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Aludes

Cliente externo

Cliente interno

Logistica

Macro ambiente

GLOSARIO

Desprendimientos que son ocasionados por la falta
de homogeneidad entre las capas de materiales y
por la existencia de un agente que facilite el
desplazamiento de wuna de ellas sobre otra

subyacente.

Es aquel que paga por un producto o servicio de una

empresa para satisfacer sus necesidades.

Es aquel que esta dentro de la empresa, se da entre
departamentos, por ejemplo el departamento de
producciéon es cliente del departamento de bodega,

ya que le hace requerimientos de materiales.

Medio que sirve de puente entre las areas de
produccion y los mercados, separados en tiempo y
distancia para hacer llegar el producto correcto en el

lugar y momento correcto.

Fuerza externa que afecta a la organizacion que no
puede ser controlada por los directivos de esta, pero

en ocasiones se presentan como oportunidades.

IX



Mitigacion

Muestra

Pluridireccional

Rentabilidad

Ripio

Ruta

Reduccion de la vulnerabilidad, es decir la
atenuacion de los dafios potenciales sobre la vida y

los bienes causados por un evento.

Es un subconjunto de una poblacion en estudio para
obtener informacién deseada a completar una

informacion.

Funcionar en ambos sentidos, de arriba para abajo y

de abajo para arriba.

Es el resultado de un proceso productivo. Si este
resultado es positivo, la empresa gana dinero

(utilidad) y ha cumplido su objetivo.

Desecho de obras de construccion que puede ser

utilizado para rellenos en carreteras.

Serie de visita a clientes que cubre un area o zona

especifica para distribuir un producto.



Software Establecimiento de un programa légico de una
computadora que comprende el conjunto de los
componentes l6gicos necesarios para hacer posible

la realizacion de una tarea especifica.
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RESUMEN

El presente trabajo de graduacion consiste en el desarrollo, mejora e
implementacién de un sistema de operacion logistica, en el cual se detallan los
factores que se deben tomar en cuenta; los cuales podrian afectar un sistema

de operacion logistica eficiente.

Para adoptar una adecuada operacién logistica, es primordial conocer la
situacion actual de la empresa, todas las actividades en las cuales gira, pues,
solo asi se puede determinar cuales son las necesidades de la misma y donde

se encuentran sus deficiencias las cuales se van a eliminar.

Todo lo anterior, se realiza con la finalidad de mejorar las operaciones,
eliminando duplicidad, minimizando la participacion del personal en el manejo
de informacion y la disminucién de costos. Esto incluye la integracion de
operaciones en diferentes departamentos, cambios en las actividades, dando
como resultado una propuesta viable y que de implementarse hard que la

empresa obtenga los resultados deseados.

Anteriormente la logistica era solamente, tener el producto justo, en el
sitio justo, en el tiempo oportuno, al menor costo posible; actualmente éstas
actividades aparentemente sencillas han sido redefinidas y ahora son todo un
proceso. Solamente a través de un detallado analisis de la demanda en
términos de nivel, locacidén y tiempo, es posible determinar el punto de partida
para el logro del resultado final de la actividad logistica; atender dicha demanda

en términos de costos y efectividad.

El resultado de una operacion logistica debidamente planeada garantiza
un nivel beneficioso en el servicio de distribucién a los clientes, y se lograra el
objetivo principal que es mantener un alto nivel de competitividad y

exclusividad, manteniendo la preferencia y fidelidad de nuestros clientes.
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OBJETIVOS

GENERAL

Implementar a través de la operacion logistica mejoras en el lugar de trabajo

por medio de un disefio de operacién correcto, logrando asi la maximizacién en

la eficiencia.

ESPECIFICOS:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

Realizar un andlisis de la situacion actual de la empresa, y en base al
mismo, crear un disefio para mitigar los problemas actuales.

Aplicar métodos y técnicas de Ingenieria Industrial para poder mejorar los
procesos y cumplir con las metas propuestas.

Elaborar un diagrama de operaciones del proceso de despacho con el
propésito de analizar los acontecimientos actuales del proceso como
elementos productivos y no productivos.

Modificar las rutas de distribucion de acuerdo a las necesidades y/o
demanda de los clientes, para lograr tiempos de entregas mas cortos y
menos recorridos improductivos.

Definir conceptos basicos a tomar en cuenta para diseflar una buena
logistica de distribucion.

Informar a cualquier persona ya sea profesional o no, que tenga interés en
llevar un adecuado sistema de operacién logistica.

Establecer controles que sirvan para la evaluacion posterior de los procesos
implementados, estos controles serviran para verificar si se logra o no la
reduccidon de costos y el aumento de la eficiencia, tomando en cuenta que

no se debe sacrificar la calidad por el costo.
XV



XVI



INTRODUCCION

La operacion logistica es el puente entre las areas de produccién y los
mercados, separados en tiempo y distancia y se pueden lograr importantes
ventajas competitivas a partir de un adecuado disefio y aplicacion en una

empresa comercializadora de materiales de construccion.

En el capitulo uno y dos se describe los antecedentes historicos, con el fin de
analizar y conocer a cabalidad como esta estructurado actualmente el proceso
de operacion logistica para actuar de la mejor manera en el mismo, para si en
el capitulo tres definiendo una propuesta concreta como es el disefio de nuevas
rutas de distribucion, el sistema de entrega de productos y servicio al cliente, y
el sistema de control de liquidaciones en cuanto a los cobros definiendo un plan

de trabajo con las herramientas que se van a utilizar.

Para asi finalizar con los Ultimos tres capitulos que corresponden en la
implementaciéon del trabajo de graduacion, el medio ambiente y seguimiento,
control y mejora contindan del mismo, porque lograr ser competitivos no es la

meta, Sino es mantenerse en ese estado.

Las empresas que no se preocupan en el mejoramiento continuo de sus
procesos, tanto administrativos como operativos, corren riesgos de quedar fuera
del mercado, por lo antes mencionado es necesario contar con la aplicacion de
un buen sistema de operacion logistica para contribuir a la competitividad
empresarial con la reduccién de los costos y en el incremento del Nivel del

Servicio al Cliente

XVII



XVl






1. ANTECEDENTES GENERALES

Describe los antecedentes historicos y actividades que realiza la empresa con
el fin de analizar todos los factores que intervienen y conocer a cabalidad como
esta estructurado actualmente el proceso de operacién logistica para actuar de

la mejor manera en el mismo.

1.1 Generalidades de la empresa

La empresa Futura Express se dedica a la produccion, compra y venta
de materiales de construccion y articulos de ferreteria en general y alquiler de

maquinaria pesada.

1.1.1 Reseiia histoérica

Desde el afio 1997 se crea una ferreteria llamada Ferro Futura
vendiendo materiales para la construccion en general, fue en este
afno cuando los hermanos Henry Madrid y Arturo Madrid vieron con la
ayuda de Dios como su suefio era hecho realidad, contando con un
préstamo otorgado por el banco Agricola Mercantil. En el afio 2004
deciden cambiarle el nombre por cuestiones de que ya existia un
negocio con nombre similar, y pasa a llamarse Futura Express y en

ese mismo afo deciden ser sus propios proveedores de blocks.



Empezando tan solo con dos trabajadores y un camién, gracias a
su vision y tenacidad ahora cuentan con una empresa sdlida y

progresista.’

1.1.2 Ubicacioén

Futura Express se encuentra actualmente ubicada en el lote 10

Km. 16.5 Carretera a El Salvador en la ciudad de Guatemala.

1.1.3 Mision

Trabajamos a nivel nacional buscando la excelencia en la
comercializacion y transformacion de productos y servicios, dirigidos
a la industria de la construccién, contribuyendo de esta manera al

bienestar, necesidades y desarrollo de la sociedad.?

1.1.4 Visién

Ferreteria Futura Express mantendra su caracter familiar para
continuar siendo lideres en su sector. Se mejorara el trato
personalizado y la cuantificacion profesional con el objetivo de
satisfacer todas las necesidades de clientes, empleados, accionistas

y sociedad. 3

' Referencia: historia obtenida por los duefios Henry Madrid y Arturo Madrid.

2 Referencia: Planeacién estratégica de la empresa “Futura Express”.

3 Referencia: Planeacidn estratégica de la empresa “Futura Express”
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1.1.5 Valores

Generaremos el mayor valor a nuestros clientes internos y

externos, proveedores y empleados.

Los valores son el compromiso, respeto y honestidad.

1.2 Generalidades de la Logistica

Es el proceso de administrar estratégicamente el movimiento y
almacenaje de los materiales, partes y producto terminado desde el proveedor

a través de la empresa hasta el cliente.

Son los sistemas logisticos los que proporcionan el puente entre las

areas de produccion y los mercados, separados en tiempo y distancia.

La logistica es proveer un nivel beneficioso en el servicio de distribucion
a los clientes, a través de una efectiva organizacién, planificacion y control de
las actividades de traslado y almacenamiento que facilitan un flujo de

produccién.



1.2.1 Historiade lalogisticay evolucion

La primera etapa de la logistica comenz6 en 1950 y culmind en
1964 y fue titulada “Origen y una nueva direccion”. En los afos de la
posguerra, la proliferacion de productos y la comercializacion sin orden,
dos tendencias basicas del mercado, forzaron a los administradores a
buscar nuevas formas que ayudaran a controlar los costos de

distribucion.

A principios de la década de 1960, Peter Drucker, el llamado guru
de la administracion, identifico el problema y enfocd su atencién en los
retos y oportunidades que ofrecia el campo de la logistica y la
distribucion; es por eso que fue testigo de avances significativos y

progreso en el campo de estos conceptos.

La logistica comenz6é en el afo 1965 como “Los afios de la
maduracion del manejo de materiales y distribucion fisica”. El énfasis
puesto en el servicio al cliente durante este periodo fue el factor mas
importante, ademas del hecho de que los administradores de la
distribucion fisica comenzaran a tener voz en la toma de decisiones
sobre los inventarios. También en este periodo ocurrié la integracion del
manejo de materiales, se reconocido la necesidad de coordinar los
movimientos de los productos e informacién tanto de sus propios limites
como fuera de ellos, y el resultado fue una estructura de organizacion

mas efectiva y con mayor capacidad de respuesta.

Asi mismo, si se incorpora el término genérico “cumplir con los
requerimientos”, la meta de cualquier esfuerzo logistica puede
4



transmitirse con exactitud y éxito; y otro aspecto importante de esta etapa
fue que se identificaron y analizaron los roles alternativos de la logistica
dentro de la empresa, ademas de identificar la necesidad de integrar los
sistemas logisticas, ya que ha quedado demostrada la habilidad de ser
mas efectivos en la coordinacion y en la administracion de un gran
numero de actividades logisticas en forma simultanea, alcanzando una
mayor eficiencia en la administracion de las actividades logisticas v,
como resultado de ello, se ha tenido la capacidad de cumplir con los
requerimientos de los clientes a niveles de costos unitarios generalmente

bajos.

Hay varias areas especificas en las que la “logistica del futuro”

puede distinguirse de la logistica del pasado y del presente:

La primera puede diferenciarla por la aplicacién del tépico de
“‘calidad” y la importancia que la administracion de la calidad tiene en los
esfuerzos logisticas globales, como pueden ser ejemplos “hacerlo bien a

la primera vez” o “cero defectos”.

