través de un diagrama de flujo que

representa las actividades del proceso de manera grafica e interrelacionada

entre si.

El diagrama de flujo llamado también diagrama de actividades es

la representacion grafica de todas las actividades que se dan en un proceso.

Representa el flujo de trabajo, este muestra el flujo de control general. Estos

diagramas utilizan simbolos con significados definidos que representan los

pasos del algoritmo, y representan el flujo de ejecuciéon mediante flechas que
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conectan los puntos de inicio y de fin de proceso, el Grafico 4 muestra los

simbolos utilizados al elaborar un diagrama de flujo y el Grafico 5 muestra un

ejemplo aplicado.

Teminal

Indica donde comienza y ddnde lemmina al procaso

Entrada/Saiida

Indicada 1z entreda o salida de productos, servicios, dabos o
informacitn

Taraa

Indiza una accidén simpée 0 actividad a desarmollar

Tarea subcordratada

Indica sl dasanmilo da una aclividad subconiraiada

Cecisitn

ZFamarasimente, en los procasos hay que bomar decisiones. Dl
simboio saken dos flechas, SO, BusnoMalo,.

Procademiento
documentado

Indica la esgsiencia de un procadimesnio documanitado, para la
reglizacion de parte dsl proceso

Cacismenio

Indica la presencia de un documento en formato papel (o bien
en oo soporie)

Resision

Garmaralmente, an los procesos, se redlizan ravisiones @ra
comprobar el buen desarolio del mismo

Base de daios

Indica el regisiro o axtraccion de datos informaticos

Indica que para €l proceso continde, ha de pasar un cierto

ol JU0OnC

g periodo da fiampo
Conecior Indica la direccion del fujo del proceso
ki Indica que el proceso confEnla (en olra pagira). Para su

idantificacion se enumeraran ocrdinelments

Gréfico 4. Simbolos, flujo de trabajo

Fuente: Técnicas de Calidad y Planificacion Estratégica
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Gréfico 5. Flujograma de Procesos

Fuente: (Florez, 2009)

2.3.4 Sistema de mediciéon y analisis del funcionami ento de los
procesos en base a indicadores.

Se identifican aquellas partes del proceso que requieren un control
especifico, que cualquier variacion o desviacién en las mismas puede tener
un fuerte impacto en los resultados o en el rendimiento del proceso. Esta
etapa es la base para saber que se esta obteniendo, conocer si se cumplen

los resultados deseados y por donde se deben orientar las mejoras.

Los indicadores nos permiten conocer la capacidad y la eficacia del

proceso. ldentificarlos no es un proceso sencillo pero es imprescindible
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ubicarlos porque asi se podra medir, evaluar y revisar el nivel de desempefio

de los procesos en cuestion.

No todos los procesos pueden ser medidos cuantitativamente, también

se puede medir procesos de forma cualitativa.

Un indicador es una magnitud asociada a una caracteristica (del
resultado, del desarrollo del proceso, de las actividades, de la estructura,
etc.) que permite, a través de su medicidon en periodos sucesivos y por
comparacion, evaluar, periédicamente, dicha caracteristica y verificar el
cumplimiento de los objetivos establecidos. (Gil Ojeda & Vallejo Garcia,
2008, p.14)

Existen dos tipos de indicadores:
a) Indicadores de eficacia.

En un proceso se generan productos que deben satisfacer las
necesidades del cliente, de este término viene la definicion de eficacia,
son indicadores que miden el proceso si cumple con las necesidades de
los clientes. Ejemplo: nimero de errores, niumero de quejas, numero de
entregas a tiempo, rapidez en la entrega, cumplimiento de plazos, nivel

de satisfaccion en el proceso, etc.
b) Indicadores de eficiencia.

En un proceso es necesario emplear recursos, la forma de utilizacion
de recursos viene definido por la eficiencia, mide los requisitos que los
directivos tienes sobre los procesos. Ejemplo: tiempo utilizado, coste,
productividad, hora, indice de rotacion de materiales, recursos

consumidos, etc. (Narbarte Hernandez, Alvarez Garcia, & Cortés, 2007)
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Para identificar los indicadores se debe seguir los siguientes pasos:

Conocer los requisitos del cliente. Para esto se puede proceder a
realizar encuestas, cuestionarios, entrevistas, revision de reclamos,
asi se obtendra informacion referente a las necesidades de los
clientes, es importante interactuar con los mismos y no intuir dicho
resultado.

Traducir los requisitos del cliente en requisitos internos de la
organizacion. Esto se lo realiza porque el cliente indica lo que
requiere pero no lo hace de una forma concreta, se debe traducir este
requerimiento a algo concreto en la organizacion es la mejor forma
para medir un proceso.

Establecer el indicador idoneo. Priorizar los indicadores que mejor
midan los requisitos. Para esto se debe hacer la siguiente preguntas:
a) el indicador es adecuado para medir los requisitos del cliente?, b)
es facil de medir?, c) cuanto cuesta medir?, Es preciso?

Asociar una meta. Debe ser medible, cuantificable y realizable.

Definir el indicador. Por medio de una ficha de indicador, la misma

que indica su correcto uso. Un ejemplo se muestra en el Gréfico 6.
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Indicadores Logisticos:

En el area logistica la bibliografia presenta los indicadores mas

comunmente utilizados y sus principales objetivos son:

+ Identificar y tomar acciones sobre los problemas operativos

+ Medir el grado de competitividad de la empresa frente a sus
competidores nacionales e internacionales

- Satisfacer las expectativas del cliente mediante la reduccion del
tiempo de entrega y la optimizacion del servicio prestado.

« Mejorar el uso de los recursos y activos asignados, para aumentar la
productividad y efectividad en las diferentes actividades hacia el
cliente final.

« Reducir gastos y aumentar la eficiencia operativa.(Mora, 2008)

A continuacion la Tabla 1 detalla los indicadores logisticos mas

comunmente utilizados:
Tabla 1

Indicadores logisticos.

1. ABASTECIMIENTO
INDICADOR DESCRIPCION FORMULA IMPACTO (COMENTARIO)
Cortes de los problemas inherentes a la generacion erratica de

" . Namero y porcentaje de pedidos de compras . pedidos, como: costo del lanzamiento de pedidos rectificadores,
Calidad de los Pedidos generadas sin retraso, o sin necesidad de Productos Generados s Problemss x 100 esfuerzo del personal de compras para identificar y resolver

Generados informacién adicional_ Total de pedidos generados problemas, incremento del costo de mantenimiento de inventarios
y pérdida de ventas, entre otros.
Nimero y porcantaie de pedidos que no Costos de recibir pedidos sin cumplir las especificaciones de
Entregas perfectamente ¥ porcentaje de pecidos q Pedidos Rechazados x 100 calidad y senvicio, como: costo de retorno, coste de volver a

cumplen las especificaciones de calidad y

recibidas ; N Total de Ordenes de Compra Recibidas realizar pedidos, retrasos en la produccidn, coste de inspecciones
semvicio definidas, con desglose por proveedor adicionales de calidad, etc
. . . Identifica el nivel de efectividad de los proveedores de la empresa
Nivel de cumplimiento de ggr‘;ﬁ: Eal ;Z}Cr:lz:czlﬂg‘;eégﬁoz{e clividad en Pedidos Recibidos Fuera de Tiempo x 100 ¥ que estan afectando el nivel de recepcion oportuna de
Proveedores 9 s Total Pedidos Recibidos mercancia en la bodega de almacenamiento, asi como su

en la bodega de producto terminado disponibilidad para despachar a los clientes




2. INVENTARIOS

INDICADOR

DESCRIPCION

FORMULA
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IMPACTO (COMENTARIO)

Indice de Rotacién de
Mercancias

Proporcién entre las ventas y las existencias
promedio. Indica el nimero de veces que el

capital invertido se recupera a través de las

ventas

Ventas Acumuladas x 100

as de inventario, en general, deben mantener un elevado indice
de rotacion, por eso, se requiere disefiar politicas de entregas muy
frecuentes, con tamafios muy pequefios. Para poder trabajar con este

Inventario Promedio

principio es fundamental mantener una excelente comunicacién entre
cliente y proveedor.

Indice de duracion de
Mercancias

Proporcién entre el inventario final y las
ventas promedio del Gltimo periodo. Indica
cuantas veces dura el inventario que se
tiene.

Inventario Final x 30 dias

Allos mve\es. en ese indicador muestran demasiados recursos empleados

Ventas Promedio

eni que pueden no tener una materializacién inmediata y que
esta corriendo cen el riesgo de ser perdide o sufrir obsolescencia.

Exactitud del Inventario

Se determina midiendo el costo de las
referencias que en promedio presentan
irreqularidades con respecto al inventario
I6gico valorizado cuando se realiza el
inventario fisico

Valor Diferencia (§)

Setoma la dilerencia en costos del inventario tedrico versus el fisico
el nivel de enund

Valor Total de Inventarios

centro de dlsmbuclun Se puede hacer también para exactitud en el nimero
de referencias y unidades almacenadas

3. ALMACENAMIENTO
INDICADOR

DESCRIPCION

FORMULA

IMPACTO (COMENTARIO)

Costo de Cnnslsle en relacionar el costo del .
e por Jento y el nimero de unidades Costo de almacenamienio Sirve para comparar el costo por unidad almacenada y asi decidir si es mas
Unidad almacenadas en un periodo determinado Nimero de unidades almacenadas rentable sub el servicio de all o tenerlo

Sirve para costear el porcentaje del costo de manipular una unidad de

Porcentaje de manejo per unidad sobre las
carga en la bodega o centro distribucién.

gastos operativos del centro de distribucion.

Costo Total Operativo Bodega

Unidades Despachadas

Costo por Unidad
Despachada

Consiste en conocer el nivel de efectividad
Nivel de C imi de los d alos

Del Despacho clientes en cuanto a los pedidos enviados en
un periodo determinado

Sirve para medir el nivel de cumplimiento de los pedidos solicitados al
centro de distribucion y conocer el nivel de agotados que maneja la
bodega

Nimero de despachos cumplidos x 100
Nimero total de despachos requeridos

Sirve para costear el valor unitario de metro cuadrado y asi poder negociar
valores de arrendamiento y comparar con ofras cifras de bodegas similares

Consiste en conocer el valor de mantener un
metro cuadrado de bodega

Costo por Metro
Cuadrado

Costo Total Operafivo Bodega x 100

Area de almacenamiento

4.TRANSPORTE
INDICADOR

DESCRIPCION

IMPACTO (COMENTARIO)

Comparativo del
Transporte (Rentabilidad
Vs Gasto)

Medir el costo unitario de transportar
una unidad respecto al ofrecide por los

Costo Transporte propio por unidad

transportadores del medio.

Costo de contratar ransporie per umidad

Sirve para tomar la decision acerca de contratar el transporte de mercancias
asumir la distribucién directa del mismo

Nivel de Utilizacion de los
Camiones

Consiste en determinar la capacidad

Capacidad Real Utilizada

Sirve para conocer el nivel de utilizacion real de los camiones y asi
la necesidad de optimizar la capacidad instalada y/o evaluar la

real de les camiones respecto a su
capacidad instalada en volumen y peso

Capacidad Real Camidn (kg, mt3)

necesidad de contratar transporte contratado

5. SERVICIO AL CLIENTE

INDICADOR

DESCRIPCION

FORMULA

IMPACTO (COMENTARIO)

Nivel de cumplimiento
‘entregas a clientes

Consiste en calcular el porcentaje real
de las entregas oportunas y efectivas a
los clientes

Total de Pedidos no Entregados a Tiempo

Total de Pedidos Despachados

Sirve para controlar los errores que se presentan en la empresa y que no
permiten entregar los pedidos a los clientes. Sin duda, esta situacion
impacta fuertemente al servicio al cliente y el recaudo de la cartera.

Calidad de la Facturacion

Nimero y porcentaje de facturas con
error por cliente, y agregacién de los.
mismos.

Facturas Emitidas con Errores

G i6n de retrasos en los cobros, e imagen de mal servicio al cliente,

Total de Facturas Emitidas

con la consiguiente pérdida de ventas.

Causales de Notas Crédito

Consiste en calcular el porcentaje real
de las facturas con problemas

Total Notas Crédito

Sirve para cunlm\ar |ns ermores que se presentan en la empresa por errores
I

Total de Facturas Generadas

enla de la empresay que inciden
negativamente en \as finanzas y la reputacion de la misma

Pendientes por Facturar

Consiste en calcular el nimero de
pedidos no facturados dentro del total
de facturas

Total Pedidos Pendientes por Facturar

Total Pedidos Facturados

Se utiliza para medir el impacto del valor de los pendientes por facturar y su
lencia en las finanzas de la empresa

6. FINANCIEROS

INDICADOR

Costos Logisticos

DESCRIPCION

Estd pensado para controlar los gastos
logisticos en la empresa y medir el nivel
de contribucion en la rentabilidad de la

misma

FORMULA

IMPACTO (COMENTARIO)

Los costos logisticos representan un porcentaje significativo de las ventas
totales, margen bruto y los costos totales de las empresas, por ello deben
controlarse permanentemente. Siendo el fransporte el que demanda mayor
interés.

Margenes de Contribucion

Consiste en calcular el por:enlaje real

Venta Real Producto

de los margenes de de
cada referencia o grupo de productos

Costo Real Directo Producto

Sirve para controlar y medir el nivel de rentabilidad y asi tomar correctivos a
tiempo sobre el comportamiento de cada referencia y su impacto financiere
en la empresa.

Ventas Perdidas

Consiste en determinar el porcentaje del
costo de las ventas perdidas dentro del
total de las ventas de la empresa

Valor Pedidos no Entregados

Se controlan las ventas perdidas por la compafiia al no entregar

Total Ventas Compafiia

a los clientes los pedidos generados . De este manera se
mlde el impacto de la reduccion de las ventas por esta causa

Costo por cada 100 pesos
despachados

De cada 100 pesos que se despachan,
que porcentaje es atribuido a los gastos
de operacion.

Costos Operativos Bodegas

Costo de las Ventas

Sirve para costear el porcentaje de los gastos operativos de la bodega
respecto a la ventas de la empresa.

subir
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Fuente: (Mora, 2008)

2.3.5 Mejora de los procesos.

Los datos obtenidos en los procesos deben evaluarse y conocer las
caracteristicas y evolucion de procesos. Y se debe dar importancia a:

1. Los procesos que no alcanzan los resultados planificados, se
debe aplicar acciones correctivas con la finalidad de alcanzar lo
esperado por la empresa.

2. Donde existe oportunidades de mejora.

Se debe aplicar el ciclo de mejora continua de Deming, como muestra

el Grafico 7.
Gestion

Base de la Excelencia Operativa

el 0000 e, Recursos

> R Personas

‘a‘..- - -."-,‘ Tiempo
$355%

! 2 .".‘ Materiales
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Nntrolar
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Gréfico 7. Ciclo de Deming

Fuente: (Minaya, 2012).
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Es necesario investigar todas las oportunidades de simplificacion y
mejora del proceso. Para ello, es conveniente tener presentes los siguientes

criterios:

o Se deben eliminar todas las actividades superfluas, que no
afiaden valor.

o Los detalles de los procesos son importantes porque
determinan el consumo de recursos, el cumplimiento de
especificaciones (la eficiencia de los procesos). La calidad y
productividad requieren atencion en los detalles.

o No se puede mejorar un proceso sin datos, son necesarios
indicadores que permitan revisar la eficacia y eficiencia de los
procesos (al menos para los procesos claves y estratégicos).

o Las causas de los problemas son atribuibles siempre a los

procesos, no a las personas.