La segunda el avance en la habilidad para integrar los conceptos
de “tiempo” y “espacio”, ya que se han considerado estos conceptos por

separado y no en conjunto.

El tercer punto se relaciona con las grandes oportunidades que
ofrecera el contexto internacional en ésta disciplina, ya que las empresas
progresistas estan buscando otras formas de incrementar su fuerza

mediante relaciones de negocios internacionales que sean apropiadas.

En cuarto lugar, es el cambio en el énfasis que se pondra en la

consideracion de “atributos logisticos” mas que en hacer referencia
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directa a “servicios logisticos especificos”. Como quinto punto el
surgimiento de las entidades externas, ya que en la funcion logistica
ahora hay un interés creciente en utilizar a terceros para que se

encarguen de todo lo referente a la distribucion de la empresa.

Asi como existen varias formas en las cuales la funcion logistica
puede ayudar a disminuir los costos y a diferenciar a una empresa de sus
competidoras, hay también una amplia gama de oportunidades para usar
la logistica como una herramienta, para que otras areas funcionales

trabajen mejor.

1.2.2 Retrospectiva, definiciones y objetivos de la logistica

La misién fundamental de la logistica es colocar los productos
adecuados (bienes y servicios) en el lugar adecuado, en el momento
preciso y en las condiciones deseadas, contribuyendo lo maximo posible
a la rentabilidad.

La logistica tiene como obijetivo la satisfaccion de la demanda en
las mejores condiciones de servicio, costo y calidad. Se encarga de la
gestion de los medios necesarios para alcanzar este objetivo (superficies,
medios de transportes, informatica) y moviliza tanto los recursos

humanos como los financieros que sean adecuados.

Garantizar la calidad de servicio, es decir la conformidad con los
requisitos de los clientes, da una ventaja competitiva a la empresa.
Hacerlo a costo menor permite mejorar el margen de beneficio de la

empresa.



Conseguirlo garantizando la seguridad permite a la empresa evitar
sanciones pero también comunicar en temas actuales como el respeto
del medio ambiente, los productos. Estos parametros permiten explicar el
caracter estratégico de la funcidn logistica en muchas empresas (la

presion del entorno crea la funcion).

Ahora los Directores Logisticos son miembros de los comités de
direccion de las empresas y reportan a los accionistas. Los dominios de
responsabilidad de los logisticos son largos y cubren niveles:
operacionales (ejecucion), tacticos (organizacion de la empresa) y
estratégicos (planes estratégicos, prospectiva). ElI disefo e
implementacion de sistemas logisticos para las empresas asegura los

niveles de produccion y servicios demandados por los clientes.

1.2.3 Componentes de la gestion logistica integral

La logistica integral es el conjunto de técnicas y medios
destinados a gestionar el flujo de materiales y el flujo de informacién. Su
objetivo principal es la satisfaccion de las necesidades en bienes y
servicios de un cliente o un mercado en calidad, cantidad, lugar y

momento.

1.2.4 Supply Chain Management (Gestién de la cadena de
Suministros)

La gestion de la cadena de suministros (SCM por sus siglas en
inglés, Supply Chain Management), esta surgiendo como la combinacion

de la tecnologia y las mejores practicas de negocios en todo el mundo.
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Las compafias que han mejorado sus operaciones internas ahora estan
trabajando para lograr mayores ahorros y beneficios al mejorar los
procesos Yy los intercambios de informacidon que ocurren entre los

asociados de negocios.

Una exitosa cadena de suministros entrega al cliente final el
producto apropiado, en el lugar correcto y en el tiempo exacto, al precio

requerido y con el menor costo posible.

La Cadena de Suministros agrupa los procesos de negocios de
multiples compafias, asi como a las diferentes divisiones vy

departamentos de nuestra empresa.

Definida de una forma sencilla, SCM engloba aquellas actividades
asociadas con el movimiento de bienes desde el suministro de materias
primas hasta el consumidor final. Esto incluye la seleccién, compra,
programacion de produccién, procesamiento de ordenes, control de

inventarios, transportacién almacenamiento y servicio al cliente.

Pero, lo mas importante es que también incluye los sistemas de

informacién requeridos para monitorear todas estas actividades.

Los mejores programas de SCM tienen caracteristicas comunes,
primero que nada, tienen una obsesiva fijacion en la demanda de los

clientes.

En vez de forzar los productos al mercado que pueden o no
venderse rapidamente, satisfacer las demandas de los clientes o ser
completos fracasos financieros, este tipo de iniciativas se traza objetivos

de desarrollo y produccion de productos que son demandados por los



clientes, minimizando asi, el flujo de materias primas, productos
terminados, materiales de empaque, dinero e informacién en cada punto

del ciclo del producto.

Estos objetivos han sido buscados por las empresas industriales
desde hace varias décadas, y la gerencia ha experimentado e
implementado con éxito técnicas modernas como justo a tiempo (JIT),
Respuestas Rapida (QR), Respuesta Eficiente al Cliente (ECR),
Inventarios Manejados por el Proveedor (VMI) y muchas mas. Estas son
las herramientas que ayudan a construir una estructura de cadena de

suministros robusta.

Desde el punto de vista de costos, es donde se realizan los
mejores beneficios, un estudio reciente demostré que los costos totales
de la cadena de suministros llegan a ser el 75% de presupuesto

operativo de gastos.

En la ultima década las compafiias han implementado toda una
gama de programas orientados a reducir el costo de operar, de hacer
negocios, conceptos como Downsizing, Reingenieria, Outsourcing, etc. y

han ayudado a restablecer la competitividad de industrias completas.

Durante este periodo el foco fue aumentar la rentabilidad cortando
costos mas que en incrementar las ventas. Esto puede ser llevado
solamente hasta ciertos limites, hoy en dia las empresas, con
operaciones mas delgadas y saludables estan buscando crecer, y estan
re posicionando el concepto de la cadena de suministros como la

palanca para el crecimiento.



La pregunta que entonces surge, no es ¢Por qué?, sino ;Como?
Los gerentes inteligentes reconocen dos cosas importantes. Primero,
piensan en la cadena de su suministros como un todo, todos los enlaces
que se involucran en la administracion del flujo de productos, servicios,
informacioén y fondos desde el proveedor de su hasta el cliente de su

cliente.

Segunda, buscan continuamente resultados tangibles, con foco en

crecimiento en ventas, utilizacién de activos y reduccién de costos.

Principios para la gestion de la cadena de suministros

Andersen Consulting ha propuesto una lista de 7 principios para la
gestion de la cadena de suministros, basados en la experiencia de las
iniciativas de mejora de la cadena de suministros en mas de 100
empresas industriales, distribuidoras y detallistas. La implementacion de
estos principios permite balancear las necesidades de un excelente
servicio a clientes con los requerimientos de rentabilidad y crecimiento. Al
determinar qué es lo que los clientes demandan y cémo se coordinan los
esfuerzos en toda la cadena de suministros para satisfacer estas

demandas mas rapidas, mas baratas y mejor.

Principio 1: Segmente a sus clientes basado en las necesidades
de servicio de los diferentes grupos y adapte la cadena de suministros

para servir a estos mercados rentablemente.

Tradicionalmente hemos segmentado a los clientes por industria,
producto o canal de ventas y hemos otorgado el mismo nivel de servicio

a cada uno de los clientes dentro de un segmento.
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Una cadena de suministros eficiente agrupa a los clientes por sus
necesidades de servicio, independientemente a que industria pertenece

y entonces adecua los servicios a cada uno de esos segmentos.

Principio 2: Adecuar la red de logistica a los requerimientos de

servicio y a la rentabilidad de los segmentos de clientes.

Al disefar la red de logistica debemos enfocarnos intensamente
en los requerimientos de servicio y la rentabilidad de los segmentos

identificados.

El enfoque convencional de crear redes monoliticas es contrario a

la exitosa gestion de la cadena de suministros.

Aun el pensamiento menos convencional acerca de la logistica
emerge en ciertas industrias que comparten clientes y cobertura

geografica que resulta en redes redundantes.

Al cambiar la logistica para industrias complementarias y
competitivas bajo la propiedad de terceras empresas, se pueden lograr

ahorros para todas las industrias.

Principio 3: Esté atento a las sehales del mercado y alinee la
planeaciéon de la demanda en consecuencia con toda la cadena de
suministro, asegurando prondsticos consistentes y la asignacién optima

de los recursos.

La planeacion de ventas y operaciones debe cubrir toda la
cadena, buscando el diagnostico oportuno de los cambios en la
demanda, detectando los patrones de cambio en el procesamiento de

ordenes las promociones a clientes, etc.
11



Este enfoque intensivo en la demanda nos lleva a prondsticos mas

consistentes y la asignacién optima de los recursos.

Principio 4: Busque diferenciar el producto lo mas cerca posible

del cliente.

Ya no es posible que acumulemos inventario para compensar por
los errores en los prondsticos de ventas. Lo que debemos hacer es
posponer la diferenciacidon entre los productos en el proceso de

manufactura lo mas acerca posible del cliente final.

Principio 5: Maneje estratégicamente las fuentes de suministro.

Al trabajar mas de cerca con los proveedores principales para
reducir el costo de materiales y servicios, podemos mejorar los margenes

tanto para nosotros, como para nuestros proveedores.

El concepto de exprimir a los proveedores y ponerlos a competir

ya no es la forma de proceder, ahora la tendencia es "ganar-ganar".

Principio 6: Desarrolle una estrategia tecnoldgica para toda la

cadena de suministros.

Una de las piedras angulares de una gestion exitosa de la cadena
de suministros es la tecnologia de informacién que debe soportar
multiples niveles de toma de decisiones asi como proveer una clara

visibilidad del flujo de productos, servicios, informacién y fondos.

Principio_7: Adopte mediciones del desempefio para todos los

canales.

12



Los sistemas de medicion en las cadenas de suministro hacen
mas que monitorear las funciones internas, deben adoptarse mediciones

gue se apliquen a cada uno de los eslabones de la cadena.

Lo mas importante es que estas mediciones no solamente
contengan indicadores financieros, sino que también ayuden a medir los
niveles de servicio, tales como la rentabilidad de cada cliente, de cada
tipo de operacién, unidad de negocio, y en ultima instancia, por cada

pedido.

Estos principios no son faciles de implementar, y requieren de
ciertas habilidades que en algunos casos no son las que naturalmente

encontramos en los profesionales de la logistica.

Se requiere de un esfuerzo de grupo, de habilidades
multifuncionales, con as, calidad facilitadores que integren Ilas
necesidades divergentes de manufactura y ventas, calidad y precio,

costo y servicio y las mediciones cualitativas y financieras.

Se debe ampliar el entendimiento de las otras areas de la
organizacion, se tiene que mejorar el conocimiento de las funciones de
compras, planeacion de productos, marketing, ventas y promocién de
ventas, y también deben desarrollar un conocimiento mas intimo de sus

clientes. La cadena de suministros comienza y termina con el cliente.

Adicionalmente, es importante que los profesionales sean
conocedores de la tecnologia de informacion. La informatica no es una
funcion de soporte adicional a la cadena de suministros, mas bien es el
habilitador, el medio por el cual varios eslabones se integran en una sola

cadena.
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1.3

La tecnologia de informaciéon debe ayudar en tres categorias

diferentes:

Primero, debe soportar las actividades operativas, la toma de
decision de corto plazo, el manejo de las transacciones diarias, el
procesamiento de ordenes, los embarques, los movimientos de almacén,

etc.

Segundo, debe soportar la planeacion y la toma de decisiones de
mediano plazo, tal como soportar la planeacion de la demanda, la
programacion maestra de la produccion, y en general la asignacion

optima de los recursos.

Finalmente, los sistemas de informacion deben de soportar el
analisis estratégico al proveer herramientas de modulacion y otras
herramientas que sintetizan los datos para la planeacién de escenarios,
ayudar a la gerencia a evaluar los centros de distribucion, los

proveedores, los servicios tercerizados.

Gestion de procesos logisticos

La gestion de procesos logisticos es el proceso de planificacion,
implementaciéon y control del flujo y almacenamiento eficiente y
econdmico de la materia prima, productos semiterminados y acabados,

asi como la informacion asociada.
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Figura 1. El proceso logistico

Sistemade
Direccion

Red Logistica

Fuente: Ing. Alcides M. Vegas Santana, Ing. Yoelquis Dominguez Castafieda. Canales
de distribucién y administracion logistica.

1.3.1 Gestion de Compras y Abastecimiento

El objetivo de las compras no es solo la prevencion de posibles
variaciones de la demanda, sino la obtencion de los factores productivos
al menor costo posible dentro de los estandares de calidad y teniendo en
cuenta aspectos tales como las mermas, deterioros u obsolescencia a los

que pueden estar sujetos los productos adquiridos.
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Tradicionalmente a la gestion de compras se le asignan las

siguientes funciones:

e Estudio sistematico del mercado en el que se encuentra la

oferta.
e Realizacién de peticiones de oferta a los proveedores.
e Seleccion de ofertas.
e Adjudicacion de pedidos.
e Ejecucién de pedidos.
e Seguimiento de oferta y pedidos.

e Realizacion de reclamos, devolucion o anulacion de

pedidos.

La gestion de abastecimiento agrupa las funciones de compras,
recepcion, almacenamiento, y administracion de inventarios e incluye
actividades relacionadas con la busqueda, seleccidon, registro y

seguimiento de los proveedores.

1.3.2 Produccion y manufactura

La produccion asume la responsabilidad de la transformacion de
los materiales adquiridos mediante el proceso de aprovisionamiento en

productos para su posterior distribucion. Sus principales funciones son:

16



La planificacion de la  produccion que  contempla

fundamentalmente:

Interrelacion con el area comercial en cuanto a la prevision de la
demanda.

Prevision, planificacion y programacion de las cantidades que se
deben producir.

Calculo de recursos necesarios, tanto materiales como humanos,

para la planificacion prevista.
El control de la produccion que abarca fundamentalmente:

La gestiéon de las existencias de los productos acabados y de los
productos en proceso de fabricacién, que permita la continuidad en la
entrega a los procesos siguientes, estableciendo los indices de
rotacion y cobertura.

Seguimiento y control de la produccién, con el correspondiente
analisis de desviaciones de acuerdo a las ordenes remitidas a

fabricacion.
Entre los objetivos del subsistema de produccion, cabe destacar:

Proporcionar los productos al proceso de distribucion en las
condiciones de calidad, cantidad y plazos exigidos.

Minimizar el costo de elaboracion buscando la obtencién del maximo
beneficio.

Minimizar el costo global de la produccion hasta el momento de pasar

a distribucion, obteniendo la maxima rentabilidad.
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1.3.3 Gestion de Almacenamiento y Transporte

La gestion de almacenamiento se encarga de asegurar el flujo de
produccidon y prevenir cambios en el proceso de produccion, sirve de
amortiguador entre procesos de produccién que operen a ritmo diferente
y asegurar el servicio de los clientes sirviendo de amortiguadores de la

produccién frente a variaciones de la demanda.

Las razones que justifican la gestion de almacenamiento son:

e Posibles variaciones estacionales en los precios, porque es
frecuente que los precios de algunas materias primas

sufran variaciones segun la época de compra.
e Rebajas en la compra segun la cantidad adquirida.
e Incertidumbre en cuanto al periodo de aprovisionamiento

e Necesidad de mantener el ritmo de produccién, por lo que

se debe garantizar el abastecimiento de materias primas.

e Necesidad de sustituir de manera inmediata componentes o
equipos que se deterioran y que son necesarias para poder

llevar a cabo el proceso productivo.

e Necesidad de garantizar el abastecimiento de los clientes.
Cuanto mayor sea el stock de productos, menor sera el
riesgo de desabastecimiento. Sin embargo a mayor stock,

mayor sera el costo derivado de su mantenimiento.
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La gestion de transporte se encarga de la prontitud de entrega
y la condicién de la entrega que es un determinante principal de

como el cliente final percibe el servicio que le brindo una empresa.

La gestion de transporte también se encarga de que exista
disponibilidad de vehiculos, planificacion de cargas, costos de
transportes, horarios de carga y descarga, confirmacion de
entregas y plazos de entregas. Es importante saber que debe
existir un mantenimiento para los vehiculos, estos deben ser

preventivos y correctivos.

El mantenimiento adecuado, tiende a prolongar las funciones y
la vida util de los vehiculos, a obtener un rendimiento aceptable de

los mismos durante mas tiempo y a reducir el numero de fallas.

1.3.4 Servicio al cliente y mercadeo

El servicio al cliente es un eslabon que une la logistica y el
proceso de mercadeo, puesto que al final lo que todo sistema logistico
pretende es un buen servicio. Ambos sistemas logisticos deben ser
utilizados y coordinados de tal manera que maximicen el valor afiadido a
través del servicio proporcionado manteniendo al mismo tiempo un costo

competitivo.

La mercadotecnia actual demanda algo mas que descubrir
necesidades, desarrollar un buen producto o servicio, fijarle un precio

atractivo y hacerlo accesible a los clientes actuales y potenciales.
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Principalmente este punto retoma importancia para la
investigacion; un cliente satisfecho atraera mas clientes a la empresa u
organizacién, debido a que éste comunicé las ventajas de la compafia
frente a las de la competencia y todos querran probar esas ventajas. En
el caso de este estudio, debera entenderse con esa afirmacién que con
la comunicacioén, transformada en promocion de los productos o servicios

de la empresa; debe ser de suma relevancia.

Precisamente el servicio al cliente, como parte de la comunicacion
y tras esta distincion, es aquel punto que nos interesa para delimitar el
objeto de nuestro estudio. Sin embargo, a pesar de que son muchas las
ocasiones en las que si se toma importancia a la comunicacion, y aunque
el mundo esta lleno de frases virtuosas sobre el servicio al cliente, como

en: "El cliente es el Rey". "El cliente siempre tiene la razén".

"Lo primero son los clientes", etc. Hay algo de lo que el mundo si

esta sobrado: de clientes descontentos.

No sélo se trata de los clientes que se gastan su dinero
individualmente, sino también en cuanto a las grandes empresas; no se
trata de aquellos clientes que son victimas de nimiedades y de falta de
educacion, sino también de aquellos clientes que tienen que soportar una
tremenda incompetencia y una mala gestion de todo tipo, aspectos que

indudablemente no se consideran como satisfactorias.

En este entendido, nos puede resultar muy util separar la
expresion "servicio al cliente" y analizar aisladamente los términos
"Cliente" y "Servicio", con ello estaremos mas familiarizados con el punto

y tendremos la condicion de asumir ya una posicion tedrica basica.
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Dentro del punto de vista del ciclo comercial, un mismo individuo
suele catalogarse en diferentes categorias, que van desde el pertenecer
al "publico objetivo" de la empresa o institucion, pasando por ser "cliente
potencial", luego "comprador eventual" y hasta llegar a ser "cliente
habitual" o "usuario". Los entes clasificados como "publico objetivo", no
se interesan de forma particular por el servicio o producto, que ofrece la

empresa.

El "cliente potencial", si se interesa, pero todavia no se decide
comprar o acudir al servicio, el "comprador eventual”, ya se ha decidido y
el "cliente habitual" o "usuario" incorpora a su vida las consecuencias de

la compra o el acudir al servicio.

Planificar es importante, la mercadotecnia y el servicio al cliente
también se deben a este proceso, es pensar a futuro, es disefar los

objetivos en cada paso para alcanzarlos.
Elementos del servicio al cliente:

e Contacto cara a cara

e Relacion con el cliente
e Correspondencia

e Reclamos y cumplidos

« Instalaciones

La importancia el servicio al cliente es de un buen servicio al
cliente puede llegar a ser un elemento promocional para las ventas tan

poderosas como los descuentos, la publicidad o la venta personal.
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Los Diez Mandamientos de la Atencion al cliente:

1. El cliente por encima de todo.

2. No hay nada imposibles cuando se quiere

3. Cumple todo lo que prometas

4. Solo hay una forma de satisfacer al cliente, darle mas de lo que
espera.

5.Para el cliente tu marcas la diferencia

6.- Fallar en un punto significa fallar en todo

7.- Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos

8.- El juicio sobre la calidad de servicio lo hace el cliente

9.- Por muy bueno que sea un servicio siempre se puede mejorar

10.- Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo

Las empresas de hoy requieren poner mas énfasis en los servicios

del cliente, utilizando las estrategias y técnicas de marketing para que

cada dia siga creciendo y aumentando sus carteras de clientes.

La Estrategia de comunicacion y servicio al cliente partiendo de la

forma de comunicarse con los consumidores (Manera personal o

impersonal) y del tipo de producto, se debe desarrollar una estrategia de

servicio al cliente que logre satisfacer siempre las necesidades de los

mismos y que genere gran valoracion de marca.

La parte de servicio al cliente permite la interaccién entre la

empresa y el consumidor, asi que debe ser considerado vital para el

desarrollo de la empresa, especialmente cuando se manejan servicios.
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2. EVALUACION DE LA SITUACION ACTUAL

Se determinara la situacién actual del proceso de operacién logistica respecto a
su entorno difuso y cercano, su estructura organizacional y filosofia empresarial,
con el fin de analizarlos para tener una idea de cdmo mejorar los procesos que

se desarrollan, para luego establecer un proceso mejorado.

2.1 Entorno difuso (macro ambiente)

El macro ambiente esta compuesto por fuerzas externas que pueden
tener una influencia directa o indirecta en la empresa, son fuerzas que no
pueden ser controladas por los directivos de ésta; pero no son del todo

incontrolables.

Estas fuerzas externas en el caso de la empresa en estudio se presentan
como una oportunidad respecto al factor demografico; ya que la ubicacion esta
en un punto relativamente adecuado por el tipo de material que se maneja ya

que esta en la orilla del asfalto y la entrega es inmediata.

Un factor que representa una amenaza es la competencia, ya que
actualmente si existe competencia en el sector, por eso hay que tomar en
cuenta todos los factores que estan rodeando el entorno de la empresa como
por ejemplo los clientes satisfechos vuelen y no es una preocupacion la

competencia.
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2.1.1 Entorno politico

Las influencias politicas que tiene la empresa analizada son los
impuestos que rige el gobierno, como la seguridad ciudadana, relacién con los

paises vecinos y politicas de alianzas o tratados de comercio, entre otros.

Las implementaciones politicas como tratados de libre comercio, afectan
el desarrollo de las empresas ya sea por una sobrecarga en la demanda que las
empresas no pueden llegar a cubrir por la capacidad limitada de produccion,
también se puede dar una baja en la demanda afectando la economia de la

empresa y de quienes se desempefien en ella.