En la dinamica de mejora de procesos, se pueden distinguir dos fases

bien diferenciadas:

« La estabilizacién.- tiene por objeto normalizar el proceso de forma que
se llegue a un estado de control, en el que la variabilidad es conocida
y puede ser controlada.

« La mejora, tiene por objeto reducir los margenes de variabilidad del
proceso y/o mejorar sus niveles de eficacia y eficiencia.(Rey Peteiro,
2011)

Los procesos deben estar siempre sometidos a revision, desde dos
puntos de vista: a) todo proceso es mejorable, siempre se encuentra un
detalle que aumenta el rendimiento en aspectos de productividad o de
disminucién de defectos, b) los procesos han de cambiar para adaptarse a

requisitos cambiantes en el mercado, clientes, nuevas tecnologias. La
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empresa debe buscar como realizar el cambio, lo mas adecuado es
adaptarse a una mejora progresiva, por otro lado si la empresa ha perdido su
posicidbn competitiva y necesita cambios en tiempo cortos deberd ir por una
reingenieria (Zarategui, 2008), el Grafico 8 muestra una guia para la mejora

de procesos.

METODO SISTEMATICO DE MEJORA DE PROCESOS

Etapa Acciones

TdentGficaciGn ™, * Detectar lo que desean y necesitan los clientes.
= Describir el proceso con el nivel de detalle necesario.
+ Incluir las medidas adecuadas.

definicion del
]
proceso real i

7N

Medicion -\I » Estudiar los resultados de las medidas.
y analisis = Detectar areas potenciales de mejora.
1]
del proceso i + Elegir las mejoras mas prometedoras.

Identificacion de \.I

oportunidades + Disenar y aplicar los cambios para la mejora.

N N )

. ] = Medi £ 2 i itiv
de mejora J Medir los resultados para comprobar que los cambios son positivos.
Normalizacion/ \. * Afinar las mejoras introducidas hasta conseguir un nivel estable de
Estabilizacion resultados.
del proceso /l * Documentar las mejoras para normalizarlas.
o~ # 3 » Disenar medidas de seguimiento dentro del proceso.
Plan para la g _ 7
arl s & \ * Realizar las medidas.
revisiom y mejora 7
| = Analizar los resultados.
‘-\ contimuas // i 3 "
» Tomar acciones para mejorar los resultados.

Gréfico 8. Método sistematico de mejora de procesos

Al normalizar la ejecucion de los procesos en una empresa, se aporta
eficiencia pues se hace todo lo que hay que hacer y solo eso, y en gran
medida se hace predecible el resultado.

Para una adecuada mejora continua, utilizar como herramienta las
auditorias internas es de gran utilidad, se comprueba la consolidacion y el
perfeccionamiento del sistema de gestion, este se basa en ir mejorando

cada dia un poco mas los procesos criticos del negocio, esta fase puede ser
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larga hasta que podamos mostrar tendencias (Pérez de Velasco, 2009, p.
43).

2.3.6 Administracion de bodegas.

La administracién de bodegas o almacenes es un factor importante en la
productividad de una empresa, esto permite que la misma llegue a ser
competitiva en su mercado, llegando hacer que la bodega sea un area
estratégica para la consecucion de objetivos, la administracion de bodegas
se encarga de prever, planificar, organizar, integrar, coordinar, dirigir,
ejecutar y controlar todas las actividades que involucra la bodega,
cumpliendo con las politicas, procedimientos, normas dispuestas por la

empresa.

Bodega, es un espacio fisico que se destina a almacenar distintos bienes
0 inventarios de una empresa para su posterior utilizacion. Este es el sitio
donde se encuentra el capital de una compafia. Este espacio fisico debe ser
preparado y disefiado con la finalidad de tener un adecuado control y evitar
cualquier deterioro de los productos a ser almacenados (Saez Andrades,
2007).

2.3.8. Tipos de bodegas .

1. Bodega centralizada o general. Este tipo de bodega se utiliza para
almacenar varias clases de articulos. Al trabajar en una bodega de
este tipo, el tiempo de manejo de materiales es menor, se puede
controlar mas rapidamente el nivel de inventario involucrado,
manejo mas eficiente al tener la mercaderia en un solo lugar, se
requiere menos personal para el trabajo diario, y el personal se
familiariza mas con la mercaderia, es mas facil comprobar el
inventario actual, y se hace mas eficiente la entrega de pedidos. El
Grafico 9 indica cdmo se ubica una bodega de este tipo.



24

AREA DE PRODUCCION

BODEGA
GENERAL

AREA DE COMERCIALIZACIOMN

SU=Z2=28r »ER

Gréfico 9. Bodega Centralizada.
Fuente: Administracion de Bodegas y Control de Inventarios.

2. Bodega descentralizada o especifica.  Se utiliza para almacenar
varias clases de articulos. Rapidez en despachos a clientes, permite
ubicarse cerca de los usuarios, mayores tiempos de atencion, no
permite atrasos en la produccién, pues siempre habra material
disponible para ello, tal como muestra el Gréfico 10.

BODEGA ESPECIFICA
BODEGA. BODEGA
AREA DE Especifica. Especifica
PRODUCCION
A A
R D
E M
Al
N
i i BODEGA I
AREA D_E‘ Especifica 5.
COMERCIALIZACION

Gréfico 10. Bodega Especifica

Fuente: Administracion de Bodegas y Control de Inventarios.



3. Bodega Auxiliar.

excesos de otras bodegas. Se puede almacenar material obsoleto,

Sirve para almacenar productos especiales y

en sobre stock, material peligroso, en recuperacion o pesado.

4. Bodega Mixta.

especifica. Ver grafico 11.

Es la combinacion de bodega centralizada y

RECEPCION

BODEG. GENERAL

e

N

TALLER
M. INDUST.
BODEGA

TALLER
M. AUTOM.
BODEGA

TALLER
ELECTRON
BODEGA

TALLER
ELECTRIC.
BODEGA

TALLER
CARPINT.
BODEGA

Gréfico 11. Bodega Mixta

Fuente: Administracion de Bodegas y Control de Inventarios.

2.3.9 Organizacion interna de la bodega.

Para una adecuada distribucion interna en bodega se debe alcanzar los

siguientes objetivos:

a) Mejor Organizacion.

Pasillos: Deben ser rectos y conducir directamente a las salidas, debe
haber el menor nimero de cruces posibles. Buena iluminacion y visibilidad
para el personal. tamafio adecuado es 70 cm. a 100 cm., entre la mercaderia
almacenada y los muros del almacén, lo que permite el libre trafico del
personal, la dimension en los pasillos dependera también de la maniobra

que se va a realizar en determinado lugar, y siempre deberan permanecer

libres de obstaculos.
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Demarcacion: Se debe pintar con una franja amarilla de 10 cm, el area de

almacenamiento, ubicacion de equipos y materiales de primeros auxilios.

Sefializacion: La bodega debe tener rétulos informativos de ubicacion de
equipos de control de incendio y primeros auxilios, salida de emergencia,

areas restringidas, materiales peligrosos, etc.
b) Uso del espacio.

Cada material en bodega debe tener diferente ubicacion de acuerdo a las

necesidades de la misma.

Ubicacion fija: Cada mercaderia debe tener un lugar fijo esto permitira al
personal de bodega encontrarlos de forma mas répida, este sistema es
seguro y eficiente pero costoso por el uso del espacio fisico.

Ubicacion aleatoria: Esta permite almacenar mercaderia en cualquier
lugar de la bodega, permite el uso mas adecuado del espacio pero causa
dificultad al personal encontrar tan facilmente la mercaderia, se requiere el

uso de registros especificos de ubicacion de articulos.

Ubicacion dividida por secciones: Los articulos de la misma clase se
almacenan en una zona o0 seccion determinada, de esta forma puede

utilizarse cualquiera de las ubicaciones anteriormente descritas.
c) Minimizar el movimiento.

Se debe minimizar el movimiento y congestionamiento, ubicar “stocks” en
un lugar determinado y conocido, asi se reduce el movimiento del personal

al preparar un pedido.
d) Control de movimientos y ubicacion.

Existen dos tipos de flujo de materiales en bodega:
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Flujo en U: Se da cuando el area de recepcion y despacho se localizan
en forma separada en el mismo lado del edificio, brinda mejor espacio,
flexibilidad y uso de equipos.

Flujo Directo: Se da cuando el area de recepcion y despacho son
localizadas en lados opuestos del edificio. EI movimiento es unidireccional,

sin existir confusioén entre los productos que entran y salen.

2.3.10 Procedimientos en la administracién de bodeg  a.

Para un adecuado control de bodega se debe seguir procedimientos,
algunos son generalistas es decir que pueden aplicarse en cualquier tipo de
bodega y existen otros procedimientos que son especificos que dependen

del tipo de material a almacenarse.

Las principales actividades que se realizan en una bodega son:

2.3.10.1 Recepciodn.

El personal de bodega debe controlar el ingreso de los bienes, materiales
y suministros a la bodega para su almacenamiento, verificar que los
materiales correspondan a cantidades y calidades establecidas en la orden
de compra o factura del proveedor, esta actividad lo debe realizar con el
representante del departamento que solicito la compra y se debe rechazar
productos que estén en mal estado o no correspondan, también si es
necesario una revision técnica, debe involucrarse el area técnica, cualquier
novedad debe ser informada al Jefe Administrativo. Es conveniente
establecer horarios de recepcion al departamento de adquisiciones de la
empresa para que se incluya en la orden de compra como nota al proveedor.
(Saez Andrades, 2007, p. 48).
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e) Procedimiento de recepcién de mercaderia.

El encargado de bodega debe recibir la mercaderia que ingrese a la

empresa si se relaciona a lo siguiente:

a) Adquirida por la empresa.
b) Semi- elaborados en la empresa que se almacene.

c) Productos transferidos de otras sucursales por cualquier motivo.

Es prohibido almacenar materiales de proveedores que no
correspondan a menos que sean respectivamente autorizadas por algun

responsable. (Saez Andrades, 2007, p. 51). Los pasos a seguir son:

1. Entrega de la orden de compra.- Se debe entregar una copia a la
persona encargada de bodega, con la finalidad de informar al personal
sobre la mercaderia que se va a recibir (cantidad, calidad, fecha de
entrega, proveedor, etc.)

2. Entrega de guia de despacho del proveedor antes de recibir la
mercaderia.- El bodeguero debe exigir esta documentacién en conjunto
con los articulos descritos, cada guia debe corresponder a la orden de
compra.

3. Recepcion de mercaderia.- El encargado de bodega debe verificar
cantidades, calidad acordada, y validar la orden de compra y la guia de
despacho. Verificar que los materiales recibidos hayan sido los
solicitados por la empresa.

4. Aprobacién de mercaderia.- Con conformidad en los materiales
receptados, el encargado de bodega debe firmar la guia de despacho y
entregar su copia al transportista, si no hay guia al firmar la factura indica
que recibe conforme el producto.

5. Inconvenientes en la recepcion.- Se hara la recepcion parcial de la

mercaderia por cantidad inferior. (Guia de Recepcidén), se hara la
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recepcion parcial de la mercaderia por rechazo. (Guia de Recepcién). Se
devolvera la mercaderia al proveedor indicando lo sucedido al
departamento de compras. (Saez Andrades, 2007, p.48).

2.3.10.2 Almacenamiento

Se debe almacenar todo material que en su recepcion fue aprobado
tomando en consideracion lugares y condiciones adecuadas para evitar el
deterioro posterior. Se debe comunicar si existe problemas con la seguridad:
cerraduras rotas, ventanas violentadas, etc. que puedan permitir el facil
acceso de personas o animales a la bodega, pérdidas de materiales,

peligros de contaminacion humedad, peligro de incendio, etc.

Desde el momento en que se recibe una mercaderia, el encargado de
bodega es el responsable de la proteccion, cantidad y seguridad de la
misma. Los robos o perdidas se pueden evitar en gran medida al
implementar medidas de seguridad, los inventarios no se pierden sin razon,
puede ser causal robos, incendios o evaporacion, si existe cualquier faltante
se debe justificar si es por cualquiera de estos motivos, lo cual debe tener su

l6gica.

Para un adecuado trabajo en una bodega se debe seguir las siguientes

normas:

1. Se debe disponer de un area definida de recepcién y despacho de
productos, asi estas actividades se las podra realizar de forma rapida
y segura, si es posible esta area debera estar dotada de mesones y
estar ubicados en la entrada de la bodega.

2. Para el almacenamiento de los productos, la bodega debe contar con
estantes y casilleros apropiados para la mercaderia, cada material
debe estar identificado en bodega, es conveniente utilizar una tarjeta

de registro de inventario que identifigue el material, cédigo y
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existencia actual, debe contar con pasillos de un adecuado tamario
para el facill manejo de materiales, transporte y circulacion del
personal.

La bodega debe contar con medios de proteccion y evitar dafos
producidos por plagas, para esto debe disponer de control de plagas.
Disponer medios de proteccion contra dafios y deterioros de los
materiales, contar con extintores de incendios.

Se debera tomar en cuenta los productos que tengan una vida util
limitada, que requieran una temperatura controlada o se deterioren
con luz, calor o humedad.

El acceso a la bodega debe ser limitado a personal autorizado, y
restringido completamente al libre acceso, solo con autorizacion del
jefe de bodega podra entrar otras personas y la misma debe estar
acompafnada por personal de bodega. Las puertas y ventanas deben
cerrarse con llave.

La mercaderia debe ser apilada sobre pallets y no directamente en el
suelo para evitar deterioro por humedad. (Sdez Andrades, 2007, p.
52,53)

a) Naturaleza de los productos a ser almacenados.

Se debe mantener una lista de todo el material que se desea almacenar

en una bodega y su distribucién dependera de las caracteristicas que los

mismos presenten:

Naturaleza del producto. Las condiciones de almacenamiento varian de

acuerdo a este aspecto, es el caso de mercaderia de mayor valor deben ser

almacenados en lugares mas seguros si es posible con cerraduras para

evitar robos, productos corrosivos, inflamables, explosivos, etc. deben estar

separados entre si y lejos de una fuente de ignicidbn. Se debe tomar

precauciones en envases de papel o carton pues pueden absorber humedad

y deteriorarse.
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Volumen, peso y forma de los productos. Todos los productos de acuerdo
a su disefio pueden variar en estas caracteristicas, es importante tomar en
cuenta en la distribucibn de una bodega que los materiales de mayor
volumen y pesados estén cerca del area de despacho, los productos fragiles

no es adecuado apilarlos uno sobre otro pueden dafiarse.