2.1.2 Entorno legal

El entorno legal es el conjunto de disposiciones que regulan las
acciones de una organizacion, como las horas de restriccion de transporte
pesado dentro de capital y la situacién fiscal. EI Gobierno influencia las
actividades de la empresa porque define lo que la organizacién puede o no
hacer.

2.2 Entorno cercano

El entorno cercano consiste en otras organizaciones que puedan
influenciar a una organizacion, como por ejemplo el liderazgo de precios, la
competencia con empresas similares, si se cobra o no el flete, si la entrega del

material es rapida y en el lugar correcto, son muchos los factores en el cual las
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empresas deben tener una ventaja competitiva, asi se mantiene como el lider

en su tipo de negocio.

También es importante sefalar que el entorno cercano se divide en:

Cooperador. De especial importancia son las relaciones de las empresas
con sus proveedores y con otras empresas con las que se coopera. La gestion
de la alianzas empresariales y los grupos de empresas que cooperan
estableciendo redes es un aspecto fundamental para lograr competir con éxito

en muchos sectores.

Competitivo. El analisis sistematico de los competidores es el primer
paso para la gestion de la competitividad y de las acciones y reacciones ante

los competidores.

2.2.1 Intensidad competitiva

Si existe una competencia en este tipo de empresas distribuidoras
de materiales de construccion, pero asi también existe una estrategia
que se maneja, que actualmente los resultados traen beneficio en el

poder de negociacion con el cliente y aumento de ventas.

Se trata de conducir el proceso de cambio estructural y cultural de
la organizacion, hacer mas participativo el trabajo, el producto o servicio
orientado totalmente hacia la satisfaccion del cliente, y la organizacion
cada vez mas agil, flexible y COMPETITIVA.
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En este ambito podemos decir que el concepto de “Intensidad
Competitiva” se refiere a la capacidad de las grandes empresas de
enfrentar los cambios que se van sucediendo, de manera de no perder
vigencia y continuar satisfaciendo las necesidades de los consumidores,

que basicamente es lo que sucede en “Futura Express”.

2.2.2 Poder de negociacion con el cliente

Actualmente todas las decisiones de negociacion con el cliente

son directamente con gerencia para adquirir el producto y servicio.

La venta suele preceder a una negociacién equilibrada, y para
lograr una negociacion equilibrada se necesita una preparacion en la cual
se define lo que se pretende conseguir, estableciendo objetivos y es
importante descubrir los objetivos del contrario, la discusion en la que se
exploran los intereses, las sefales que deben ser interpretadas por quien
las recibe, las propuestas de la negociacion, el intercambio que es la fase
mas intensa en el proceso de negociacion ya que en ella se trata de
obtener algo a cambio de renunciar a otra cosa y finalmente el acuerdo
que debe realizarse seguro y con firmeza para que sea aceptado debe

satisfacer un numero suficiente de las necesidades de la otra parte.
Dependiendo de la demanda los precios se fijaran de acuerdo a la

cantidad de productos solicitada para mayoristas y descuentos por

lealtad de compra a los clientes.
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2.2.3 Poder de negociacion de los proveedores

Los proveedores son los que suministran recursos necesarios para
la organizacion, y para negociar con el proveedor es necesario tener
claro las necesidades de la empresa, entender y hacérselo saber, que
trabaja con la empresa y no para la empresa, y que si empresa pierde, el
también pierde, no tener un solo proveedor, ni un solo mayorista y saber
cuando contactarse con cual, tabular todos los datos, para asi tomar una
buena decisién, tener reunién con los proveedores, para acercarlos a la
empresa y conozcan el area de trabajo, y asi conocer su forma de trabajo
y a su empresa, mantenerlos en la incertidumbre, para obtener mas y
respetar a los otros proveedores, solicitarles que mantengan al dia de
precios ofertas y novedades, de esta forma, él se puede adelantar a
nuestras necesidades y la empresa sabra que estd interesado en

negociar.

2.2.4 Amenazas de productos sustitutos

Toda empresa debe estimar cuidadosamente su tamafio y su
potencial futuro en base al comportamiento del mercado donde se este

participando.

Los productos sustitutos son aquellos que el cliente puede
consumir, como alternativa, cuando cualquier sector baja la calidad de
sus productos por debajo de un limite por el cual el cliente esta dispuesto

a pagar o sube el precio por arriba de este limite.
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2.2.5 Productos sustitutos

Existen amenazas de productos sustitutos, en este caso como la
empresa analizada se dedica a la distribucion de materiales de
construcciodn, los productos sustitutos son los premezclados, actualmente
no afectan ya que los precios son muy elevados, es por eso que no es un
tema preocupante; a continuacion se hace mencion de los productos
sustitutos de los materiales de construccién comercializados actualmente

por la empresa en estudio:

Block: es una unidad de concreto para albaiileria, su producto sustituto
es la tabla yeso; aunque cabe mencionar que la tabla yeso solo se puede
utilizar en divisiones para interiores no para paredes exteriores en la

construccion.

Arena, piedrin_y cemento: la unidn de estos 3 materiales para la

construccion son los llamados premezclados, los cuales no muestran una
amenaza porque su precio es elevado y los clientes prefieren pagar una

cantidad menor en la mano de obra que lo puede mezclar.

2.3 Estructura organizacional

Las actividades que surgen en una empresa son muchas, lo cual obliga a

aplicar los principios de la administracion, esto significa que dentro de una

empresa diferentes personas tiene a su cargo diferentes atribuciones y es

necesario tener una estructura organizacional adecuada a la organizacion con

el fin de lograr un desempeno adecuado, ampliar su cobertura y atrapar asi

mismo un reconocimiento favorable por su calidad de sus productos y servicios.
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La estructura organizacional es de caracter continuo; jamas se puede
decir que ha terminado, dado que la empresa y sus recursos estan a cambios
constantes (expansion, contraccion nuevos productos, etc.), lo que obviamente

redunda en la necesidad de efectuar cambios en la organizacion.

También evita la lentitud e ineficiencia en las actividades, reduciendo los
costos e incrementando la productividad y reduce o elimina la duplicacién de

esfuerzos, al delimitar funciones y responsabilidades.

Actualmente en la empresa “Futura Express” cuenta con una estructura
organizacional adecuada, porque cuenta con la gente necesaria en cada
departamento y debidamente preparada para cada puesto; aunque es
necesario reconocer que la empresa esta en proceso de crecimiento, ya que la
demanda es cada vez mas alta, y esto quiere decir que se debe considerar
tener mas gente para asi hacer mas eficiente el trabajo y seguir teniendo mas

clientes satisfechos.

2.3.1 Organigrama
La organizacion de la empresa esta dividida en distintas areas

tales como area administrativa, area de almacenaje, area de patioy area

de distribucién, abajo se describe el organigrama:
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Figura 2. Organigrama de Futura Express
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2.3.2 Puestos

La empresa analizada es una empresa pequeia que cuenta con
19 trabajadores, los cuales se dividen en 3 administrativos (1 gerente
general, 1 asistente de gerencia, 1 contador) y 16 en operacion de mano
de obra (1 encargado de almacenaje, 1 encargado de patio, 7 pilotos, 7
ayudantes), los puestos esta considerablemente bien, ya que por el tipo
de empresa se necesita mas personal en el area de operacion de mano
de obra que en el area administrativa, pero es importante reconocer que
la empresa esta en crecimiento y en un futuro debe crecer el personal

administrativo para un mejor control y paralelamente el personal operario.
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Pero si es de suma importancia tener una buena administracion,
la cual debe estar encargada de encaminar en un sentido correcto a sus

subalternos.

2.3.3 Factores emocionales de puesto

Basicamente los factores emocionales de puesto incluyen la
justicia y la coherencia en la empresa, la calidad de direccion del negocio

y las personas, y una buena relacion con el jefe y los compafieros.

Los empleados necesitan creer en la direccion de la empresa y
desarrollar su trabajo en un clima laboral adecuado, actualmente existe
un ambiente laboral adecuado al tipo de empresa, manteniendo sus

valores principales mencionados en el capitulo 1, en el punto No.1.1.5.

2.4 Filosofia empresarial

Aprender a trabajar en equipo porque los valores dominantes son los que
a primera vista producen el efecto al principio, es decir, lo que busca por lo
general la empresa es cumplir las metas y buscar buenos resultados, y el valor

ascendente: la realizacién de principios.
Para la empresa el lograr las metas implica ser eficiente y para lograrlo

hay que lograr un gran nivel de confianza, y la confianza se logra por medio de

acciones concretas que estén de acuerdo con los valores, creencias y cultura
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de las personas, lo importante es ser congruente con las acciones que se

realicen.

2.4.1 Visioén

Es el gran objetivo de la empresa. Suefio de ver a la organizacion
en un horizonte de tiempo. Todos los trabajadores de la empresa tienen

clara la visién, y dia con dia trabajan en conjunto para alcanzarla.

La vision de la empresa si se cumple en todos los aspectos
mencionados en el capitulo 1, en el punto No.1.1.3; ya que se trabaja a
nivel nacional y es fuente de trabajo y bienestar para las familias

guatemaltecas.

2.4.2 Mision

Es la razon de ser de la organizacion. Sirve de herramienta de
direccion estratégica y esta conformada por valores y principios que la

hacen diferente.

La mision de la empresa si se cumple en todos los aspectos
mencionados en el capitulo 1, en el punto No.1.1.4; y esta encaminada a
un objetivo primordial el cual es crecer y cubrir con las necesidades de la

sociedad.
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2.4.3 Valores

Los valores que maneja la empresa son muy importantes en el
desempefio de todos los trabajadores en la realizacibn de sus
actividades, para si trabajar con el mayor respeto y lograr el éxito en

conjunto.

Cabe mencionar la importancia para gerencia de este punto, ya
que desde los principios directivos que orientan a las personas en cuanto
a la concepcion de la vida, el hombre, los juicios, los hechos, y la moral
se logra encaminar la empresa al éxito dando el ejemplo a los

subordinados.

2.4.4 Politicas

Las politicas de la empresa son un instrumento general para

cumplir los objetivos de la empresa.

Actualmente la finalidad de sus politicas que el de atender al
cliente es responsabilidad de todos los integrantes de la empresa, para lo
cual deberan conocer los procedimientos a fin de orientarlos y brindar el

trato justo y esmerado a todos los clientes, en sus solicitudes y reclamos.
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2.50peracion logistica

La logistica de la empresa en analisis cuenta con la infraestructura
necesaria para almacenar el producto, asi como el transporte para distribuir el

producto.

El tipo de transporte utilizado en la distribuciéon de producto para la
empresa en analisis es propio para asegurarse que el equipo sea transportado
en condiciones seguras; el transporte de la materia prima se deja como
responsabilidad de los proveedores para proveer de una forma efectiva los

insumos necesarios para el desarrollo de la empresa.

2.5.1 Almacenamiento

El almacenamiento es primordial en cualquier proceso, por lo cual
se deben de realizar los pedidos y manejo de inventario de manera
optima evitando la mala manipulacién, deterioro o vencimiento de los

mismos, evitando afectar la calidad de los productos.