Movimiento de articulos. La distribucion de productos a ser almacenados
en bodega dependen también de su rotacion, los productos que tienen
continuos movimientos deben ubicarse en las entradas y salida de las
bodegas, siendo areas de facil acceso, el personal de bodega podra actuar
mas rapida y eficientemente en sus despachos, mientras que los productos
gue no tienen mucho movimiento se deberd ubicar en lugares mas
apartados. (Sdez Andrades, 2007, p.55)

b) Equipos utilizados en almacenamiento de bodegas.

Para seleccionar que equipos se debe utilizar en una bodega, esto
dependera del area de almacenamiento, y el uso que se le dé. Utilizar
estantes ayuda a un acceso facil de la mercaderia, y permite aprovechar al
maximo un area definida. Estas pueden ser rigidas o desmontables y
pueden ser elaborados de acero o madera. Existen de tubo, de tablero,
mixtos de cajoneria los cuales se utilizan para almacenar articulos de

despacho irregular, el Grafico 12 muestra estanterias en una bodega.
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Gréfico 12. Estantes

Fuente: Administracion de Bodegas y Control de Inventarios.

Los pallets son plataformas portatiles sobre la cual se colocan los
articulos por unidad de carga, facilita el apilado por parte del equipo de
manejo. Son por lo general de madera, de metal o en combinacion. Su
utilizacion es para transportar y apilar una gran cantidad de carga,
permitiendo aprovechar de forma racional el espacio en bodega.

El apilamiento permite evitar deterioro y desorden en el almacenamiento
y transporte de mercaderia, el apilamiento de cajas permite un contaje mas

rapido de las mismas, el Gréafico 13 muestra como son los pallets.
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Gréfico 13. Tableros o “Pallets”
Fuente: Administracion de Bodegas y Control de Inventarios.
c) Rotacion de productos en bodega

Esta se encuentra en funcién de la fecha de vencimiento, se deben
despachar los productos que presenten fecha de vencimiento mas préximo,
esta prohibido manejar productos vencidos. Se seguira la regla: “El primero
en entrar sera el primero en salir”, esta regla también incluye a mercaderia

gue no suele deteriorarse con el tiempo.

Para productos que manejan lotes y fechas de fabricacion, el
almacenamiento debe realizarse separado por lotes, y deben ser ubicados
de tal forma que el personal de bodega cumpla con esta regla.

2.3.10.3 Despacho de material.

Es la entrega de materiales en base a un documento interno establecido
por la propia empresa este puede ser: orden de pedido, factura, solicitud de
abastecimiento, etc. El encargado de bodega debe solicitar que estos

documentos sean entregados o comunicados por lo menos con medio dia de
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anticipacion, con la finalidad de preparar todos los pedidos a tiempo. Es
importante que estas entregas sean controlados y revisados por una tercera
persona, el personal de bodega no puede entregar mercaderia sin recibir un

documento escrito o formulario dispuesto por la empresa.

Se debe mantener actualizados los registros de existencias para conocer
la cantidad que se maneja en bodega.

Si el “stock” no es suficiente para cubrir los pedidos, encargado de

bodega debera realizar el pedido y este quedara como pendiente.

En el despacho de pedidos se debe utilizar cuerdas para amarrar, y
canoas protectoras para evitar el dafio de cajas. Se debera establecer
horarios para la recepcion de pedidos. (Saez Andrades, 2007.p.58).

2.3.11 Normas de seguridad en bodega.

Se debe tener especial cuidado con productos que sean riesgosos para

la salud del personal, y tomar en cuenta las siguientes recomendaciones.

1. Todo producto debe ser transportado en envase seguros y no deben
estar junto a productos alimenticios.

2. Para estos productos en su carga y descarga deben utilizarse equipos
que eviten el deterioro de los envases.

3. Se debe tomar en cuenta las hojas de seguridad de los productos
guimicos a manejarse con la finalidad de conocer como se debe
actuar frente a un vertido accidental.

4. El area de trabajo debe estar provista de agua, jabén, pafios limpios
para cubrir una sobreexposicion de los productos.

5. El personal de bodega debe tener equipos de proteccion personal que
limite el contacto directo con los quimicos. (Saez Andrades, 2007,
p.65)
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2.3.12 Documentacion en bodegas.

Ayudan al buen control administrativo de la mercaderia que ingresa,
permanece almacenada y es despachada. Permite al personal de la bodega

tener un respaldo de la mercaderia que esta a su cargo. Se maneja:

« Ordenes de Compra (copia).

» Vales de requisicion o entrega.

* Notas de pedido o entregas internas.

» Plano de Bodega y distribucion de las areas de almacenamiento.
* Guias de Despacho de proveedor o salida.

* Guias de devolucion.

e Guias de Ingreso

» Tarjeta de movimiento de cada articulo.

» Guias de productos dados de baja.

* Reposicidon de “stocks”.

Estos documentos son los respaldos oficiales de los movimientos de
materiales dentro de una bodega, el Gréafico 14 muestra donde deben haber
registros en una bodega.

RECEPC{_ON > ALMACENAMIENTO

Y

< 0HOVdSAq

Gréfico 14. Esquema de ubicacion de registros.

Fuente : (Fundacion Rutter, 2011).
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2.3.13 Sistema de inventarios “ABC".

Herramienta también llamada 80/20, cuyo objetivo es optimizar la
administracion de recursos de inventario y permitir tomar las mejores
decisiones. Se basa en el principio de “Vilfredo Pareto”, aproximadamente

el 20% del total de los articulos representan un 80% del valor del inventario.
Segun este método los productos se clasifican en tres grupos (A,B,C).

Grupo A.- Articulos mas importantes de controlar. Corresponden el 80%
del valor monetario acumulado y constituyen el 20% de articulos. En este

grupo estan pequeiias cantidades de articulos costosos.

Grupo B.- Articulos de importancia secundaria. Corresponden entre 80%
y 95% de valores monetarios y comprende alrededor del 25% de todos los

articulos.

Grupo C.- Articulos de importancia reducida. Corresponden el 5% del
valor monetario y comprende alrededor del 55% de los articulos del

inventario.

Para realizar este analisis se siguen los siguientes pasos:

» Determinacion de la participacion monetaria de cada articulo en el
valor total del inventario, para esto se requiere: a) nimero de
articulos, b) precio unitario y c) cantidad anual utilizada.

e Calculo del porcentaje acumulado de articulos.

» Calculo del porcentaje acumulado de uso de dinero.

» Tabulacion de articulos en orden descendente considerando la
participacion de cada articulo.

» Trazar la grafica y determinar los grupos “ABC” de acuerdo a los

porcentajes antes mencionados.
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2.3.14 Herramientas de calidad.

Entre las herramientas a utilizarse:

Diagrama de Ishikawa.- También conocido como diagrama de causa —
efecto, diagrama causal o diagrama de espina de pescado, es una
representacion grafica que relaciona un problema a analizar con sus
correspondientes causas. Se lo utiliza para evaluar a profundidad un

problema y sus soluciones.

Las cinco “S”. Se llama también estrategia de las cinco “S” porque
representan acciones que son principios expresados con cinco palabras
japonesas que comienza por S. Cada palabra tiene un significado importante
para la creacion de un lugar digno y seguro donde trabajar. Estas cinco

palabras son:

e Clasificar. (Seiri)

e Orden. (Seiton)

e Limpieza. (Seiso)

e Limpieza Estandarizada. (Seiketsu)

e Disciplina. (Shitsuke)

2.3.15 Metodologia de Investigacioén, recoleccion y procesamiento de la
informacion.

La metodologia en este proyecto sera una investigacion de tipo
deductivo, ya que se empleara el razonamiento del analisis de lo general a lo
particular, describiendo; situaciones, contextos y eventos fundamentalmente
de las acciones y actividades que se realicen en la bodega, ademas sera
una investigacion de tipo mixto ya que la informacion a recabar sera

cualitativa y cuantitativa, que nos ayudara asociar los distintos tipos de datos
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para poder concluir y recomendar los cambios de una forma técnica

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2007).

Para el desarrollo del proyecto se utilizara fuentes primarias de
informacion, como la entrevista, siendo un constructo cualitativo que permite
el acercamiento directo con los colaboradores de la empresa, se aplicara
también la observacion para evaluar variables internas dentro del proceso de
la bodega. Los datos secundarios seran informacion propia de la

organizacion y fuentes bibliograficas.

2.3.16 En metodologia operativa del proyecto.

Se utilizara herramientas de calidad como: el diagrama de Ishikawa y
método analitico de las “cinco M”, los cual nos permitiran evaluar los
principales problemas de manera analitica en lo que tiene que ver con: mano
de obra, método, maquinaria, medio ambiente y materiales, con la finalidad

de tomarlos en cuenta y cubrirlos al disefiar y estandarizar los procesos.

Para el levantamiento de la informaciébn se utilizara formatos
establecidos, los cuales permitiran identificar y clasificar todos los procesos
de la bodega general, la elaboracion del mapa de procesos, la seleccion de
los procesos criticos, la definicion en detalle de cada proceso y medicion por
indicadores. Con la informacion obtenida se realizara el disefio de los
procesos incluyendo las mejoras tanto en infraestructura como en

procedimiento, utilizando para esto los sistemas informaticos respectivos.
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CAPITULO 1l

3.1 Disefio y Estandarizacion de procesos parala Bo  dega General en la
empresa Limpatec S.A.

3.1 Antecedentes

3.1.1 Descripcion general de la empresa

Limpia Féacil Limpa S.A. “Limpatec” ha manejado el tema de la limpieza
profesional en el pais desde 1993. El negocio nacié en Quito, después del
regreso y experiencias vividas de los duefios en EE.UU, quienes vieron que
el negocio de la limpieza en el Ecuador aun era informal y habia una gran
oportunidad de mejorarlo, con una inversion de US$ 20,000 en esa época,
inicia el negocio con diez personas para ofrecer servicios profesionales de

limpieza.

Un paso importante fue en el afio1995 cuando la compafia obtuvo la
representacion en el pais para la distribucion y venta de cuatro marcas
lideres en productos de limpieza a nivel mundial: Rubbermaid Commercial
Products, Unger, Minuteman y Multi-Clean, marcas que hasta la actualidad
son representadas por la empresa le dieron el impulso a Limpatec para
posicionarse como una compafia que ofrecia servicios y productos de
excelente calidad y eficacia. Con la crisis bancaria de 1999, la empresa pudo

diversificar su negocio y apoyarse mas de la venta de productos.

Para el afio 2008 Limpatec llego a tener alrededor de 200 empleados en
diez contratos claves. Sin embargo, se vieron muy afectados por los cambios
qgue se dieron en el pais debido al “Mandato 8” y la clasificacién de las
comparfias de limpieza como de actividades complementarias. Fue una
época de retos dificiles con el cierre de varios contratos y la compafiia a

punto de cerrar el negocio.
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A principios del 2009 empieza a cambiar el giro del negocio, con la
incorporacion de un nuevo socio, quien tuvo la oportunidad de trabajar
muchos afios fuera del pais en varias empresas multinacionales, quien

aporta y trae nuevas ideas.

El reto era recuperar el nombre y “status” que se habia tenido por tantos
afos la empresa, pero con un cambio estratégico importante, de una
compafiia de servicios a convertirse en una compariia asesora en procesos
de limpieza profesional y aplicar a la comercializacion de productos
profesionales de limpieza con un enfoque en elevar los estandares de

limpieza en el pais y generar la productividad y ahorro que el cliente busca.

Con esa orientacion, pudieron incrementar la cartera de clientes en un
52% desde el 2009 hasta el 2013, en los segmentos de salud, hoteleria e
industria. Para el 2011 se apertura el primer punto de venta en Quito, y en el
2013 en la ciudad de Guayaquil. Limpatec dentro de su categoria, se
convierte en el primer concepto de “Retail” especializado para productos de
limpieza profesional y esta posicion da lugar a manejar procesos de
estandarizaciones desde el momento que llega la mercaderia a la bodega
general, hasta el momento de despacho y satisfacer a los clientes, puesto
que la empresa se han convertido en socio estratégico, brindandoles
asesoria técnica en mejorar los procesos de limpieza y ante este concepto e
imagen creada, lo primero es mantener una estructura interna con procesos

claros, eficaces, eficientes y efectivos.

Limpatec crea en Quito y Guayaquil el concepto de una ‘“tienda

especializada en productos de limpieza profesional.”. Ver Foto 1.
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IRSHRRRENE: |

Quito : Av. Galo Plaza Lasso Guayaquil: Av. Francisco de Orellana

Foto 1. Locales Limpatec.
Fuente: La Empresa.

3.1.2 Canales de distribucién

La empresa, dentro del canal de distribucién es un intermediario y actda
como distribuidor exclusivo en el Ecuador de las marcas: Rubbermaid
Commercial Products, Unger, Minuteman y Multi-Clean, que se especializan
en productos de limpieza industrial. A su vez, “Limpatec” vende directamente
a industrias, hoteles, hospitales, restaurantes, Sub-distribuidores, “Resell” y
consumidores finales a través de los almacenes. El Grafico 15 muestra los
canales de distribucion de la empresa.
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Grafico 15. Canales de Distribucion Limpatec.
Fuente: La Empresa.

3.1.3 Vision de la empresa

“Ser Distribuidores directos de mas de 500 productos de las mejores
marcas a precios competitivos, ofreciendo soluciones profesionales para la
limpieza e higiene de hogares e instituciones, posicionando la marca
“Limpatec”, a través de franquicias en territorio ecuatoriano.” (Limpia Facil
Limpa S.A., 2009).

3.1.4 Mision de la empresa

“Nuestra mision de innovacion y eficiencia en su organizacion es

definitiva.

* Impulsar la limpieza con los ultimos avances y estandares.
e Generar productividad y ahorro mediante el uso apropiado de
productos y equipos.
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» Menor desperdicio de recursos mediante una inversion a largo plazo.”
(Limpia Facil Limpa S.A., 2009).

3.1.5 Objetivos empresariales

Posesionar alineaciones de limpieza bajo elementos centrales como

las “3P”. Ver grafico 16.

» Asesorar al cliente en procesos técnicos de limpieza, destacando la
utilidad del producto para cada seccion.

* Vender productos de calidad a precios competitivos.

« Capacitar al personal de nuestros clientes, en todas las areas de
limpieza. (Limpia Facil Limpa S.A., 2009)

Asesoria en » PrOCQSOS
Procesos e
w A
Productos Productos
de alta
calidad

Capacitaciones
para Personal

Personal

Graéfico 16. Proceso "3P" Limpatec.

Fuente: La Empresa.
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3.1.6 Estrategias de mercado.

e Brindar soporte adecuado y cumplir con las necesidades del cliente a
través de una fuerza de venta especializada en cada segmento.

» Abrir Puntos de Venta en las principales ciudades del pais.

 Llegar a segmentos claves mediante anuncios de prensa, redes
sociales, catalogos y camparfias promocionales. (Limpia Facil Limpa
S.A., 2009)

3.1.7 Estrategias funcionales

Mantener negociaciones con los fabricantes directos, asegurando
precios competitivos y productos de calidad, satisfaciendo la demanda de los
clientes. (Limpia Féacil Limpa S.A., 2009)

3.2 FODA de la empresa.

Limpatec S.A. cuenta con su propio analisis FODA, cuya informacion

extraida fue de su plan estratégico en el 2009 y se detalla a continuacion:

3.2.1 Fortalezas.

» Distribuidores exclusivos de las marcas en el pais y crédito directo
con los Proveedores sin carta de garantia.

» 20 afos de experiencia en el mercado Ecuatoriano.

» Asesorar al cliente bajo elementos centrales utilizando las “3P”, como
valor agregado.

* Imagen de la marca y exhibiciébn de producto, bajo el “slogan”. “ La

Ciencia tras de la Limpieza”

3.2.2 Debilidades.

* No hay mucha demanda de Vendedores que lo tomen a la limpieza como
una técnica o ciencia.

» El precio de calidad, no es igual al precio de mercado y competencia.
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3.2.3 Oportunidades.

* Ordenanzas gubernamentales del Medio Ambiente, Seguridad y Salud y

Reciclaje.

3.2.4 Amenazas.

* Aranceles altos y restricciones en importaciones. (Limpia Facil Limpa
S.A., 2009)

3.3 Productos de comercializacion.

La empresa ofrece herramientas de comercializacion para trabajar en
todas las areas de limpieza, clasificandolas en: desechos, bafios, vidrios y
pisos. Brindando a los clientes las facilidades para que las operaciones de
mantenimiento y limpieza se ejecuten con los equipos y productos

apropiados, tal como se muestra el Grafico 17.
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Manejo Inteligente de Desechos
& Material

Mantenimiento Efectivo de
Bafios

Limpieza Innovadora de Vidrios
& Otras Superficies

Practico Cuidado de Pisos

Gréfico 17. Clasificacion de productos.
Fuente: La Empresa.

3.4 Organigrama estructural

En la actualidad la empresa cuenta con 15 colaboradores, cuatro
personas en el area ejecutiva, seis en la comercial y cinco son
administrativos. La estructura organizacional de Limpatec se plasma en el
Gréfico 18.
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Gréfico 18. Organigrama Estructural
Fuente: La Empresa.
3.5 Descripcion de la bodega general de la empresa.

3.5.1 Infraestructura.

Limpatec S.A. cuenta con una bodega general, ubicada, en la Av. Galo
Plaza Lasso, al norte de Quito, conformado por un galpén de estructura
mixta, es decir, el techo y las vigas son metdlicas, las columnas de hormigén
y las paredes de bloque de hormigon simples, las dimensiones del galpon

son:
Seccion 1: Largo: 15.5 metros, ancho: 13.88 metros.
Seccion 2: Largo: 6.23 metros, ancho: 18.55 metros.

El area total es de 330.71 m2 de construccion.
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En la bodega se almacena los productos importados para su posterior
distribucion. La distribucion se la realiza directamente a los locales en Quito
y Guayaquil o a los clientes. A simple vista se observa que la empresa no
cuenta con areas definas de recepcion, pre despacho, despacho y productos

en observacion, tal como muestra la Foto 2.

Pltti-Clean

U 46/¥19.5/5/144
2 N usascaoszs

18/02/2013

)

Foto 2. Bodega de Limpatec sin areas de distribucié6 n

No se ha trabajado con control de plagas, se identifica que los productos
estan contaminados con heces de palomas, debido a que existen rendijas
amplias que permiten el ingreso de plagas.
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3.5.2 Ubicacion de productos

En la bodega general se encuentra almacenada una gama aproximada
de 692 “items” de productos de diferentes tipos y diversas marcas: para el

manejo de: desechos, pisos, vidrios y bafios.

La mercaderia esta organizada en pasillos y divididos por “pallets”. Los
pasillos son angostos y se encuentran invadidos por mercaderia, o que

ocasiona dificil circulacion al personal.

La falta de espacio para cada tipo de producto obliga a que estos se
ubiquen aleatoriamente, es decir lo colocan en cualquier lugar de la bodega
donde existe mayor espacio sin tomar en cuenta la clase de producto,
causando dificultad al personal al no encontrarlo con facilidad. Se observé
incluso que ubican mercaderia obstaculizando la puerta principal de
despacho. La distribucion de los productos no es la correcta, porque no se
sigue una politica de ubicacién que considere la rotacion de los productos

clasificandoles en “ABC".

La empresa no utiliza sistemas de codificacion de materiales. Cuando la
cantidad de despacho de articulos es muy grande, se hace casi imposible
identificarlos por sus respectivos nombres, marcas y tamafios y se convierte
en un problema para la empresa al momento de realizar una auditoria de

inventarios. La Foto 3 muestra como se encuentra actualmente la bodega.
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19/02/2013

Foto 3. Estado actual de la bodega de Limpatec
3.5.3 Equipos e instrumentos.

La empresa no utiliza montacargas eléctricos ni mecénicos, porque el
peso y tamafio de los productos no lo requiere. Para movilizar, cargar y
descargar la mercaderia se utiliza un coche especial. Es importante
mencionar que la empresa no cuenta con una balanza que le permita
receptar y despachar mercaderia con un control de peso.

3.5.4 Personal de bodega

Actualmente la bodega cuenta con una persona encargada del manejo
total de la bodega, sus principales funciones son:

a) Receptar la mercaderia de importaciones y proveedores locales.
b) Ubicar los productos en los espacios disponibles de la bodega.
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c) Preparar pedidos de mercaderia.
d) Embalar y etiquetar.

e) Emitir guias de remision.

f) Coordinar con el transportista.

g) Archivar documentos

La misma persona atiende y administra el local de Quito, es decir el 50%
de sus actividades destina a la bodega y el 50% restante al local, su horario

es de lunes a viernes de 9:00 a 18:00 horas.

3.5.5 Proceso actual del manejo de bodega.

El Grafico 19, muestra el proceso que actualmente esta manejando la

bodega de la empresa.

VR
Bodega

N

-

Recepcion de
Mercaderia.

N——"
VY

Almacenamiento

N

Despacho

Gréfico 19. Proceso actual de Bodegas
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Fuente: La Empresa.

3.5.6 Controles internos en bodega

a) Recepcion: Revision de mercaderia recibida con factura.

b) Almacenamiento: Auditoria de inventario cada seis meses.

c) Despacho: Revision de factura con los productos a despachar.

d) Transporte: Firma de responsabilidad del transportista en la guia de

remision.
3.6 Analisis de la situacion actual

El presente andlisis busca evaluar el funcionamiento actual de la bodega
general, tomando en cuenta los problemas encontrados mediante la

observacion directa e informacion obtenida por el personal.
Los problemas de la bodega general son:

a) Errores en el despacho.

b) Demora al preparar pedidos.

c) Insatisfaccion del cliente por entregas de pedidos incompletos.
d) Dificil acceso inmediato a la mercaderia.

e) Tiempos largos para almacenar productos.

Utilizando como herramienta el diagrama de Ishikawa y el método
analitico de las Cinco “M”, se analizara cada problema y se identificara sus

causas. Los Graficos del 20 al 24 muestras desarrollados estos analisis.
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a) Errores en el despacho:

METODO

Falta codificacidn en ubicacién de producto: \

— v proceso de despacho

llhiraridn al aza

ERRORES EN

DESPACHO

Falta de atencidn del

" 1sorganizacion en la bodega

- Faca ranaritariAn

"""""""" - 5': Ita dictrihiicidn de Areac ‘
MANO DE OBRA MATERIALES E
INFRAESTRUCTURA

Gréfico 20. Errores en el despacho

Los errores en despacho de mercaderia mas comunes en Limpatec son
la confusion de productos y envios equivocados, esto se presenta porque la
empresa no cuenta con un procedimiento adecuado de despacho, que
considere la codificacion de la mercaderia al momento de preparar los
pedidos. La bodega no maneja codificacion en la ubicacion de productos, los
mismos que se sitian donde existe mas espacio al ingresar a la bodega,
sumado esto al desorden percibido, la falta de distribucion de areas
especificas para cada actividad, han provocado que se presenten errores al

entregar los productos a los clientes.

La distraccion de los trabajadores al despachar un pedido, la escasa
capacitacion y el exceso de trabajo por tener duplicacion de funciones han
ocasionado que pierdan la atencién en sus actividades en conjunto, con el

desconocimiento hace que se presenten equivocaciones.
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b) Demora al preparar pedidos.

METODO

\ ‘eade "pickina stock"
. V. . Bl R AR T A R A
Falta codificacion en ubicac |

de nroductos

No hay sistema de inventar

DEMORA AL

PREPARAR PEDIDOS

Falta de conocimient
productos

ontaminacion del producto
n desechos de palomas

MATERIALES E
INFRAESTRUCTURA

MANO DE OBRA

Gréfico 21. Demora al preparar pedidos.

Este inconveniente se debe a que en la bodega no existe un area de
"picking stock”, como antes se menciond no esta codificado la ubicacién de
productos y no se maneja categorizacion de productos "ABC", el personal
debe recorrer toda la bodega en busqueda del producto solicitado, pierde
tiempo al ubicar los productos pues no tienen un lugar establecido, tampoco
conoce toda la mercaderia que maneja y la falta de compromiso puede
ocasionar retraso en la preparacion de pedidos. Otro problema detectado es
que en la parte superior del galpon ingresan palomas las mismas que
ensucian la mercaderia, el personal debe invertir tiempo para limpiarla y

dejarla lista para ser despachada.
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c) Insatisfaccion del cliente por entregas de pedid 0s incompletos.

METODO
\ ontrol de peso de
‘fa al despachar.
Falta de proceso de despac \ ------------

emnresa transnortista .

Insatisfaccion del cliente
por entregas de pedidos
incompletos.

e — \
[ e

Falta de compromiso
personal.

Ita de eauino de medicion de pesos

MAQUINARIA

MANO DE OBRA
ODEO Y EQUIPOS

Gréfico 22. Insatisfaccion del cliente por entregas de pedidos incompletos.

Se ha presentado quejas de clientes porque los pedidos llegan
incompletos. De acuerdo a bodega los despachos fueron entregados
correctamente, sin embargo existen problemas con los sefiores
transportistas al momento de entregar la mercaderia, el cliente no recibe
completa, esto se debe por la falta de procedimientos en el despacho,
carencia de controles de peso porque no cuentan con una balanza de pesos
y descuido en el manejo de “ kardex”, al final del dia, la empresa debe
responder por la mercaderia extraviada, sin poder demostrar al transportista

que la falla puede estar en sus procesos.
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METODO
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Gréfico 23. Dificil acceso inmediato a la mercaderi  a.

Esto se ocasiona por el desorden que se presenta en la bodega, al recibir

mercaderia el personal por comodidad y rapidez la colocan en los pasillos, la

falta de compromiso del personal hace que no se aproveche eficientemente

todo el espacio en la bodega, la falta de normas internas y procedimientos

para un adecuado almacenaje han dado como efecto que sea dificil circular

en la bodega y acceder a la mercaderia.
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e) Tiempos largos al almacenar la mercaderia.

METODO
‘\ procedimiento de
‘ No hav sistema de inventarios "ABC" LY 1.
No hay ubicacién exacta ’
cada producto. Se demora
encontrar los saldos anteri
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exceso de trabaio.
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T
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Gréfico 24. Tiempos largos al almacenar la mercader  ia.

Esto se debe principalmente a que no hay una ubicacién exacta de cada
producto, al almacenar lo que ingresa a la bodega el personal pierde tiempo
en encontrar los saldos de cada uno, debe recorrer toda la bodega pues no
posee una distribucion de acuerdo a categorizacion "ABC", no existen
procedimientos que indiquen el tiempo que lleva dicho proceso, el exceso de
trabajo y la falta de priorizacion de actividades hace que estén almacenando
la mercaderia que ingresa a la bodega al segundo o tercer dia de su llegada,
el desorden, los pasillos invadidos por productos han ocasionado que el

tiempo para almacenar la mercaderia sea demasiado largo.

Administrativamente han manejado las actividades en base a su
experiencia y a los inconvenientes encontrados dia a dia, provocando una
situacion cadtica incurriendo en problemas como; errores en despacho,
demoras de entrega de pedidos, falta de controles e infraestructura
inadecuada, que han ocasionado pérdidas econdmicas e insatisfaccion al

cliente por no contar con un servicio de calidad.
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3.7 Cadena de Valor

El gréfico 25 representa la cadena de valor, misma que describe el
desarrollo de las actividades de la empresa, generando valor al cliente final.

S
i . ¢ Infraestructura de la Empresa

c ¢ Gestion Recurso Humanos

e Tecnologia

b ‘ ¢ Abastecimiento

A

) - Marketing y

| D I X

PRIMARIAS

Gréfico 25. Cadena de Valor

3.8 Actividades Primarias

En las actividades primarias se reflejan los movimientos generadores que
requiera la empresa para llegar a la venta y posventa con un valor agregado,

las cuales estan comprendidas de la siguiente manera:

3.8.1 Logistica

Las actividades relacionadas dentro de logistica esta: la recepcion, el
almacenamiento y despacho de la mercaderia hacia el cliente final. Como se
menciona en el desarrollo de este proyecto la bodega general cuenta con

procesos simples, sin documentacion y registros.
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3.8.2 Marketing y Ventas.

Se vincula a tareas de impulsibn como: a) publicidad en medios de
prensa, revistas especializadas en limpieza y medio ambiente, b) fuerza de
ventas por sectores, ¢) promociones en fechas especificas y d) desarrollo de
propuestas comerciales para el medio ambiente, procesos de seguridad y

salud.

3.8.3 Servicio

Servicio que brinda la empresa al momento de existir un interés por parte
del cliente, inmediatamente Limpatec visita las instalaciones y asesora con

los elementos centrales como las “3P”, que significa:

» “Asesorar al cliente en procesos técnicos de limpieza, destacando
la utilidad del producto para cada seccion.

* Vender productos de calidad a precios competitivos.

» Capacitar al personal de nuestros clientes, en todas las areas de
limpieza.” (Limpia Facil Limpa S.A., 2009)

Servicio que la competencia no brinda al igual que la entrega de

mercaderia en la direccién del cliente sin costo.

3.8.4 Cliente

Los clientes constituyen otra variable que intervienen en la calidad del
servicio que se presta, cada nuevo cliente sujeto a la prestacion del servicio,
tiene en sus manos la expansion de que la empresa continle abriendo
mercado al momento que sigue refiriendo a otros clientes o la posibilidad de

concluir definitivamente la relacién comercial.
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3.9 Actividades secundarias o de apoyo

La infraestructura de la empresa no estd asociada a las actividades
primarias, pero son de apoyo, mientras que las otras actividades soportan a
la cadena de valor como: los recursos humanos, la tecnologia y el

abastecimiento

3.9.1 Infraestructura de la empresa

Las actividades que prestan apoyo a toda la empresa son:

e La planificacién estratégica anual por parte de la junta de accionistas.
» El presupuesto anual y seguimiento por parte del area financiera.
* El manejo contable de todas las actividades de la empresa, por el

area contable.