Actualmente se cuenta con una bodega en la cual se trata de
acomodar los materiales y se cuenta con un patio que es al aire libre por
el tipo de materiales en almacenaje, no existe ningun cédigo o un patrén

del material ya que se almacena a granel.
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2.5.2 Procesamiento de pedidos

Los pedidos se hacen de manera telefénica y manual, cabe decir
que aunque el método no aplique la tecnologia se hacen de manera
rapida y efectiva, la asistente de gerencia realiza las facturas de los
pedidos e informa a bodega los materiales solicitados por el cliente. En
bodega se asegura enviar al cliente los materiales deseados en perfecto

estado en el menor tiempo posible.

Por ultimo si se encuentra el producto almacenado, se envia una
orden a produccion para reabastecer el inventario de producto en

existencia o se da la orden de compra con los proveedores.

2.5.3 Administracion y control de inventarios

Respecto a este punto, actualmente la empresa no cuenta con
una adecuada administracion de inventarios, se observé que no se lleva
un control tan estricto, solo se cuenta con las facturas, las cuales el
encargado de almacenaje se queda con una copia y en gerencia general

la original.

Este punto es importante mencionar que debe existir un adecuado
control de inventarios, porque como se menciond anteriormente, la
empresa va en crecimiento y es indispensable llevar la adecuada

administracion de inventarios.
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2.5.4 Transporte

Gerencia esta consciente de que la prontitud de entrega y de la
condicién de la entrega es un determinante principal de cémo el cliente

final percibe el servicio que le brindo la empresa.

Futura Express hace la entrega de sus materiales personalmente,
se envian en camiones asegurandose que no se dafe la mercancia,
esto solo aplica en la entrega de blocks porque requiere un cuidado al
equipar el camion con ellos, ya que se quiebran en algunos casos y
colocarlos en una posicién indebida pueden llegar a desbordarse en el
trayecto del camion y los demas materiales solo se debe de tener
cuidado de dar la cantidad correcta y solicitada por el cliente ya que el

material es a granel.

La palabra calidad es importante mencionarla en este inciso, ya
que como anteriormente se ha dicho, la entrega en el lugar correcto, la
hora correcta y el producto correcto es un servicio de alta calidad que

provoca la fidelidad en los clientes satisfechos.
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3. PROPUESTA DE UN SISTEMA DE OPERACION LOGISTICA

Se define la propuesta para el mejoramiento de gestion de procesos logisticos,
como es el disefio de nuevas rutas de distribucidn, para el sistema de entrega
de productos y servicio al cliente, y para el sistema de control de liquidaciones
en cuanto a los cobros definiendo un plan de trabajo con las herramientas que

se van a utilizar.

3.1 Gestion de procesos logisticos

La mejor forma de distribuir y abastecerse de los materiales a un costo
bajo, una adecuada distribucion fisica 6 logistica implica acciones como la
planificacion, organizacion, y control de conjunto de actividades de movimiento
y almacenamiento que facilitan el flujo de materiales desde la fuente al

consumeo.

Tomando como base de una logistica efectiva el servicio al cliente, una
pronta entrega, politicas de devolucion flexibles, inventarios de existencia y
surtido de productos implican costos de distribucion inherentes al proceso de
distribucién, el procesamiento de pedidos deben ser procesados con rapidez y
exactitud, almacenamiento en bodegas propias y transporte debera mantenerse

un equilibrio delicado.

Se propone una logistica integrada que reconoce la prestacién del mejor
servicio al cliente y la disminucion de los costos de distribucion por un trabajo

de equipo entre las unidades internas de la empresa de tal manera que las
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decisiones de las diferentes unidades se coordinen para lograr un desempefio

logistico superior.

3.1.1 Gestion de Compras y Abastecimiento

Se debe considerar tener mas de dos proveedores por cada
material que se maneja, que cumplan con los requerimientos de calidad,

porque asi existe la seguridad de cumplir con la demanda de los clientes.

También es recomendable buscar el proveedor mas cercano a la
obra de construccién donde se va a llevar el material a los clientes,
porque si el pedido es grande, es mas facil ir a cargar el camion a un

proveedor cercano, asi se evitan retrasos y desgaste de vehiculo.

3.1.2 Produccion y manufactura

Para muchas empresas, la satisfaccion del cliente es lo primordial.
El consumidor consigue el producto en el tiempo y lugar preciso, lo
compra y se va. Sin embargo, detras de esa demanda existe todo un
proceso de produccion y distribucion que contribuye a maximizar la
flexibilidad de respuesta de cada cliente; es necesario haber estudiado
con anterioridad el nivel del mercado y los lugares precisos donde se va
a vender ese producto, en este caso materiales para la construccion en

general.
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Precisamente la logistica coordina y planifica diferentes actividades
con el objeto de que el producto llegue a su usuario final en el tiempo,

forma adecuada y al menor costo y efectividad posible.

El area de produccién no se debe quedar en bajo inventario, es
por eso que se debe contar con un plan de produccion supervisado, el
cual debe cumplir con la demanda contando con los materiales,
herramientas y equipos adecuados, estar en el tiempo y lugar correcto

para mantener un continuo flujo de produccion.

3.1.3 Gestion de Almacenamiento y Transporte

Se propone mantener un stock de materiales necesarios porque
se debe garantizar el abastecimiento de los clientes. Cuanto mayor sea
el stock de productos, menor sera el riesgo de desabastecimiento.
También es importante que la gestion de almacenamiento que se
determine la cantidad de cada clase de materiales existentes, a
continuaciéon se describe la cantidad de stock minimo dentro de la

empresa:
Arena de rio, blanca y amarilla: 48m? cada 3 dias de cada tipo.
Piedrin: 48m?® cada 3 dias.
Blocks: 5,000 a la semana.
Hierro de V4, %,%2: 50 quintales semanales de cada medida.

Cemento: 900 bolsas al dia.
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Los datos anteriores son el promedio actual de la empresa, el cual los
proveedores despachan los materiales y asi se mantiene un stock

minimo para la entrega pronta para los clientes de sus pedidos.

3.1.3.1 Sistema de inventarios

Los sistemas de inventarios existen para registrar las cantidades
de mercancias existentes y para establecer el costo de la mercancia
vendida en las empresas.

Independientemente del sistema de inventarios adoptado por una
empresa, los costos de los articulos individuales se deben determinar

mediante un método de valuacién de inventarios.

Existen tres métodos principales para la valuacion de inventarios
que han sido generalmente aceptados en las practicas contables de

diferentes paises: PEPS, UEPS y promedio ponderado.

3.1.3.1.1 PEPS (Primero en Entrar Primero en Salir)

“Primero en entrar, primero en salir’, en el cual se mantienen
materiales recientes, utilizando los primeros ingresados, de esta manera
se evita el vencimiento de los ingresos anteriores a la bodega,

generalmente muestra la mayor utilidad bruta.

En el caso de la empresa distribuidora de materiales de
construccion, este sistema de primero en entrar primero en salir se

maneja.
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3.1.3.1.2 UEPS (Ultimo en entrar primero en salir)

“Ultimo en entrar, primero en salir’, este método supone que el
inventario que se adquiri6 mas recientemente es el que se vende
(consume) primero, por tal razon, el inventario final esta compuesto por
las primeras unidades compradas. En economias donde los precios
aumentan continuamente, UEPS, generalmente muestra la menor
utilidad bruta.

Este sistema de inventarios no es recomendable para la
distribuidora de materiales de construccion, aunque no perjudica, pero es
preferible utilizar PEPS.

3.1.3.1.3 Promedio Ponderado

Costo promedio de las mercancias compradas disponibles para la
venta. Este método calcula el costo de cada unidad del inventario final
dividiendo el costo total de adquisicion de todas las mercancias
disponibles para la venta entre el numero de unidades disponibles para la

venta.
En economias donde los precios aumentan continuamente, el

promedio ponderado, generalmente muestra una utilidad bruta intermedia

entre aquella calculada por el PEPS y la obtenida por el UEPS.
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3.1.3.2 Mantenimiento de transportes

Tiene como objetivo conservar en perfecto estado de
funcionamiento todos los elementos productivos de la empresa, en este
caso de los vehiculos, para lograr su maximo rendimiento, con la calidad
adecuada y con un minimo costo, prever las posibles averias con
anticipacion suficiente para que estas no se produzcan, eliminando los

imprevistos.

Se recomienda contar con el equipo minimo necesario para

reparaciones pequefas.

A continuacion se propone que se realicen dos tipos de

mantenimientos mecanicos para los vehiculos de la empresa en analisis:

3.1.3.2.1 Mantenimiento Preventivo

Un buen mantenimiento preventivo se debe coordinar con:
visitas, éstas son inspecciones o verificaciones que se ejecutan
peridbdicamente en los vehiculos para comprobar su estado; para
ser consideradas como tales, las visitas deben ser rapidas,
deteniendo el equipo (si es necesario) el menor tiempo posible,
verificar las inspecciones en el lugar de trabajo, comprobando si el

equipo trabaja en condiciones de rendimiento 6ptimo.

Se propone un mantenimiento preventivo con el fin de evitar

gastos innecesarios de emergencia por equipo en malas
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condiciones el cual se realizaran una vez a la semana con

inspecciones basicas los vehiculos.

3.1.3.2.2 Mantenimiento correctivo

Se realizan en base a desperfectos de fabrica, colisiones o
desgastes de piezas, por lo tanto la recurrencia de las

reparaciones seran periodicas y minimas.

3.1.4 Servicio al cliente y mercadeo

El area de mercadeo es el area responsable de determinar las
necesidades de los clientes y toda empresa en nuestro medio debe centrar

sus esfuerzos en buscar la satisfaccion de sus clientes.

Por tal motivo, este punto es muy importante para el éxito de la
empresa, aunque actualmente no se cuenta con un departamento de
mercadeo, si se cuenta con una persona de ventas y servicio al cliente, la
cual debe conservar a sus clientes, atendiéndolos de una forma unica y
agradable, darles seguimiento, como por ejemplo llamar a los clientes para

ver como llego su pedido, atencién personalizada.

3.2 Disefio de nuevas rutas de distribucién

La entrega de materiales de construccidon empieza desde la bodega y

finaliza hacia los clientes.
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En el trayecto que el vehiculo debe recorrer, en un mismo periodo, se
traslada y entrega la maxima cantidad de materiales de construccion a los
clientes con un minimo recorrido improductivo y con el menor desgaste posible

del vehiculo.

Se denomina recorrido improductivo a los tramos recorridos sin realizar
entregas a clientes, sirviendo solo para que el vehiculo repartidor se traslade de
un lugar a otro.

3.2.1 Rutas mejoradas

Para la definicion de la ruta adecuada deben ser consideradas las

siguientes reglas practicas:

a. No debe de repartir mas de un camién en una misma zona en

un mismo dia.
b. Inicio de la distribucién y/o despacho en el punto mas cercano
de la bodega de producto terminado de la distribuidora de

materiales de construccion.

c. Realizar los despachos de preferencia en sentido descendente,

en las zonas con pendientes pronunciadas.
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3.2.2 Anélisis para disefar rutas optimas de distribucion

Como se mencion6 anteriormente, los recorridos de las rutas se
planifican en base a los pedidos de los clientes, porque cada camién
repartidor se le proporciona un conjunto de facturas que pertenecen a

diferentes clientes, pero que no sobrepasen la capacidad del camion.

Pero ocurren recorridos improductivos demasiados largos, por lo
que es necesario hacer mas eficientes las rutas para lograr el minimo de
tiempos improductivos, por lo que se debe de optimizar las rutas,
logrando con esto mejorar el control en cuanto a la supervision de la
administracion de las facturas y los productos que se envian, a

continuacién se presentan las siguientes sugerencias:

a. Efectuar la facturacion por parte de gerencia.

b. Entregar los documentos contables en original y copia al jefe
de bodega de despacho local del material, ya que es la

persona responsable de hacer la distribucién de las rutas.

c. Revisar las facturas y documentos fisicos a fin de detectar
alguna irregularidad, en cantidades facturadas, precios,

documentos duplicados.
d. Separar por grupos las facturas, dependiendo de la localizacion

geografica de cada cliente, formando los conjuntos de facturas

asignadas a diferentes rutas (ruta es la distribucién geografica
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de los clientes que el piloto del camion atendera durante su

recorrido) en el cuidad de Guatemala.

Las rutas posibles de acuerdo a las demandas de las zonas geograficas

donde se distribuye material se identificara asi:

Tabla I. Ruta ciudad

RUTA AREA GEOGRAFICA
RUTA 1 ZONAS 1,3,8
RUTA 2 ZONAS 2,6,17,18
RUTA 3 ZONA 7
RUTA 4 ZONA 19 Y MIXCO

RUTA S ZONA 11,12, 21, PETAPA
ZONA 13,VILLA NUEVA, BOCA

RUTA 6 DEL MONTE
RUTA 7 ZONAS 4, 5, 9, 10, 14, 15,16
RUTA 8 SAN JOSE PINULA

Figura 3. Grafica de frecuencia de visitas a cada ruta en

porcentajes de 1 a 10 semanalmente:

Frecuenciade visitas
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3.2.3 Propuestas de los nuevos canales de distribucion

El disefio de canal de distribucion esta en funcion de los
materiales que ofrece la empresa, para la empresa en analisis que se
dedica a la distribucion de materiales de construccion el canal de
distribucién deben ser tanto de tipo indirecto como directo, ya que el uso
de intermediarios asi como la personalizacion de las ventas haran que la

cobertura de mercado sea mayor.

Las funciones principales son las de informar, promocionar,
adecuar la oferta a las necesidades del cliente y distribuir fisicamente el
producto de una forma efectiva. Una distribucién de los productos de la
empresa debe ser selectiva para que los esfuerzos de venta no sean
muy grandes proporcionando a la empresa una buena cobertura del

mercado con mucho control y costos bajos.

Se pueden manejar dos niveles de distribucion uno primario que
vaya del fabricante al consumidor directamente y otro secundario donde

intervenga el intermediario.

3.2.3.1 Ventajas

Las ventajas de la nueva propuesta de los nuevos canales de
distribucion en cuanto a la formacion de rutas se refiere, se puede analizar
asi:

Al ordenar los grupos de facturas en base a zonas geograficas, se

lograra menos recorridos improductivos, desgaste de vehiculo por menos
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kilbmetros recorridos, menos utilizacion de combustible, y tiempos de

entregas mas cortos.

Asi se evitara que mas de un camién llegue al mismo lugar,
cuando la demanda de una ruta preestablecida es demasiada alta en
galonaje con respecto a la capacidad maxima de los camiones, es
necesario realizar mezcla de rutas preestablecidas para formar las rutas
cubriendo asi al demanda. Para la cuidad capital se puede combinar las

rutas uniendo laruta1y2,laruta3y4,laruta6y7oruta5y6.

3.3 Proceso de logistica de distribucion

El propdsito es esquematizar cada operacion nueva que contribuya a
hacer mas eficiente el alcance de los objetivos en el area de logistica de
distribucion. Los beneficios de la logistica de distribucion son el de incrementar
la competitividad, cumplir con los requerimientos del mercado, agilizar las
actividades de compra del producto terminado, planificar estratégicamente para
evitar situaciones inesperadas, optimizar los costos, tanto para los proveedores
como para los clientes, planificar de forma eficaz las actividades internas y

externas de la empresa.
3.3.1 Nuevo disefio
La mayoria de procesos de manufactura y servicios puede

mejorarse. La idea basica es definir cada una de las operaciones del

proceso Y dibujar el diagrama en el que incluya todas las operaciones e
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inspecciones y sus relaciones como resultado se podra analizar el

proceso y mejorar la eficiencia.

3.3.2 Proceso de despacho

El diagrama de de operaciones del proceso de despacho para la
distribuidora de materiales de construccion es una representacion grafica
relativa del proceso donde se muestra la secuencia cronologica de todas
las operaciones e inspecciones, desde el ordenamiento de las facturas
para disefar las rutas, hasta el cargado de los camiones. De igual
manera que es un plano o dibujo de taller, se presenta en conjunto de
detalles las operaciones operativas y administrativas asi también se
aprecian globalmente en el diagrama de operaciones de proceso de los

despachos para una distribuidora de materiales de construccion.

Antes de que se pueda mejorar los procedimientos de despachos
se debe examinar primero los dibujos que indican el proceso actual.
Andlogamente, antes de que sea posible mejorar el proceso, conviene
elaborar un diagrama de operaciones que permitan comprender
perfectamente el problema y determinar en que areas existe las mejores

posibilidades del mejoramiento.

El diagrama de operaciones permite exponer con claridad el

problema, si no se plantea correctamente, dificilmente podra ser resuelto.
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3.3.2.1 Diagrama de operaciones

Lo que se pretende en el area de logistica de despachos es llevar
un control en cada una de las operaciones del proceso de distribucién,
evitando devoluciones de pedidos de materiales debido a: perdida de
producto, productos equivocados, pedidos incompletos, no hay que
olvidar que siempre se debe mantener la calidad de los materiales y el

servicio.

De lo contrario no se lograran los objetivos, ni las entregas

completas a tiempo.

3.3.3 Analisis del ciclo de despacho

Lo que se pretende en el area de logistica de despachos es
guardar un adecuado control en cada una de las operaciones del proceso
del proceso de distribucién, no olvidando que siempre se debe mantener
la calidad y la presentacion de los productos. De lo contrario no se

lograran los objetivos, ni las entregas completas de productos a tiempo.

El proceso de despacho actual de la figura 3 ocurre muchas de
las situaciones erréneas mencionadas anteriormente y es debido a que
no se tienen los controles necesarios para poder evitarlos, es por eso
que se propone el redisefio de las operaciones en la figura 4, el cual se

analizara a continuacion:
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Operacion 1: Generacion de facturas

Sigue igual en ambos procesos

Operacién e inspeccion 1: Disefio de rutas de chequeo de facturas

En el nuevo proceso incluira un chequeo a cada factura para evitar
precios fuera de lo normal y crear las rutas en base a zonas geograficas

para hacer eficientes los recorridos improductivos.

Operacion 2: Entrega de facturas a operarios

En el nuevo proceso se llevara un registro de facturas responsabilizando

a cada operario que prepar6 dicho pedido, evitando asi las pérdidas de

facturas.

Operacioén e inspeccion 2: Preparacion de pedidos

Permitird tener un mejor control con respecto a lo que se esta
preparando y quien lo efectua para retroalimentar y corregir los errores
que pudieran surgir, al momento de preparar pedidos y la forma de
estibamiento correcto en el area de carga para preservar la calidad del

material y el eficiente de chequeo del mismo antes de cagar el camién.

Operacion e inspeccion 3: Ordenar las facturas
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El diagrama propuesto permitira evitar recorridos improductivos y un

mejor control de la carga del producto dentro del camion.

Operacién e inspeccion 4: Chequeo de producto fisico

Permitira al supervisor o encargado tener un mejor control de los que se

esta cargando al camion y detectar errores como cargas incompletas.
Operacion 3: Cargar el producto al camién

Proporciona la forma correcta de como estibar el producto para hacer
mas eficiente el espacio del camidén conservando la calidad del producto

durante su transportacion.

Operacion 4: Llenar informacion

Esta permitira controlar la informacion con respecto a que clientes se les
esta despachando, conocer la fecha de envio, determinar el monto de
dinero, tipo de cobro, etc. Con esta informacion se podra aclarar
cualquier duda que surja por parte del personal administrativo del area de

despacho.

Operacion e inspeccion 5: Entrega y cobro del producto al cliente

El piloto entregara la mercaderia donde le cliente lo requiera, cobrara le
material, y se cancelara con un recibo, y se llenara la hoja de

liquidaciones.
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Operacion e inspeccion 6: Llevar el dinero

El piloto guardara el dinero y lo llevara directamente a gerencia para

evitar robos por cargar dinero.

Operacion 5: Entregar hoja de liquidacion

Se entregaran los documentos completos de liquidacion.

Con el redisefio del proceso de despachos se pretende
hacer eficiente la informacion por ruta del numero de facturas que de se
despacharon, tipos de corbos, determinar fecha y tiempo transcurrido
desde la operacién de cargado al camién y la entrega del producto al

cliente y el camion que efectud la ruta.

Esta informacion es de mucha utilidad, tanto para el
departamento de bodega como para el departamento de gerencia
obteniendo informacion inmediata de cualquier informacion solicitado

sobre el despacho hacia algun cliente.
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Figura 4. Diagrama de operaciones del proceso de despachos (actual).

Diagrama de operaciones del proceso de despacho

Proceso: Despacho del material Método: Actual
Inicia en Entrega de Facturas Elaborado por: Adriana Madrid
Termina en Entrega de Producto al cliente Fecha: 18 de septiembre 2009

Generacion de facturas (2 minutos)

Designacion y preparacion de facturas (3 minutos)

Entrega y ordenamiento de facturas (2 minutos)

Onoa®

Preparacion fisica de materiales (7 minutos)

Carga o embalaje de materiales a los clientes (15 minutos)

Entrega de materiales a los clientes (40 minutos)

Entrega de dinero y facturas a gerencia (5 minutos)

o0

Resumen:

Simbolo Actividad Cantidad Tiempo
@ Operaciones 4 29 min.
E j Operaciones e Inspeccion 3 45 min.
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Figura 5. Diagrama de operaciones del proceso de despachos (propuesto).

Diagrama de operaciones del proceso de despacho

Proceso: Despacho del material Método: Propuesto
Inicia en Entrega de Facturas Elaborado por: Adriana Madrid
Termina en Entrega de Producto al cliente Fecha: 18 de septiembre 2009

Generacion de facturas (2 minutos)

Designacion y preparacion de rutas (1 minuto)

Entrega de facturas a operarios (1 minuto)

Preparacion de pedido (3minutos)

Ordenar las facturas (3 minutos)

Chequear los materiales fisicos (10 minutos)

Carga o embalaje de materiales dentro del camion (7 minutos)

O A A
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Llenar informaion requerida en hojas de liquidacion (3 minutos)

Entregar y cobrar el material (45 minutos)

Llevar dinero a gerencia (2 minutos)

OaOnOmOac

Entrega de dinero y hojas de liquidacion a gerencia (3 minutos)

Resumen:

Simbolo Actividad Cantidad Tiempo
@ Operaciones 5 16 min.
E j Operaciones e Inspeccion 6 64 min.

3.3.3.1 Sistemas empleados

La factura lleva dos copias, una para el cliente y la otra queda en
gerencia para un mejor control de las operaciones realizadas.