3.9.2 Gestion de recursos humanos

a) Para la busqueda de personal, se contrata los servicios de empresas
especialistas en reclutamiento de personal para las diferentes areas,
tanto en Quito como en Guayaquil.

b) A través de un proceso interno y bajo politicas que emplea Limpatec,
se procede con la contratacion.

c) Para la induccién y entrenamiento, se realiza un cronograma semanal
que puede durar de cuatro a ocho semanas, dependiendo el cargo a
desempeiiar.

d) Durante el desarrollo y desenvolvimiento del empleado se promueve a

crecimiento profesional.

3.9.3 Tecnologia

Tecnolégicamente, utilizan un sistema contable integral, disefiando para

empresas comercializadoras que enlazan la informacion de los puntos de
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venta al servidor central. Y para las comunicaciones internas se emplea

correos y redes sociales.
3.9.4 Abastecimiento

La gestion de abastecimiento se lo realiza por las importaciones de los
productos que comercializa la empresa como distribuidor exclusivo de las
marcar Rubbermaid Commercial Products, Unger, Minuteman y Multi-Clean,
guienes se han especializado y desarrollado en productos de limpieza. Las

importaciones lo realizan cada tres meses.

3.10 Procesos Actuales

3.10.1 Identificacién y clasificacion de procesos

Se utilizé la metodologia de lluvia de ideas para identificar todos los
procesos que se involucran en la bodega general de la empresa Limpatec
S.A, por medio de observacion de las actividades del area, la Tabla 2

muestra los procesos identificados.
Tabla 2.

Identificacion de procesos.

13. Compras/Importaciones.

Gestion de distribucion 14. Asistencia postventa a clientes.
Despacho 15. Sistemas Regulatorios.
Gestion de almacenamiento 16. Talento humano.

Gestion de inventario. 17. Comunicacion

Recepcion. 18. Control interno.

Facturacién.
Solicitud de pedido.

19. Mantenimiento.

20. Seguridad y salud laboral
Servicio al Cliente 21. Gestion con terceros
Planeacién Estratégica. 22
10. Marketing.

11. Sistema de Calidad.

© ©®© N o g & 0w NP

. Soporte administrativo
23. Soporte financiero.

24. Soporte contable.
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12. Sistemas tecnoldgicos. 25. Preparacion y embalaje.

Los mismos que se les ha clasificado de acuerdo a tres niveles, tal
como muestra la tabla 3.

1. Procesos Estratégicos
2. Procesos Claves o criticos

3. Procesos de Soporte.

Tabla 3.

Clasificacion de procesos

1. Sistemas tecnolégicos de

1. Planeacién 1. Asistencia postventa . L
informacion.
Estratégica. ' : i
strategica a clientes 2. Compras /Importaciones.
2. Gestion de o _
_ 3. Negociacion y logistica.
2. Marketing. distribucion 4. Sistemas Regulatorios.
3. Despacho 5. Talento humano.
4. Preparacion i
eparaciony 6. Comunicacion
3. Soporte embalaje. 7. Control interno.
financiero. 5. Gestion de .
8. Mantenimiento.
inventario. .
Inventario 9. Seguridad y salud laboral
6. Gestion de

10. Gestidn con terceros

Im namiento. . .
aimacenamiento 11. Soporte administrativo.

12. Sistema de Calidad.

13. Soporte contable.

7. Recepcion.
8. Orden de pedidoy

facturacion. . .
14. Servicio al cliente




3.10.2 Mapa de Procesos
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Con la identificacion y clasificacion de los tres niveles de procesos, se

construye el mapa de procesos para la bodega general en la empresa

Limpatec S.A, tal como se muestra en el Grafico 26.
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Graéfico 26. Mapa de Procesos

3.10.3 Identificacién de procesos criticos

El grafico 27 muestra todos los procesos criticos encontrados en la

bodega general, se los ha identificado en esta categoria porque si en ellos

se produce algun error, el cliente se ve afectado directamente. También

porque en la bodega de Limpatec S.A. se han producido varios problemas,

se ha manejado procesos simples sin controles y se requiere un re disefio y

estandarizacion de procesos para mejorar esta area.
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Gréfico 27. Procesos criticos

3.10.4 Definicidon en detalle de cada proceso.

Identificando los procesos criticos el siguiente paso fue evaluarlos en

detalle y conseguir toda la informacion que involucra a cada proceso. Se

utilizé como herramienta las fichas de proceso que es la forma mas simple

de documentarlos, se describio las actividades, los agentes que intervienen y

las responsabilidades.

El Gréafico 28 muestra una ficha de proceso inicial desarrollada, de esta

misma forma se realiz6 todas las fichas de procesos criticos,

observar en el Anexo 1.

se pueden
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FICHA TECNICA DE PROCESOS INICIALES

NOMBRE DEL PROCESO FECHA DE ELABORACION FECHA DE REVISION

Gestidén de inventario. 15 de agosto 2013

MISION DEL PROCESO

Registrar los movimientos de ingresos y salida de mercaderia manejando un software
especifico. Verificar si la cantidad teorica indicada es la cantidad fisica almacenada.

PRINCIPALES ACTIVIDADES DEL PROCESO

Llevar el control de los movimientos a través de un sistema.

Monitorear los stocks minimos.

Realizar un inventario para verificar stocks, semestralmente.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente Comercial.

ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO

Inventario real. Inventario tedrico Inventario actualizado, verificado.

PROCESOS RELACIONADOS

Compras

Recepcidn

Gestiéon de almacenamiento.

Gestién contable

Orden de pedido -facturacién.

RECURSOS

Software de inventarios

REGISTROS

Informe de inventario semestral

INDICADORES

Porcentaje de diferencias de inventarios

indice de rotacién de mercaderia

Gréfico 28. Ficha técnica de procesos.

3.10.5 Diagrama del proceso

Se ha realizado un diagrama general con sus relaciones de todas las
actividades que se realizan en los procesos criticos evaluados de bodega,

los mismos que se muestran en el Grafico 29.
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Gréfico 29. Diagrama del proceso.
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3.11 Sistema de medicidon y anadlisis del funcionamie nto de los

procesos en base a los indicadores.

Se ha evaluado en cada proceso el tipo de indicador a utilizar, el objetivo
es aplicar un control especifico que pueda demostrar, que si existe una
desviacion en los procesos, el impacto sobre el rendimiento o los resultados

negativos seran evidentes.

Asi se demuestra por medio de valores el estatus actual y el impacto al

aplicar la mejora.

En la Tabla 4 se muestra todos los indicadores que se implementé en
la bodega de Limpatec y que nos permitiran tener una idea del proceso

como esta en un inicio.



Tabla 4.

Indicadores de evaluacion planteados
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PROCESOS INDICADORES CALCULO
Tiempo de Hora de novedades — Hora de descarga
respuesta de mercaderia
novedades de
Recepcion recepcion
Porcentaje de Numero “items” entregados/ NUmero
pedidos entregados  “items” solicitados*100
completos en
ndmero de “items”
solicitados
Gestibon de Porcentaje de Valor de diferencia ($)/valor total del
inventarios diferencias de inventario ($)*100
inventarios
indice de rotacion Costo Venta/inventario promedio.
de mercaderia.
Orden de Porcentaje de Facturas efectivas/total de facturas
pedido y calidad de emitidas*100

facturacion.

facturacion

Preparacion

Tiempo promedio de

Hora de salida de mercaderia — hora de

de pedido, despacho ingreso de requerimiento.

embalaje vy

despacho.

Gestibon de Numero de dafios Numero de dafios por mes.

Distribucion.  ocasionados en el
transporte.

Post Venta Satisfaccion Numero clientes satisfechos / Numero
Clientes total de entrega a clientes *100

A continuacion se procede a realizar las fichas de indicadores iniciales,

tal como se puede observar en el Anexo 2, ésta etapa es crucial en nuestro

analisis pues conocemos como estan nuestros procesos y Si se requiere

hacer mejoras.
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Las fichas de indicadores detallan ampliamente los indicadores utilizados:
como son definidos, como se los debe obtener, que unidad de medida
aplicar, quien es el responsable de su medicién y control, etc. En la misma
también se adjunta el estatus actual del proceso por medio de un grafico.
Para ejemplarizar, se muestra una ficha del indicador en el proceso de

“Gestion de inventarios” a continuacion en el Grafico 30.
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FICHA DE INDICADOR INICIAL

Nombre Proceso al que pertenece: Propietario
Porcentaje de diferencias de inventarios Gestion de inventarios Gerente Comercial
Evaluacion Inicial Periodicidad de obtencidn:
2.86% Semestral

Unidad de medida

Porcentaje Forma de obtencién:
Numerador Denominador
Valor de Valor total del
diferencia ($)*100 invetario
Se obtuvo de informacién y reportes histéricos de

la empresa, de acuerdo a una auditoria de
inventarios que han realizado en el 2012y primer

Se determina la cantidad faltante del
semestre del 2013.

inventario en ddlares versus el valor total de
inventario disponble en bodega dentro del
periodo calculado.

GRAFICO.

Porcentaje de diferencias de
inventarios.

— 9% Pérdida

3.88%
2.67%

1.09%

N N N N N BN N N N

Gréfico 30. Ficha de indicador: Gestién de inventar  ios.
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3.12 Mejora continua.

Para establecer la mejora continua se utiliza el método sistematico de

procesos, que involucra las siguientes etapas:

a) ldentificacion y definicién del proceso real.

b) Medicion y analisis del proceso.

c) ldentificacion de oportunidades de mejora.

d) Normalizacion y estabilizacién del proceso.

e) Plan para la revision y mejora continua.(Zarategui, 2008)

3.13 Identificacién y definicion del proceso real.

Las acciones que se realizaron en esta etapa fue conocer los principales
inconvenientes presentados en la bodega de Limpatec S.A. que causan
insatisfaccion al cliente, se realizé el levantamiento de informacion,
analizando la situacién actual de la empresa como se demuestra en el
numeral 3.6 de este capitulo, que nos menciona los problemas de la bodega

general.

Otra accién tomada en esta etapa fue identificar los procesos criticos,
gue fueron detallados en fichas de procesos iniciales tal como se muestra en
el Anexo 1. Se analiz6 que indicadores logisticos deben incorporarse en los
procesos, tal como muestra el siguiente punto sobre la medicion y analisis

de los procesos.

3.14 Medicion y analisis de los procesos.

La Tabla 5 es el resumen de los indicadores implementados en los
procesos criticos de la bodega de Limpatec S.A., a continuacion se analiza

cada uno de los resultados, identificando a mejorar.



Tabla 6.

Indicadores Implementados.
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TIPO DE VALOR RESPONSABLE
PROCESOS INDICADORES CALCULO META PERIODICIDAD OBSERVACION
INDICADOR ACTUAL ACTUAL
Tiempo de respuesta de Hora de novedades —Hora de . .
L, i Eficiencia 54 horas 24 hora Trimestral Encagado Bodega
novedades de recepcidn descarga mercaderia
Recepcion Porcentaje de pedidos Numero “items” entregados/
entregados completos en NuUmero “items” solicitados*100 Eficacia 86% 90% Trimestral Encagado Bodega
numero de “ftems” solicitados
Porcentaje de diferencias de Valor de diferencia ($)/valor total L . .
. . . . . Eficiencia 2,02% 1,00% Semestral  Gerente Comercial Finanzas
Gestion de inventarios del inventario ($)*100
inventarios indice de rotacion de Costo Venta/inventario promedio. . . . .
, Eficiencia  1,87veces 4veces Anual Gerente Comercial Finanzas
mercaderia.
ordend did Porcentaje de calidad de Facturas efectivas/total de
rden de pedido . .
PeAIdOY  facturacion facturas emitidas*100 Eficiencia 79%  90% Mensual Contabilidad
facturacion.
Preparacionde  Tiempo promedio de despacho Hora de salida de mercaderia—
pedido, embalaje y hora de ingreso de Eficiencia 24 horas  8horas Mensual Encagado Bodega
despacho. requerimiento.
Gestion de Numero de dafios ocasionados Numero de dafios por mes. . .
. Eficacia 10veces 5veces Mensual Gerente Comercial Bodega
Distribucion. en el transporte.
Satisfaccion Clientes Numero de clientes satisfechos /
Logistica Numero total de entregaa Eficacia 83% 95% Mensual Ventas Ventas

clientes *100
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3.14.1 Proceso de Recepcion.

Indicador: “Tiempo de respuesta de novedades de recepcion”.

Este indicador se implementd para conocer en cuanto tiempo bodega
reporta las novedades al recibir una importacion. Los resultados indican un
promedio de 54 horas, este valor refleja una respuesta muy lenta por parte
de bodega al recibir mercaderia. Ocasionado por la falta de codificacién en
los productos, ubicacion al azar y desorganizacion, el personal de bodega
tarda mas tiempo en encontrar el saldo pendiente de la mercaderia, la
duplicaciéon de funciones ocasiona que el personal este completamente
ocupado y deja para el ultimo la recepcién, estas causas ya fueron
evidenciadas en el diagnostico interno y son un soporte para el cambio
porque lo refleja el resultado del indicador. La meta propuesta es 24 horas,
al alcanzarla se garantiza que las novedades se conozcan en un corto
periodo de llegada la mercaderia y el area de importacién podra tomar
accion rgpidamente si existen novedades. Al igual se propone la contratacion
de un bodeguero que se dedique Unicamente a la gestion de bodegas y la

persona de almacén se entregue por completo a las ventas en almaceén.

Indicador: “Porcentaje de pedidos entregados completos en nimero de

items solicitados”.

Se ha evaluado este indicador dando como resultado un 86% de
cumplimiento, esto significa que hay un 14% por mejorar, siendo este
indicador ajeno a las actividades propias de la bodega de Limpatec y
dependiendo mas de los proveedores y su eficacia al despachar pedidos, se
ha propuesto como meta para una mejora progresiva un 90%, la empresa
debera tomar medidas con los proveedores en estos casos eventuales
donde no hay cumplimiento de lo solicitado, con la finalidad de ir mejorando

este indicador paulatinamente.
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3.14.2 Proceso de Gestion de inventarios.

Indicador: “Porcentaje de diferencias de inventarios”

En sus dltimos inventarios la bodega de Limpatec S.A. ha mostrado una
diferencia de 2.02%, siendo un valor alto que nos indica que existe pérdida
de mercaderia o confusiones de entrega, es un problema ya detectado
previamente en el diagnéstico interno realizado, que destaca la falta de
control interno en esta area, se identifica como oportunidad de mejora, cuya

meta establecida es alcanzar el 1% en diferencias de inventarios.
Indicador: “indice de rotacién de mercaderia’.

La mercaderia tiene una rotacion actual de 1.87 veces, esto implica
mantener mercaderia almacenada por un largo periodo de tiempo, el
desgaste de este material que no se ha movido, el costo econémico que le
involucra a la empresa almacenar y mantener estos productos sin
movimiento, se ha propuesto como meta llegar a un indice de 4 veces de
rotacion en el afio , para esto se recomienda realizar un analisis de
movimiento de productos y con el area de importaciones evaluar una
estrategia para cumplir con esta meta, esto esta fuera del alcance del actual

proyecto.