Actualmente los pedidos se realizan via teléfono o bien cuando visitan las
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instalaciones la entrega del material es inmediatamente cuando es

solicitado en las instalaciones de la empresa.

3.3.3.1.1 Preparacién de pedidos

Para evitar productos confundidos, incompletos y dafiados en la

entrega se proponen algunos procedimientos a continuacion:

a. Establecidas las rutas el asistente de gerencia entrega al
encargado de almacenaje o de patio las facturas con las rutas

correspondientes

b. El encargado de almacenaje supervisara y ordenara a los

ayudantes cargar el camion con el pedido.

c. En caso de que el pedido se realice un dia antes para ser
entregado por la mafnana siguiente se realizara de la misma
forma, para cualquier destino de la capital e interior de

Guatemala.

3.3.3.1.2 Embalaje en el area de carga

En el area de preparacion de pedidos se debe realizar un buen
embalaje de productos para que no ocurran accidentes de pérdidas de
producto, derrames y confusién de productos para lo cual se presentan

unas sugerencias a continuacion:
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a.

Los materiales son llevados por el ayudante del &area de
almacenamiento a los camiones asignados por el asistente de
gerencia, tratando de utilizar el menor espacio posible y tomando en

cuenta una altura apropiada para evitar accidentes.

Cargar el camion de forma rapida los materiales para evitar retrasos

en al entrega de materiales a los clientes.

3.3.3.1.3 Control de carga al Transporte

Las personas involucradas en el control de carga al transporte

son: el encargado de almacenaje, piloto y ayudante de piloto.

El propdsito de un buen sistema de control de carga al transporte,

es tener un control apropiado para la entrega completa del material y se

propone lo siguiente:

a.

b.

El encargado de almacenaje debe verificar que todos los materiales

estén preparados y que los documentos sean entregados al piloto.

El piloto debe conocer bien la ruta designada.

Asegurarse que se cargo todo el material y el piloto esta de acuerdo
con que no hay faltantes de carga, el encargado de almacenaje
entregara las facturas al piloto para que prepare las liquidaciones; en

este documento se pedira que el piloto escriba su nombre, cantidad
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de facturas y montos de cada una de ellas y se le entregara una copia

de ellas a gerencia directamente.

d. En caso de que valla mas de un pedido de materiales en el camion,
se debe colocar el pedido que se entregara de ultimo abajo, y el

primero arriba.

3.3.3.1.4 Embalaje de producto al transporte

Lo mas importante para poder iniciar a cargar una ruta es tener
ordenadas las facturas segun se va a manejar en la ruta, efectuar un
chequeo de materiales y tener el conocimiento de que la cantidad de
materiales se transportaran para asi poder calcular el espacio que se va a

ocupar.

Actualmente se cuentan con 6 camiones en la empresa, 3 de
palangana de doble eje, y 3 de estaca de 1 eje, estos tiene capacidad para

transportar materiales de la siguiente manera:

Al camion de palangana tiene una capacidad de 12 metros
cubicos, y el camidn de estaca tiene una capacidad de 6 metros cubicos, y
1 metro cubico representa 200 paladas de material a granel, 200 sacos de

cemento, y 1000 blocks.
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3.4 Ergonomia

Es el disefio del lugar de trabajo, las herramientas, el equipo y el entorno

de manera que se ajusten al operario humano.

Actualmente en la empresa no existe ningun conocimiento que se debe
implementar la ergonomia para el mejor desempefio del personal y cuidar de su

salud fisica y mental.

Los factores elementales que se deben de tomar en cuenta para una

intervencion ergonémica son:

o Mejoramiento del ambiente fisico de trabajo (confort e higiene laboral).

« Disefio de herramientas, maquinarias e instalaciones desde el punto de
vista del usuario de las mismas.

o Estructuracion de métodos de trabajo y de procedimientos en general
(por rendimiento y por seguridad).

e Seleccion profesional.

o Capacitacion y entrenamiento laborales.

o Evaluacion de tareas y puestos.

e Psicosociologia industrial

3.4.1 Lugar de trabajo

Se debe crear condiciones laborales que permitan a los obreros
ejecutar sus tareas sin fatiga innecesaria. Si los obreros se encuentran

en un ambiente grato, en condiciones higiénicas, con le menor ruido

60



posible, disminuye considerablemente su fatiga; ademas, si no se distrae
su atencion en cuestiones personales, puede concentrarse en su trabajo

y realizarlo mejor.

Las malas condiciones del lugar de trabajo figuran entre las
principales causas productoras de tiempo improductivo por deficiencias

de direccion.

No solo se pierde tiempo sino que se origina una proporcion

excesiva de trabajo defectuoso.

El lugar de trabajo depende de los siguientes factores:
a) Limpieza
b) Agua potable
c) Orden
d) Buena iluminacién
e) Ventilacion

f) Ruido

3.4.2 Herramientas

Las herramientas a utilizar tienen que estar a la vista de los
obreros a la hora de cargar el material en el transporte, asi se economiza
tiempo y también se propone utilizar las herramientas adecuadas para
realizar la carga, y estas herramientas son la pala que es fundamental

con los materiales a granel.
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3.5

3.4.3 Equipo de proteccion personal

El equipo de proteccion personal adecuado para los trabajadores

del area de carga y descarga adecuado es el siguiente:

a) Arnés
b) Guantes especiales
c) Casco

d) Lentes protectores

Las cargas que transporten los obreros, deben ser proporcionadas
a condiciones fisicas, debiendo tenerse en cuenta la clase, forma, el peso,

volumen, distancia y camino a recorrer.

Las operaciones de carga y descarga y el transporte, deben
hacerse con la debida proteccién para el personal y material transportado,
empleando siempre sea posible, dispositivos mecanicos que faciliten el
esfuerzo humano.

La mejor solucion es prevenir los accidentes, esto se lograra en
una constante busqueda de las causas que provocan los accidentes, lo

cual permitira tomar las medidas correctivas que permitan evitarlos.

Entrega de productos y servicio al cliente

Su finalidad es la atencién al cliente por medio de la entrega del producto

correcto, en el lugar correcto y en el tiempo correcto, y para lograrlo se propone

lo siguiente:
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a.El piloto como encargado del vehiculo y todo lo que se encuentra del
mismo, debe escoger un lugar seguro para parquear el camion, sin que
cause congestionamiento, o sufra algun dafo, pudiendo asi descargar

comodamente el material en una forma adecuada.

b. El piloto y ayudante revisaran la(s) factura(s) del cliente y verificaran la

cantidad de material a entregar.

c.Antes de bajar el material del camion, el piloto o ayudante deberan
ingresar y saludar cortésmente y preguntar por el responsable del
pedido. Luego presentarle la(s) factura(s) del material a entregar,

indicara el monto del mismo y la forma de pago establecida.

d. El piloto debe preguntar al cliente donde sera el lugar donde colocaran el

material, verificando que sea amplio.

e.Se colocara el material en el lugar indicado por el cliente, luego se le

entregara la factura al cliente quien debe revisar e material descargado.

f. El piloto debera pedir el pago, si es cheque el piloto debera verificar que
estén escritos todos los datos correctamente, si es en efectivo que los
billetes estén cabales y que no sean falsos y si es por crédito debera
darle el piloto un recibo de crédito entregado con anterioridad por

gerencia y el cliente debe firmarlo y sellarlo.

g.Luego de lo anterior el piloto debera despedirse cortésmente.
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3.6 Control de liquidaciones

Cuando el cliente paga en efectivo o cheques se envia con los
pilotos que le entregan sus pedidos o pagando directamente cuando
visitan las instalaciones, cuando la forma de pago se da por crédito se da
un plazo de 15 dias como maximo y se utilizara una hoja de liquidaciones
el cual sera un documento donde se anotaran los datos de las facturas

que a continuacion se describe:

Nombre del transportista

Ruta o destino

Fecha de emision de liquidacion
Numero de factura

Nombre del cliente

Monto de la factura

Numero de recibo de pago

© N o ok~ 0w b=

Numero de cheque

9. Nombre del banco

10. Valor del cheque

11. Monto en efectivo

12. Total

13. Firma del transportista

14. Firma de gerencia

Con esta hoja de liquidaciones queda el piloto libre de cualquier acusacién

de que falta dinero, esta hoja la debe llenar y adjuntar el cheque o recibo de
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crédito y entregarla a gerencia para que sea gerencia quien se encargue de

cobrar.

3.7 Disefno del Software

Software se refiere al equipamiento légico o soporte légico de una
computadora digital, y comprende el conjunto de los componentes ldgicos
necesarios para hacer posible la realizacion de una tarea especifica, en

contraposicion a los componentes fisicos del sistema (hardware).

Para llevar el control de margenes de precios, material en existencia y los
viajes realizados es necesario computarizarlos y esto beneficiara a la empresa
ya que sera una forma facil, rapida y segura de llevar el control de lo anterior
mencionado, en este caso en particular se recomienda disefar un software de
aplicacion respecto al control de precios, ya que actualmente no se tiene un
precio exacto de los materiales, el precio se asigna segun cantidad solicitada
por los clientes, pero es recomendable digitalizarlos ya que se pueden confundir

los precios.

A continuacién se presenta un diseno propuesto para la manipulacion
facil de precios:
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Tabla Il.

Los datos presentados en la tabla anterior son un estimado de precios, ya que

por politicas de la empresa no se proporcionan precios reales, ni mas datos del

Disefio de un software de informacion de control de precios

MATERIAL [+ |CANTIDAD ~|PRECIO [~
Arena derio 1mi Q100.00
Arena amarilla 1md Q100.00
Arena blanca 1md Q100.00
Piedrin 1m? Q200.00
Blocks Unidad Q3.00
Hierro Quintal Q2.50
Cemento Saco Q60.00

software ya que contienen datos de clientes.
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4. IMPLANTACION DE LA PROPUESTA

La implantacion de la propuesta como capitulo cuatro estudiara a todos los
aspectos a ser tomados en cuenta previos al proceso de cambio de la
operacion logistica. Uno de los principales problemas al implementar cambios,
lo ha de constituir el mantener la estabilidad en la empresa y al mismo tiempo ir
adoptando de forma creativa a las fuerzas externas, estimular la innovacion,
cambiar los métodos y procedimientos de trabajo. En el presente capitulo se
estableceran los parametros sobre los cuales debe trabajarse para lograr dichos

cambios.

4.1 Participacion de la empresa

Al momento de modificar procesos o implementar cambios dentro
de la organizacion el principal problema es el de mantener la estabilidad
laboral dentro de la misma e ir adaptando al mismo tiempo las fuerzas

externas y la cultura de la empresa.

Normalmente se dice que el cambio se juzga por su efectividad
para ayudar a la supervivencia y al crecimiento de la empresa; aunque el
crecimiento y mejoras de la empresa no es la respuesta que desean
escuchar los empleados, si sugiere un beneficio util de beneficios
positivos, es decir que los individuos tiene pocas posibilidades de estar a

favor de un cambio sino lo consideran atractivo y beneficioso.