3.14.3 Orden de pedido y facturacion.

Indicador: “Porcentaje de calidad de facturacién”.

Actualmente la empresa refleja que el 21 % de errores en facturacion es
ocasionado por modificaciones de pedido por parte del cliente a ultima hora
o errores en codificacion o productos por parte del personal de ventas. Este
proceso esta identificado como area de mejora y la meta a alcanzar es del
90%.
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3.14.4 Preparacion de pedido, embalaje y despacho.

Indicador: “Tiempo promedio de despacho”

La bodega se demora desde que ingresa un pedido hasta cuando el
despacha, el promedio de demora es de 24 horas, esto se debe a la
desorganizacion, falta de codificacion y ubicacion de productos, se ha
establecido como meta llegar a despachar en un lapso de 8 horas,

identificandose como un area por mejorar.

3.14.5 Gestidn de distribucion.

Indicador: “Numero de dafios ocasionados en el transporte”.

La bodega de Limpatec S.A., ha venido trabajando con transportistas
externos, y se ha identificado que existen en promedio 10 reclamos al mes
por dafios ocasionados en el transporte, cabe sefialar que este indicador no
depende propiamente del trabajo operativo en la bodega pero involucra
considerablemente a la satisfaccion del cliente, por lo que es propicio
realizar una mejora, como meta inicial se desea alcanzar maximo cinco
reclamos al mes, el objetivo seria que se reduzca totalmente estas
eventualidades, proponiéndose una meta realista y estratégica. La estrategia
es contratar un “Courier” que cobre por peso cada envio y no un valor fijo
mensual se envie o no mercaderia, tal como han venido operando
actualmente, de esta manera se optimiza los recursos y se mejora el

servicio.

3.14.6 Logistica.
Indicador: “Satisfaccion clientes”
El porcentaje de clientes que estan satisfechos con sus productos versus

el nimero de entregas realizados en la empresa es del 83%, el efecto es por

la demora en la entrega de productos, tal como se evallo anteriormente, la
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bodega tarda en entregar sus pedidos 24 horas. Otro efecto es dado por las
equivocaciones en despachos, puesto que no se maneja una codificacién
adecuada y el transporte no adecuado para este servicio, han ocasionado
que el 17% no estén satisfechos. Este indicador nos refleja que debemos
hacer una mejora cuyo objetivo serd aumentar la satisfaccion del cliente a un

95% como meta.

3.15 Identificacion de oportunidades de mejora.

Se sintetiza lo obtenido en el diagnostico interno de la bodega de
Limpatec S.A, en la Tabla 6 se hace un cuadro resumen relacionando los
problemas y las causas para evidenciar cuales causas son las que mas se

repiten y provocan los inconvenientes encontrados.
Tabla 5.

Oportunidades de mejora

CAUSAS PRINCIPALES TOTAL

ERRORES EN EL
DESPACHO
DEMORA AL
PREPARAR PEDIDOS
INSATISFACCION DEL
CLIENTE
DIFICIL ACCESO A
MERCADERIA
TIEMPOS LARGOS
PARA ALMACENAR
PRODUCTOS

Falta de codificacion X X X 3

No hay procesos X X X X 5

Ubicacioén al azar X X X 4

Falta de atencién y compromiso del personal X X X X 5
Dupliacién de funciones. X X X 3

Escasa capacitacion. X X X 3
Desorganizaciéon de bodega. X X 3

Falta de distribucién de areas. X 3

Falta de inventarios ABC. X X 2
Contaminacion del producto. X 1
Inadecuador manejo de kardex 1

Falta equipo de medicién de peso. X 1
Obstaculizaciéon de pasillos con mercaderia. X 2
Falta de supervisién. 1

No se prioriza actividades 1

Como podemos evidenciar la falta de procesos y la falta de atencion y
compromiso del personal son causas que se repiten en todos los problemas
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identificados seguidas por ubicacion al azar de los productos, falta de
codificacion, duplicacibon  de  funciones, escasa  capacitacion,
desorganizacion, falta de distribucién de areas, clasificacién de productos en

ABC, obstaculizacion de pasillos, etc.

En la tabla se han enmarcado en amarillo las causas que van a
eliminarse con las mejoras prometedoras y el resto se eliminaran al evaluar

los procesos y redisefiarlos.

Las acciones a tomar en esta etapa, es disefiar y aplicar los cambios de

mejora dentro de la bodega:

a) Distribucion de areas.

b) ldentificacién de productos, clasificados en “ABC”.
c) Codificacion de ubicacion de productos.

d) Mejora en la infraestructura/ Control de plagas.

e) Compra de equipo de medicion de peso

3.16 Distribucion de las areas.

El Grafico 31 y 32 muestran la distribucion anterior y la nueva propuesta

respectivamente.



DISTRIBUCION ANTERIOR
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En la tabla 7 se observa el mejoramiento de distribucion de las areas,
considerando el almacenamiento en metros cuadrados, pallets y niveles.
Con la propuesta disefiada y Iluego aplicada, la capacidad de
almacenamiento global, mejora en un 30% y el almacenamiento por niveles

en un 47%.
Tabla 6.

Mejoramiento de la distribucién de areas

DISTRIBUCION DE LAS AREAS ACTUAL |PROPUESTA | DIFERENCIA
ESPACIO OCUPADO POR: Aream2 | Aream2 %
1|Almacenamiento en Perchas 54.44 95.77| AN 76%
2|Almacenamiento Volumétrico 73.76 6550 V  -11%
3|Predespacho - 8.19| N 100%
4|Cafeteria - 3.30| N 100%
5|Oficina 3.95 5.55| AN 40%
6|Despacho 5.28 5.28 0%
7|Pasillos y espacios libres 193.28 147.12| Vv -24%
TOTAL 330.71 330.71
CAPACIDAD DE ALMACENAMIENTO PALLETS Pallets Pallets %
1|Perchas 42 67| N 60%
2|Almacén volumétrico 47 49( A\ 4%
TOTAL 89 116| A 30%
CAPACIDAD DE ALMACENAMIENTO POR NIVELES| Niveles Niveles %
3[Niveles totales 124 182| N 47%
3.17 ldentificacion de productos, clasificados en “ABC” .

La base de andlisis para identificar los productos y clasificarlos en “ABC”,

fue utilizando el “Analisis de Pareto” clasificandolos en tres grupos.

Grupo A.- El 80% del valor monetario acumulado, constituye alrededor

del 17% de los articulos.

Grupo B.- Representa a valores monetarios acumulados entre el 80% y

95%, comprendiendo el 17% de los articulos.
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Grupo C.- Corresponde del 95% al 100% del valor monetario acumulado,

lo que representa el 66% de articulos. En el Anexo 3. Manual de Procesos —

Apéndice N° 6 se detalla un extracto de los articulos clasificados en “ABC”,

por temas de confidencialidad no se ha publicado los resultados obtenidos

de todos los productos que la empresa cuenta. El Grafico 33 representa la

clasificacion de productos “ABC” obtenida
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Gréfico 33. Distribuciéon "ABC".

Una vez identificado los productos en los tres grupos, se procede a

redistribuir por marcas y estos a su vez por secciones, pallets y niveles.

Dependiendo las caracteristicas del producto se almacena en perchas o

volumétricamente y por su rotacidon se ubican los productos tipo “A” a la

mano, en el intermedio los “B” y al fondo los “C”, tal como muestra el Grafico

34.
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3.18 Codificacion de ubicacion de productos.

La base fundamental para una eficiente toma de inventarios y una buena
identificacion inmediata de los productos es codificar la ubicacion de cada
producto (Capacitacion empresarial ASCAE, 2013).

Una vez distribuida las areas y la redistribucién de los productos de
acuerdo a su clasificacion “ABC”, se procede a codificar la bodega con las

siguientes nomenclaturas, tal como muestra el Grafico 35.

SECCION PALLET NIVEL

/ pB

Gréfico 35. Nomenclatura de codificacion

Con la mejora de distribucion de las areas encontramos doce secciones
asignadas desde la “A” hasta la seccidn “L”. En cada seccion existen de
doce a trece “pallets”, enumerados del 1 al 13 y en cada “pallet”
encontramos de uno a tres niveles identificados con las letras de “A” hasta

“C”, dependiendo de las caracteristicas de cada producto.

La Figura 1 muestra un antes de la bodega y la Figura 2 muestra la

implementacion de la codificacion en toda la bodega de Limpatec S.A.
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3.19 Mejora en la infraestructura/ Control de plaga s

La empresa como accién inmediata debe cerrar con mallas todos los
espacios abiertos de la bodega, evitando el ingreso de las palomas al galpon
a que ensucien. Ademas debera contratar a empresas especialistas en
control de plagas, de esta manera se eliminara el doble esfuerzo que realiza

el personal en los despachos cuando tienen que volver a limpiar.

3.19.1 Compra de equipo de medicion de peso

Incurrir en la compra de una balanza ayuda al control de ingreso y salida
de mercaderia, de esta manera el bodeguero certifica lo que entrega al

transportista y bajaria el indice de insatisfaccion al cliente.
3.20 Normalizacion y estabilizacion del proceso.

3.20.1 Redisefios de procesos

Al poner en practica las mejoras prometedoras, se garantiza que cada
producto va a tener una codificacion adecuada y una ubicacion definida, de
igual forma distribuir las areas de la bodega ayudd a trabajar con mejor
orden y limpieza, la distribucion de los productos en categoria ABC
disminuye el tiempo para preparar pedidos y ubicar mercaderia al ingreso,
estos aspectos mejoran completamente las actividades que se realizan en
bodega, sin embargo es necesario redisefiar los procesos, definir
responsabilidades formalizar la documentacién de trabajo, para esto se ha
redisefiado los procesos criticos o claves de bodega y se detallan a

continuacion:

3.20.2 Proceso de recepcion.

Este proceso tiene como responsable al encargado de bodega, a estas
alturas del proyecto, la empresa decidié contratar una persona solo para
bodega. El proceso consiste, que para receptar la mercaderia, primero el
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encargado de importaciones envié un listado de productos, el cual es el
requerimiento de la empresa, con esto hara su registro de ingreso de
mercaderia como se detalla en el Gréfico 36, recibird los contenedores con
su respectiva factura y guia de transporte, el bodeguero es responsable de
abrir cada contenedor y verificar que lo que solicitdé la empresa sea lo que
recibe, utilizara un registro que permita identificar si existen novedades, al
finalizar el proceso se tiene la mercaderia inspeccionada, el registro de
ingreso de mercaderia lleno y documentos como guia de transporte y factura
recibidas, se utiliza como herramientas de trabajo la computadora y su
correo para comunicacion directa con el encargado de importaciones y un

equipo de medicién para el caso que se requiera monitoreo en pesos.

El registro de recepcion debe ser enviado al encargado de importaciones
de esta forma se podra tener datos de los indicadores incorporados en este
proceso. El Grafico 36 es la “Ficha de proceso” mejorada, el Grafico 37
modela el proceso con la técnica “IDEF- 0", el Gréafico 38 muestra el
diagrama de flujo del proceso de recepcion y el Grafico 39, la

implementacion de formularios de actividades a realizarse.
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FICHA TECNICA DE PROCESOS Cod.: R-001
FECHA DE FECHA DE
NOMBRE DEL PROCESO ELABORACION REVISION
RECEPCION DE MERCADERIA 20 de noviembre 2013

MISION DEL PROCESO

Asegurar que los materiales adquiridos por Limpatec, cumplan con los requisitos de

calidad convenidos por el proveedor

PRINCIPALES ACTIVIDADES DEL PROCESO

Recibe lista de requerimientos

Descargue de contenedores.

Chequeo de mercaderia importada.

Reporta novedades

Ingreso de mercaderia a perchas

Entrega de documentacion a contabilidad para su registro.

Archivo registro de novedades

RESPONSABLE DEL PROCESO

Bodeguero

ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO
Lista de requerimiento Mercaderia inspeccionada.
Mercaderia importada. Factura revisados.

Factura Proveedor

PROCESOS RELACIONADOS

Gestion de almacenamiento

Gestion de inventario.

Compras/Importaciones

Gestion contable

MECANISMOS/ RECURSOS

Equipo de medicion — Balanzas

Computador- mails

CONTROLES

Manual de procesos

Reporte de novedades

INDICADORES

Tiempo de respuesta de novedades de recepcion
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Grafico 36. Ficha de proceso Recepcion de mercaderi  a

IDEFO
DIAGRAMA CONTEXTO A-O

Registro de
ingreso de
mercaderia.

Manual de
procesos

|

Mercaderia

Mercaderia inspeccionada

Y

-
C
Documentos: Orden de . .
compra, factura, guia de Registro de ingreso de mercaderia. -
transporte. . -
Factura y Guia de transporte
firmada recibida.
~
L

Listado de requerimientos.

Equipo de
Computador/ medicién de
Correo peso
A-01 RECEPCION Enero, 14 2014

Gréfico 37. Modelamiento del proceso de recepcion

Encargado de
Importaciones

Bodeguero Asistente de contabilidad.

Recibir lista de
requerimiento / orden
de compra.

|

Descargar
contenedores.

Diagrama
de flujo
proceso de
Recepcion

Chequear la
Mercaderia de
importacion.

LSi

Entregar documentos
a contabilidad para
regisiro

!

Archivar regisiro de
ingreso de
mercaderia.

Reportar novedades. No

Revisar e ingresar
mercaderia al sistema

Gréfico 38. Diagrama de Flujo Proceso recepcion
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(/’7 LIMPATEC

REGISTRO DE INGRESO DE MERCADERIA

No. Importacion

F-BR 01-02
Fecha:
RESPONSABLE BODEGUERO
USO EXCLUSIVO
IMPOTACIONES
N° PRODUCTO CODIGO CANTIDAD CANTIDAD DIFERENCIAS |APROBACION| OBSERVACIONES VALORACION
SOLICITADA RECIBIDA

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11
12
13
14
15

SUMATORIA:
% Pedidos entregados: N°items entregados *100 FECHA Y HORA LLEGADA DE CONTENEDOR:

% Pedidos entregados=

N° items solicitados

FECHA Y HORA REPORTE DE NOVEDADES:

Graéfico 39. Registro Ingreso de mercaderia.

3.20.3 Proceso de gestion de almacenamiento.

La codificacion adecuada de los productos, ubicacion y distribucion en

categorias “ABC” contribuyen al éxito de este proceso, el personal de

bodega luego de realizar la recepcion de la mercaderia debe ubicar cada

producto es su respectivo lugar, para esto debe identificar el cédigo interno

de cada producto, y ubicarlos con sus respectivos saldos, en ese momento
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se debe actualizar la tarjeta “kardex”, se utilizara como herramientas el
listado de codificacion y ubicacién de productos, un coche transportador que
permitira movilizar la mercaderia mas facil y rapidamente, y escaleras para
ubicar mercaderia en zonas altas, nos queda como resultado la mercaderia
almacenada y su correspondiente tarjeta “kardex” actualizada. El Gréfico 40
es la “Ficha de proceso” mejorada, el Grafico 41 modela el proceso con la
técnica “IDEF- 0", y el Grafico 42 muestra el diagrama de flujo del proceso.
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FICHA TECNICA DE PROCESOS Cod.: A-001

NOMBRE DEL PROCESO FECHA DE ELABORACION |FECHA DE REVISION

GESTION DE ALMACENAMIENTO 20 de noviembre 2013

MISION DEL PROCESO

Asegura que la mercaderia sea ubicada en espacios disponibles dentro de la bodegay

sea mantenida en condiciones dptimas.

PRINCIPALES ACTIVIDADES DEL PROCESO

Identificar el cddigo de ubicacién del producto

Ubicar la mercaderia en la seccion correspondiente

Actualizar tarjeta Kardex

Dar mantenimiento y limpieza a mercaderia.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Bodeguero

ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO

Mercaderia almacenada en optimas condiciones.

Mercaderia inspeccionada Tarjeta de Kardex

Inventario real

PROCESOS RELACIONADOS

Recepcion

Gestidn de inventario.

Gestion contable

Orden de pedido -facturacion.

MECANISMOS/ RECURSOS

Listado de codificacién de ubicacion de productos

Escaleras, coche transportador

CONTROLES

Manual de procesos

Tarjeta Kardex

INDICADORES

No aplica

Gréfico 40. Ficha de proceso. Gestion de almacenami  ento.
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IDEFO
DIAGRAMA CONTEXTO A-O

Tarjeta kardex. Manual de

procesos

| |

GESTION DE Mercaderia almacenada.
Registro de ingreso de
mercaderia ALMACENAMIENTO

Mercaderia inspeccionada

Tarjeta Kardex.

Listado de Coche Escaleras
codificacidn y transportador
ubicacidn de

productos.

A-02 [ GESTION DE ALMACENAMIENTO [ Enero, 14 2014

Grafico 41. Modelamiento del proceso de Gestién de almacenamiento

Bodeguero

Identificar el codigo v
ubicacion del

DIAGRAMA DE FLUJO. producto.
PROCESO DE GESTION
DE Ubicar la merce’lden'a
ALMACENAMIENTO. en la seccion
correspondiente-
<

Actualizar “kardex”

Dar mantenimiento y
limpieza a la
mercaderia.

Gréfico 42. Diagrama de Flujo Proceso Gestion de al macenamiento
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3.20.4 Proceso Gestion de Inventarios.

Se procede a realizar un inventario semestral, con la finalidad de tener un
mejor control de la mercaderia almacenada, un equipo auditor y contabilidad
deberan hacer un inventario total, se realizara el contaje de la mercaderia
almacenada y se comparara con el inventario tedrico, si se presentas
diferencias se debera realizar otro re contaje, si las diferencias persisten esto
debe resaltar en el informe final para tomar las acciones respectivas. El
Grafico 43 es la “Ficha de proceso” mejorada, el Grafico 44 modela el

proceso con la técnica “IDEF- 0", y el Grafico 45 muestra el diagrama de flujo

del proceso.
FICHA TECNICA DE PROCESOS Cod.: 1-001
NOMBRE DEL PROCESO FECHA DE ELABORACION FECHA DE REVISION
Gestion de inventario. 20 de noviembre 2013

MISION DEL PROCESO

Registrar los movimientos de ingresos y salida de mercaderia manejando un software
especifico. Verificar si la cantidad teorica indicada es la cantidad fisica almacenada.

PRINCIPALES ACTIVIDADES DEL PROCESO

Listado de productos a inventariar

Conteo de productos

Recontero de productos con diferencias

Elaboracién de Informe

Ajustes al inventario por diferencia

RESPONSABLE DEL PROCESO

Bodeguero y Contabilidad

ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO

Mercaderia inventariada

Inventario real -
Informe de Inventarios

PROCESOS RELACIONADOS

Compras

Recepcidén

Gestidon de almacenamiento.

Gestidn contable

Orden de pedido -facturaciéon.

MECANISMOS/ RECURSOS

Computadora

Listado de productos

Calculadora, apoyamanos

Sticker de colores

CONTROLES

Software de inventarios

Tarjeta Kardex

Auditoria de inventarios semestrales

INDICADORES

Porcentaje de diferencias de inventarios

indice de rotaciéon de mercaderia




Gréfico 43. Ficha de proceso. Gestidn de inventario

S.
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Mercaderia almacenada

IDEFO

DIAGRAMA CONTEXTO A-O

Auditoria de
inventarios
semestrales.

Software de Tarjeta kardex.

inventarios

Inventario real

Informe de inventarios.

GESTION DE INVENTARIOS.

Mercaderia inventariada.

v

v

Listado de Apoya manos Computador
productos. Stickers.
Calculadora.

A-03

GESTION DE INVENTARIOS

Enero, 14 2014

Gréfico 44. Modelamiento del proceso de gestion inv

entarios.
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DIAGRAMA DE
FLUJO.
PROCESO DE
GESTION DE
INVENTARIOS

Contabilidad.

Equipo Auditor.

Bodega.

INICIO

Elaborar el Registro de
Existencias F-BG03-01

!

Imprimir el Registro de
Existencias F-BG03-01y
entregar al equipo
auditor.

—

y

Recibir el Registro de

Existencias F-BG03-01

Elaborar Informe de
Inventarios. F-BG03-
02..

Si
-

Conteo de productos.

J( No Cumple

Re contar los
productos con
diferencia.

Justificar diferencias.

J

Aprobar

¥

Ajustar el inventario.

Completar el Informe
de Inventarios. F-
BG03-02..

Gréfico 45. Diagrama de Flujo Proceso Gestion de i

3.20.5 Proceso de Orden de Pedido y Facturacion.

nventario

El cliente solicita su requerimiento, el encargado de ventas debe revisar

en su software de inventario si el producto solicitado lo tienen en “stock” si

no estad disponible en ese momento debe comunicar al cliente, con

herramientas como el computador, facturas en blanco y el sistema contable

propio de la empresa se procede a realizar la facturacion. El Gréafico 46 es la

“Ficha de proceso” mejorada, el Grafico 47 modela el proceso con la técnica

“IDEF- 0", y el Grafico 48 muestra el diagrama de flujo del proceso.
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FICHA TECNICA DE PROCESOS Cod.: F-001

NOMBRE DEL PROCESO FECHA DE ELABORACION  (FECHA DE REVISION

ORDEN DE PEDIDO Y FACTURACION |20 de noviembre 2013

MISION DEL PROCESO

Facturar los pedidos solicitados por el cliente.

PRINCIPALES ACTIVIDADES DEL PROCESO

Emisién de la 6érden de pedido.

Elaboracidon e impresién de la factura.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Contabilidad.

ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO

Orden de Pedio del cliente Factura

PROCESOS RELACIONADOS

Compras

Gestion de inventarios.

Gestidn contable

Preparacion y embalaje.

MECANISMOS/ RECURSOS

Computadora

Sistema contable y facturas.

CONTROLES

Software de inventarios

Reporte de anulacion de facturas

INDICADORES

Porcentaje de calidad de facturacion

Gréfico 46. Ficha de proceso. Orden de oedido y fac  turacion.
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IDEFO
DIAGRAMA CONTEXTO A-O
f:::::;:ofie aﬁ?l):crit;nd:e

Orden de pedido del
cliente. ORDEN DE PEDIDO Y Factura.

FACTURACION.

Y

Computador. Sistema Facturas en
Contable. blanco.
A-04 ORDEN DE PEDIDO Y FACTURACION. Enero, 14 2014

Gréfico 47 . Modelamiento del proceso de orden de pedido y facturacion.

Cliente Bodeguero

Solicitar requerimiento. [——>

Recibir listado de

productos.
DIAGRAMA DE 1
FLUJO. Notificacion que no < No Verificar “stocke”
PROCESO DE hay producto
ORDEN DE 1,5‘
PEDIDO Y

Orden de Pedido.

|

Aprobacién de la
Orden de pedido.

V

Facturacion

FACTURACION
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Gréfico 48. Diagrama de Flujo Proceso Orden de pedi  do y facturacion.

3.20.6 Proceso de Preparacion de pedido y embalaje.

La factura sera capturada y se imprimira por el bodeguero, sera el
responsable de preparar toda la mercaderia solicitada, para esto utilizara un
coche transportador de productos el cual le permitird ir por todas las
estanterias cogiendo la mercaderia en cuestion, en ese momento se debe
también actualizar la tarjeta” kardex”, todos los pedidos seran ubicados en el
area de pre despacho, el bodeguero debe limpiar bien la mercaderia, y
verificar versus factura si lo que se prepar6 corresponde por lo solicitado por
el cliente, luego de esto se procede a empacar y embalar el pedido y
ubicarlo en el area de despacho. El Gréafico 49 es la “Ficha de proceso”
mejorada, el Grafico 50 modela el proceso con la técnica “IDEF- 0", y el

Grafico 51 muestra el diagrama de flujo del proceso.
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FICHA TECNICA DE PROCESOS Cod.: E-001

NOMBRE DEL PROCESO FECHA DE ELABORACION |FECHA DE REVISION

PREPARACION DE PEDIDOS Y EMBALAJE |20 de noviembre 2013

MISION DEL PROCESO

Preparar la mercaderia de acuerdo a factura emitida, empacar y embalar.

PRINCIPALES ACTIVIDADES DEL PROCESO

Recibe factura

Recoger los productos de las estanterias de la bodega de acuerdo a la cantidad emitida
en la factura.

Ubicar los productos en el drea de predespacho.

Limpiar la mercaderia.

Verificar los productos vs factura

Empacary embalar.

Etiquetar

Ubicar los productos en el drea de despacho.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Bodeguero
ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO
Mercaderia inventariada Mercaderia empacada y embalada.
Factura Factura revisada

PROCESOS RELACIONADOS

Gestion de almacenamiento.

Despacho.

MECANISMOS/ RECURSOS

Coche recolector, cinta adhesiva, cartones, etiquetas.

CONTROL

Tarjeta de kardex

INDICADORES

No aplica

Gréfico 49. Ficha de proceso. Preparacion de pedido sy embalaje.
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IDEFO
DIAGRAMA CONTEXTO A-O

Tarjeta Kardex.

l

Factura

Factura revisada.

A 4

PREPARACION Y EMBALAJE

Mercaderia inventariada. Mercaderia empacada y embalada.

L 4

Cartones.
Coche Cinta de
transportador. embalaje.
Etiquetas
A-05 PREPARACION Y EMBALAIJE. Enero, 14 2014

Grafico 50 . Modelamiento del proceso Preparacion de pedidos y embalaje.

Bodeguero
3
Capturar e imprimirla
DIAGRAMA DE faj“'a-
FLUJO. Recoger los productos
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v
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Gréfico 51 . Diagrama de Flujo Proceso Preparacion de pedidos y embalaje.




3.20.7 Proceso de Despacho
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Luego de ser empacado y embalado el pedido del cliente y listo para ir a

su destino, el personal de bodega debe emitir la guia de remisién, y entregar

este documento junto con la factura original revisada y los despachos al

transportista.

El Grafico 52 es la “Ficha de proceso” mejorada, el Grafico 53 modela el

proceso con la técnica “IDEF- 0", y el Grafico 54 muestra el diagrama de flujo

del proceso.
FICHA TECNICA DE PROCESOS Cod.: D-001
NOMBRE DEL PROCESO FECHA DE ELABORACION |FECHA DE REVISION
DESPACHO 20 de noviembre 2013

MISION DEL PROCESO

Entregar la mercaderia embalada al transportista.

PRINCIPALES ACTIVIDADES DEL PROCESO

Emitir la Guia de Remisién.

Entregar la mercaderia, factura y guia de remisién al transportista.

Firma y constancia de entrega de mercaderia al transportista

Archivar copias de facturas y guias de remision

RESPONSABLE DEL PROCESO

Bodeguero
ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO
Mercaderia empacada y embalada. Guia de remision.
Facturas despachada
Factura revisada Mercaderia despachada
Reporte de guias emitidas

PROCESOS RELACIONADOS

Preparacién de pedidos y embalaje

Gestion de distribucion

MECANISMOS/ RECURSOS

Computadora, guias de remision.

CONTROL

Reporte de tiempo de despacho

INDICADORES

Tiempo promedio de despacho

Gréfico 52. Ficha de proceso. Proceso de Despacho.
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IDEFO
DIAGRAMA CONTEXTO A-O

Reporte de
tiempo de
despacho.

Control de peso

Factura despachada.

Facturarevisada. >
Guia de remision. -

Mercaderia empacaday DESPACHO Mercaderia despachada. -
embalada. >
Reporte de guias emitidas. -~

Ll

Guiasde
Computadorae Remision.
impresora.
DESPACHO Enero, 14 2014

Gréfico 53. Modelamiento del proceso de Despacho.

Bodeguero

\

Emitir Guia de
Remision.

DIAGRAMA DE

7
FLUJO Entregar mercaderia y
guiade remision al

PROCESO DE transportista.

DESPACHO . 2

Firmar constancia de
entrega de mercaderia
al transportista.

Archivar copias de
facturasy guias de
remision.

Graéfico 54. Diagrama de Flujo Proceso de Despacho
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3.20.8 Proceso de Gestion de Distribucion

Como se menciond anteriormente, en este proceso le convenia a la
empresa tercerizar el servicio con un Courier y efectivamente Limpatec S.A.,
decidio contratar a “Servientrega” y terminar con el transportista anterior, la
decisién acertada logré que la empresa ahorre US$ 200 mensuales, que al
afo le representa US$ 2.400 anuales. El Grafico 55 es la “Ficha de proceso”
mejorada y el grafico 56 modela el proceso con la técnica “IDEF- 0.

FICHA TECNICA DE PROCESOS Cod.: DIS-001
FECHA DE
NOMBRE DEL PROCESO ELABORACION FECHA DE REVISION
GESTION DE DISTRIBUCION. 20 de noviembre 2013

MISION DEL PROCESO

Entregar la mercaderia al cliente de acuerdo a su orden de compra.

PRINCIPALES ACTIVIDADES DEL PROCESO

Gestionar el envio de los productos a los clientes.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Courier

ENTRADAS DEL

PROCESO SALIDAS DEL PROCESO

Factura y Guia de

remision. Mercaderia entregada al cliente.
Mercaderia despachada |Factura y Guia de remision firmada.

PROCESOS RELACIONADOS

Despacho.

Asistencia postventa a clientes.

MECANISMOS / RECURSOS

Medios de comunicacion.

CONTROL

No aplica

INDICADORES

Numero de dafios ocasionados en el transporte

Gréfico 55. Ficha de proceso. Gestion de distribuci  6n.
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Factura despachada.
Factura firmada por el cliente.

Guia de remision. DISTRIBUCION (PROCESO Guia de remision firmada por el cliente.
EXTERNO) >

Mercaderia entregada al cliente

Mercaderia despachada.

\ 4

Medios de
Comunicacion.

A-07 GESTION DE DISTRIBUCION. Enero, 14 2014

Grafico 56. Modelamiento del proceso de gestion de distribucion.
3.20.9 Proceso de Asistencia Posventa.-

Con la factura, guia de remision firmadas de recibido el personal de
ventas puede llamar al cliente y solicitarle informacion sobre condiciones de
entrega, de esta forma se conocera la satisfaccion final del cliente. El Gréfico

57 es la “Ficha de proceso” mejorada y el grafico 58 modela el proceso con
la técnica “IDEF- 0”.
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FICHA TECNICA DE PROCESOS Cod.: S-001
NOMBRE DEL PROCESO FECHA DE ELABORACION |FECHA DE REVISION
ASISTENCIA POSVENTA A CLIENTES. 20 de noviembre 2013
MISION DEL PROCESO

Brindar servicios en el manejo y asesoramiento de los productos adquiridos. Verificarsi la
mercaderia llegd completa.

PRINCIPALES ACTIVIDADES DEL PROCESO

Comunicarse con el cliente.

Verificar grado de satisfaccion (producto a tiempo y de acuerdo a lo solicitado).

Visitar al cliente para capacitar y asesorar en el manejo de los productos.

RESPONSABLE DEL PROCESO

Técnico /vendedor.

ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO

Facturas firmadas Reporte Satisfaccion del cliente.
Mercaderia entregada

PROCESOS RELACIONADOS

Orden de pedido y facturacion.

Gestion de distribucion.

MECANISMOS / RECURSOS

Computador

Medios de comunicacion.

CONTROL

Registro de ventas diarias

INDICADORES

Numero de dafios ocasionados en el transporte

Gréfico 57. Ficha de proceso. Asistencia Posventa  a clientes.




106

IDEFO
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Registro de
ventas diarias

Guiade remisién firmada por el Reporte. Satisfaccion del cliente..
cliente. ASISTENCIAPOSVENTA =

Factura firmada por el cliente.

Mercaderia entregada

Medios de

Computadora Comunicacién.
A-08 ASISTENCIA POSVENTA Enero, 14 2014
Gréfico 58. Modelamiento del proceso de Asistencia Posventa a clientes.

3.20 Plan para la revision y mejora continua

Después de haber levantado la informacion de los procesos de la bodega
general en agosto del 2013, e implementar indicadores que nos permitieron
conocer las areas de mejora, se disefiaron y mejoraron puntos especificos y
procesos claves hasta el 20 de noviembre del mismo afo, con la finalidad de
monitorear los resultados después de la mejora de los procesos en el primer
semestre del 2014 y como resultados podemos apreciar en el Anexo 3.
Manual de Procesos- Apéndices N° 2, 3, 9, 10, 12, 15, 17, las fichas de
indicadores finales donde se refleja el antes en el 2013 y un después en el
2014.
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Manteniendo el mismo ejemplo utilizado en el punto 3.14 de la Gestion

de Inventarios con el indicador “porcentaje de diferencias de inventarios”, en

el Gréfico 59 se observa la mejora en este indicador.

FICHA DE INDICADOR LIMP-03-02 Fecha: 7/14/2014
Nombre Proceso al que pertenece: Propietario
Porcentaje de diferencias de inventarios Gestion de inventarios Gerente Financiero
Unidad de medida Periodo de evaluacién Periodo de seguimiento
Porcentaje Semestral Semestral

Numerador Denominador Meta del indicador

Valor de diferencia Valor total del 1%

($)*100 invetario °

Se determina la cantidad faltante del inventario
en délares versus el valor total de inventario
disponble en bodega dentro del periodo

TIPO DE INDICADOR: Eficiencia

primer semestre del 2013.

calculado.
Evaluacién anterior Evaluacién actual
Fecha: 2013 Fecha: Junio 2014
2.02% 0.03%
Forma de obtencién: 2013 Forma de obtencién: Junio 2014
Se obtuvo de informacidén y reportes histdricos
de la empresa, de acuerdo a una auditoria de Informacién obtenida del inventario fisico semestral del
inventarios que han realizado en el 2012y 2014. Reporte de diferencias.

GRAFICO EVALUACION INCIAL 2013

inventarios.
— 0 Perdida

3.88%

_\ 2.67%

Porcentaje de diferencias de

2.02%

GRAFICO EVALUACION ACTUAL A JUNIO 2014

Resultados

% Pérdida

Q.06%

Porcentaje de diferencias de inventarios.

0.03%

dic-13 ene-14 feb-14 mar-14 abr-14

may-14 jun-14

Gréfico 59. Porcentaje de diferencias de inventario  s. Evaluacién inicial 2013
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Todos los indicadores propuestos, fueron monitoreados durante el primer

semestre del 2014 y los resultados obtenidos podemos encontrar en la tabla

8.

Tabla 7.

Resultados de mejora.

PROCESOS INDICADORES 2013 META 2014
Tiempo de respuesta de
P P . 54 horas 24 hora 9.47 horas
novedades de recepcién
Recepcion Porcentaje de pedidos
entregados completos en 86% 90% 97%
numero de “items” solicitados
Porcentaje de diferencias de
.. . . 2,02% 1,00% 0,03%
Gestion de inventarios
inventarios indice de rotacién de
i 1,87 veces 4 veces 2.15veces
mercaderia.
Orden de pedidoy Porcentaje de calidad de
pedidoy Y 79% 90% 88%
facturacion. facturacién
Preparacionde Tiempo promedio de despacho
. P . pop P 24 horas 8 horas 8 horas
pedido, embalaje y
Gestion de NuUmero de dafios ocasionados
L. . 10 veces 5veces 2 veces
Distribucion. en el transporte.
Logistica Satisfaccion Clientes 83% 95% 90%

3.21 Encuesta satisfaccion del cliente después del

proceso de mejora

Los clientes se sienten parte de un proceso de mejora continua y hay que

enviarlas inmediatamente después del evento para conseguir informacion

fresca y precisa.

3.21.1 Elaboracién de la encuesta

Los pasos para la elaboracion de la encuesta fueron:

a) Redactar cuestionario

b) Programar cuestionario
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c) Recopilar respuestas

d) Analizar resultados

En el Anexo 4 se muestra la plantilla del cuestionario que los clientes

respondieron.

3.21.2 Muestra

Tamano de la Muestra.

Se ha tomado en cuenta los clientes que han comprado en Limpatec
entre los afios 2013 y 2014, en total son 663 clientes y se ha determinado el
calculo del tamafio de muestra, para conocer el nimero de encuestas a

realizarse.

Férmula:

_ Z®pxq*N
Ne?+Z2 pxq

Dénde:

Z= Nivel de confianza

p= Probabilidad a favor.
g= Probabilidad en contra.
N=Universo.

e= Error de estimacion.
n= Tamafo de la muestra

Se ha trabajado con una confiabilidad del 95% y un porcentaje de error

del 5%. Para este caso el valor de Z es igual a 1.96.

Se dispone de los siguientes datos:
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n="?
e=5%=0.05
Z=1.96

N= 663
p=0.50

g= 0.50

Al aplicar la formula antes sugerida se obtiene el numero de

encuestas a realizarse:

Z’pxq=N
n:
Ne?+Z?p=xq

_ (1.96)2 (0.50)(1 — 0.50)(663)
"= 663)(0.05)% + (1.96)2 (0.50)(1 — 0.50)

63674
N=26179

n=243.23

3.21.3 Resultados

Los clientes perciben mejoras favorables en el servicio durante este afo
2014, los resultados obtenidos podemos interpretarlos en los Graficos 60.

61, 62, 63 y 64 que se presentan a continuacion:
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En el servicio de facturacion los clientes perciben la mejora, tanto en

calidad del servicio 93%, atencion 93% y velocidad de respuesta 94%.

Facturacion
Resultados después de la mejora

94%

3% 93%

La celidad del servicio Calidad de la atencion Velocidad de respuesta

Grafico 60. Facturacion. Resultados después de la mejora.

La decision acertada de la empresa en aceptar el cambio transporte
informal a un Courier, hizo que el 98% de los clientes se encuentren

satisfechos con el servicio de distribucion y entrega de productos.
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Entrega productos
Resultados después de la mejora

98% 98%

La calidad cel servicio Calidad del producto, sobre Velocidad de respuesta
el cuidado

Gréfico 61 . Entrega de productos. Resul tados después de la mejora

El mismo hecho de comprometerle al empleado y evaluarle
mensualmente se ha logrado mejorar la atencion posventa en la
calidad de servicio en un 98% y en la calidad de atencion en un 94%,
sin embargo se necesita ir mejorando en la velocidad de respuesta a
las soluciones de los problemas de los clientes ya que Unicamente el

85% se encuentran satisfechos.




113

Atencion Pos Venta
Resultados después de la mejora

98%

94%

La calidad del servicio Calidad de la atencion Velocidad de respuesta

Graéfico 62 . Atencion post venta. Resultados después de lamej  ora

En general, la opinion de los clientes han evaluado que Limpatec
ha mejorado y el 93% de ellos se sientes satisfechos, el 7% siente
gue las soluciones inmediatas después de la venta todavia tiene que

mejorar.
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En su opinidn, isiente que la empresa en este
ano ha mejorado?

Gréfico 63. Mejora de la empresa afio 2014.

Es satisfactorio conocer que el 96% de los clientes si

recomendaria a otras personas que compren en Limpatec.

Recomendarfa a otras personds o empresdas que campren en
Limpatec?

Seguramente

3% Tal vez

Grafico 64 . Recomendarian a otras personas que compren en Lim  patec.




115

3.22 Documentacion y Estandarizacion

3.22.1 Manual de Proceso.

En base al estudio de gestion por procesos y administraciéon eficiente de
bodega, se ha elaborado el manual de procesos de la bodega general de la
empresa Limpatec S.A. dicho documento se puede ver en el Anexo 3.

Este manual es presentado formalmente a los ejecutivos de la empresa,
quienes han aceptado satisfactoriamente y se comprometen a mantenerlo y

a trabajar en base a un mejoramiento continuo con planes de accion.



CAPITULO IV

4. Conclusiones y Recomendaciones

4.1 Conclusiones
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4.1.1 Cumpliendo con los objetivos especificos del proyecto se levant6 la

informacion de los procesos criticos de la empresa después de haber

analizado la cadena de valor y la construccion del mapa de procesos.

Utilizando herramientas de calidad como: el diagrama de Ishikawa, el

meétodo analitico de las Cinco “M”, y la técnica de gestion por

procesos, se obtuvo los principales problemas y se evalud los

procesos a mejorar. Recepcion, Gestion de inventarios, Facturacion,

Despacho, Distribucion y Posventa. En conclusion nos encontramos

con los siguientes resultados antes de realizar la mejora, tal como

refleja la tabla 9.

Tabla 8.
Resultados evaluados antes de la mejora, en el per  iodo 2013.

PROCESOS INDICADORES VALOR ACTUAL
Tiempo de respuesta 'clle 54 horas
novedades de recepcidn

Recepcion Porcentaje de pedidos
entregados completos en 86%
numero de “iftems” solicitados
_Porcentayje de diferencias de 2.02%
. s . R inventarios
Gestion de inventarios —— —
Indice de rotacién de
, 1,87 veces
mercaderia.
Orden de pedido y Porcentaje de calidad de
. L 79%
facturacion. facturacion
Preparacion de
pedido, embalaje y Tiempo promedio de despacho 24 horas
despacho.
Gestion de NUumero de dafios ocasionados
10 veces

Distribucion.

en el transporte.

Logistica

Satisfaccidon Clientes

83%




4.1.2

4.1.3

41.4

Tabla
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En el disefio de los procesos operativos de la bodega, se definié en
detalle cada proceso, utilizando como herramientas: a) las “Fichas de
Proceso” , que es la forma mas simple de documentarlos, b) técnica
de modelamiento de procesos,”IDEF-0", ¢) construccion del “diagrama
de flujos de procesos”, d) medicion y analisis del funcionamiento de
cada procesos en base a indicadores y e) elaboraciéon de las “Fichas

de Indicador”.

En la propuesta de mejorar e implementar técnicas de gestion
administrativa de bodegas, se trabajo en la distribucion de areas,
donde se mejora la capacidad global de almacenamiento en un 30% y

el almacenamiento por niveles en un 47%.

El identificar los productos y clasificarlos en “ABC”, conjuntamente
con la codificacion de ubicacion, se logra identificar que los productos
“A”, representan el 80% del valor monetario que corresponden al 17%
de productos y se deja documentado con Fichas de indicadores
historicas, para el seguimiento y monitoreo de los indicadores. La

tabla 10 muestra los resultados después de la mejora

9.

Nuevos resultados con la mejora

PROCESOS INDICADORES 2013 META 2014
Ti d tad
fempo de respues a' ’e 54 horas 24 hora 9.47 horas
novedades de recepcidn
Recepcion Porcentaje de pedidos
entregados completos en 86% 90% 97%
numero de “items” solicitados
Porcentaje de diferencias de
» ! Y : ! 2.02% 1.00% 0.03%
Gestion de inventarios
i tari indi d tacion d
inventarios ndice de ’ro acién de 1,87 veces Aveces 2 15 veces
mercaderia.
Orden de pedido Porcentaje de calidad de
pedidoy A 79% 90% 88%
facturacion. facturacion
Preparacion de Tiempo promedio de despacho
R P . ! pop ! P 24 horas 8 horas 8 horas
pedido, embalaje y
Gestion de Numero de dafios ocasionados
. . L. 10 veces 5 veces 2 veces
Distribucion. en el transporte.

Logistica Satisfaccion Clientes 83% 95% 90%




4.1.5

4.1.6
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La estandarizacion y documentacion de los procesos quedan
asentados y aprobados por los dueiios de la empresa, con el
compromiso de hacer cumplir y monitorear periédicamente,

alcanzando a las metas establecidas.

Los resultado de la encuesta realizada a los clientes después de la
mejora, quienes se sienten parte del proceso y en conclusion el 93%
de los clientes estan satisfechos con la calidad y servicio en
facturacion, existe una aceptacion del 98% en la mejora de entrega de
productos, pero falta reforzar en la velocidad de respuesta en la
atencion pos venta ya que soélo el 85% de los clientes estan
satisfechos. En términos generales el 93% de los clientes sienten la
mejora en el primer semestres del 2014.

4.2 Recomendaciones

Se recomienda implementar la gestion por procesos en toda la
empresa y no sélo que quede en area de bodegas, de esta manera la
empresa lograra llegar a sus objetivos estratégicos.

Se recomienda hacer auditorias internas para controlar y monitorear

semestralmente el cumplimiento de las metas establecidas.

Se recomienda comprar una balanza para controlar pesos de ingreso
y salida de mercaderia, con la finalidad de garantizar que lo que se
entrega al “Courier” llegue al cliente final y poner mallas en la parte
superior del techo de la bodega, para evitar el ingreso de las palomas
quienes contaminan y control de plagas. Se debe realizar un estudio
mas profundo en temas de inventarios “ABC”, con el objetivo de rotar
productos que pertenecen al grupo “C”, que durante el afio no se

mueven y ocupan espacios, ocasionando perdida a la empresa.
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