Ademas contar con una Competencia Gerencial; que son

conjuntos de conocimientos, destrezas, comportamientos y actitudes que
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necesita una empresa para ser eficiente en una amplia gama de labores

gerenciales, la competencia gerencial esta formada por:

Comunicacion

Planeacion y administracion
Trabajo en equipo

Accidn estratégica

Conciencia global

o g bk~ w2

Manejo personal

La empresa necesita que el personal que realiza trabajos que puedan
llegar a afectar la calidad de sus productos o los servicios que brinda,
tenga las competencias apropiadas. Estas competencias pueden ser
adquiridas mediante un proceso formal de educacién, o bien mediante la
formacion directamente en la empresa, la experiencia puede ser un factor

que indique que se cuenta con dicha competencia en Futura Express.

4.1.1 Informacién a Gerencia

La propuesta del cambio debe ser de forma gradual, traducir las
estrategias y politicas generales a metas y planes especificos, para
obtener los resultados deseados y esto empieza con la planificacion,
organizacioén, direccion y control de la gerencia, de esta manera se
implementaran de forma firme las mejoras de una forma continua y para

siempre.
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PLANIFICACION

La gerencia es la encargada de planificar de forma flexible la
propuesta, apoyandose en la mision, vision y valores que obligara
a la realizacion de actividades futuras para lograr las metas
propuestas. La planificacion también se rige al diagnostico y a los

objetivos que se quieren cumplir con la distribucion de materiales.

ORGANIZACION

Este tipo de organizacién propuesta es horizontal ya que no
importa la jerarquia de los puestos sino que lo que mas importa es
que cada uno de los procesos alcance los resultados deseados;
haciendo conciencia a los empleados de que el cambio es

necesario para mantener una ventaja competitiva en la empresa.

DIRECCION

La forma propuesta para dirigir la empresa, la gerencia debe
entrar en analisis en las actividades principales como la
comunicacion, la motivacion, la participacion, el liderazgo y la
retroalimentacion para ser eficientes y tener una forma correcta de
dirigir; desarrollar y poner en marcha estrategias para asegurar

una respuesta efectiva de la organizacion ante la necesidad.

CONTROL

Por medio de la supervision por parte del asistente de gerencia se
realizara la comparacion de lo obtenido con lo esperado, al final de
un periodo de tiempo, para determinar si se alcanzaron, superaron

o dejaron de lograr los resultados y aplicar las medidas correctivas
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necesarias, y sera gerencia responsable de fijar las metas y

establecer los medios para lograrlas.

El control adecuado se lograra realizando un post-servicio con los
clientes y observando el tiempo en que vuelven los pilotos después

de entregar el material.

4.1.2 Costo/Beneficio

Al implementar las propuestas anteriores traera en consecuencia
beneficios respecto a los costos, ya que si existe un adecuado proceso
administrativo desde la gerencia, directamente se estan evitando
problemas futuros. Por hacer mencion un cambio significativo y rapido es
el ahorro de combustible y tiempo, ya que fueron reestructuradas las
rutas de entrega del material de acuerdo a las demandas de las zonas

geograficas.

Desde el punto de vista bajo, el cual los clientes son los que crean
el beneficio y no los productos, interesa analizar cada uno de los costos
implicados en dar servicio a cada uno de ellos, ya que aunque dos
clientes distintitos compren la misma cantidad, los costos de servicio a
uno y otro pueden variar considerablemente, encontrandonos incluso con

contribuciones negativas al beneficio de alguna de ellas.

El adecuado uso y aplicacion de los indicadores y los programas
de productividad y mejoramiento continuo en los procesos logisticos de
las empresas, seran una base de generacidon de ventajas competitivas
sostenibles y por ende de su posicionamiento frente a la competencia

nacional.
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Los objetivos de los indicadores logisticos mencionados

anteriormente son:

e Medir el grado de competitividad de la empresa frente a sus
competidores.

e Satisfacer las expectativas del cliente mediante la reducciéon del
tiempo de entrega y la optimizacion del servicio prestado.

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

e Reducir gastos y aumentar la eficiencia operativa.

Los principales indicadores logisticos utilizados son:

Tabla lll. Indicadores logisticos de abastecimiento.

INDICADOR DESCRIPCICN FORMULA IMPACTO (COMENTARID)

Cortes de los problemas inherentes a la
generacidn erratica de pedidos, como: costa del

Nimeroy pocentee de pedidos Productas Generados sin Problemas % 100 {lanzamiento de pedidos rectificadores, esfuerzo

Calidad de los de compras generadas sin retraso, o
. , . ) ) del persanal de compras para identficar y resalver
Pedidos Generados |0 sin necesidad de infamacidn , .
- Tatal de pedidos generados problemas, incremento del costo de
adicional. e . )
mantenimiento de inventanios y pérdida de ventas,
entre otros,
Nimera y porcentaje de pedidos Costos de recibir pedidos sin cumplir las
Entreqas que no cumplen las Pedidos Rechazados x 100 especificaciones de calidad y semicio, coma:
perfectamente especificaciones dz calidad v costo de rstorno, coste de vober a realizar
recibidas senicio definidas, con desglose Total de Ordenes de Compra Recibidas pedidos, retrasos en la produccidn, coste de
por praveedor ingpecciones adicionales de calidad, etc.

|dentifica el nivel de efectiidad de los provesdares

Consiste 2n clcular el el de Padidos Recibidos Fuera de Tiempo ¥ 100 de I3 empresa y que estan afectando el nivel de

Nivel de efectividad en las entregas de . .

. ) recepeidn oportuna de mercanca en la bodega de
cumpliiento de - mercrciade osprovee:os Tatal Pedidos Recibidos almacenamiento, asi coma su disponibilidad pars
Proveedores bodega de producto teminado ' P F

despachar a los clientes

Fuente: Ing. Luis Anibal Mora G., Gerente General High Logistics Ltda.
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En los indicadores logisticos de abastecimiento se puede implementar a la

empresa en estudio el 3, ya que es el nivel de cumplimiento de proveedores y

su formula en un ejemplo real nos demuestra lo siguiente:

N.C.P= (Pedidos recibidos fuera de tiempo)*(100)/ (Total pedidos recibidos)
N.C.P=(4)*(100)/ (7)
N.C.P= 58%

Esto muestra que el cumplimiento de los proveedores es de un58%, para la

empresa esto significa contar con mas de un proveedor, como anteriormente se

menciond, ya que la empresa necesita un 100% de efectividad.

Tabla IV. Indicadores logisticos de inventarios.

INDICADOR DESCRIPCION FORMULA IMPACTO (COMENTARIO)

Indice de
Rotacidn de
Mercancias

Proporcidn entre las ventas y lag
existencias promedio. Indica el
ndmero de veces que el capital
invertida se recupera a traves de
|ag ventas.

‘entas Acumuladas x 100

Inventario Promedio

Las politicas de inventario, en general, deben mantener
un elevado indice de rotacion, par eso, se requiers
disefiar politicas de entregas muy frecuentes, con
tamafios muy pequefios. Para poder trabajar con este
principio es fundamental mantener una excelente
comunicacidn entre cliente y praveedor.

Indice de
duracion de
Mercancias

Proporcidn entre el inventario final
y las ventas promedio del ditima
perioda. Indica cuantas veces
dura el inventario que se tiene.

Inventario Final % 30 dias

‘entas Promedio

Altos niveles en ese indicador muestran demasiados
recursos empleados en inventarios que pueden no tener
una materializacion inmediata y que esta corenda con
el riesgo de ser perdido o sufrir obsolescencia,

Exactitud del
Inventario

e determina midienda el costo
de las referencias que en
pramedia presentan
irregularidades con respecto al
inventaria lagico valorizado
cuanda se realiza el inventario
fisico

Yalor Diferencia (§)

‘alor Tatal de Inventariog

Se toma la diferencia en costos del inventaria tedrico
versus el fisica inventariado, para determinar el nivel de
confiabilidad en un determinado centro de distribucidn,
Se puede hacer tambien para exactitud en el ndmera de
referencias y unidades almacenadas

Fuente: Ing. Luis Anibal Mora G., Gerente General High Logistics Ltda.

En los indicadores logisticos de inventarios se puede implementar a la empresa

en estudio el 2, ya que es el indice de duracién de mercancia y su formula en

un ejemplo real nos demuestra lo siguiente:
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[.D.M= (Inventario Final)*(30 dias)/ (Ventas Promedios)
[.D.M= (300)*(30)/ (60,000)
[.D.M=15%

Los datos fueron obtenidos del historial promedio de inventario de piedrin,
medidos en metro cubicos mensualmente, y esto nos muestra que el material
en inventario dura relativamente poco tiempo, para Futura Express es muy buen

resultado, ya que la demanda crece cada vez mas.

Tabla V. Indicadores logisticos de almacenamiento

INI]ICAI]DR DESCRIPCIDN FDRMULA IMPACTO (COMENTARIO)

Cnnsmte en relacionar el costo .
Costo (e Costo de almacenamiento Sing para comparar el costo por nidad amacenada y
del almacenamiento y el nimero S iy
Almacenamiento a1 decidir si &5 mas reniabls subcontratar el senicio de
por Unidad be undates dmicenadas o1 Nimero de unidades almacenadas almacenamiento o tenerlo propiamente
: perindo ceterminada P '
Porcentaje dz manejo por unidad Costo Tatal Operafivo Bodege Sirve para costear el porcentaje del costo de manipular
Costo por Unidad | sabre las gastos aperativos del una unidad de carga en |z bodega o centra distribucidn.
Despachada centro de distrbucidn, Unidadss Despachadas
Cansiste en conacer el nwel de
Nivel de efactividad de los despachos de Himern de despachos cumplidos x 100 | Sirve para medir el nivel de cumplimiento de los pedidas
L mercancias alos clientes en solicitados al centro de distnbucin y conocer el nivel de
Cumplimiento Del T , ‘ :
Despacho cuanto a los pedidas enviadas en Ndmero total de despachos requeridos | agotados que maneja la bodega.
I un periodo determinado
Casto v et Cangiste en conacar el valar de Casto Total Operativo Bodzga x 100 Sirva para Costear el valor unitario de metto cuadrado y
: mantener un metro cuadrado de aaf poder negociar valores de amendamiento y comparar
Cuadrado » . ‘ Ny
badega Area de almacenamiznta con atras cas de bodegas similares.

Fuente: Ing. Luis Anibal Mora G., Gerente General High Logistics Ltda.

En los indicadores logisticos de almacenamiento se puede implementar a la
empresa en estudio el 3, ya que es el nivel de cumplimiento del despacho y su

férmula en un ejemplo real nos demuestra lo siguiente:
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N.C.D= (numero despachos cumplidos)*(100)/ (numero total despachos

requeridos)
N.C.D= (93)*(100)/ 100

N.C.D=93%

Los datos anteriores nos muestran que realmente la empresa cumple

efectivamente con un 93% con los despachos requeridos por los clientes y que

es necesario proponerse un 100% de efectividad y tener mas clientes

satisfechos.

Tabla VI. Indicadores logisticos de servicio al cliente.

INDICADOR DESCRIPCION FORMULA

Nivel de
cumplimiento
entreqas a clientes

Consiste en calcular gl
porcentaje real de las
entregas opartunas y
efectivas a log clientes

Tatal de Pedidos no Entregados a Tiempo

Total de Pedidos Despachados

IMPACTO (COMENTARIO)

Sinve para contralar los erares que se prasentan en la
empresa y que no permiten entregar los pedidos a los
clientes. Sin duda, esta situacidn impacta fuertementz 4
senvicio al cliente y el recaudo de la cartera.

Calidad de la
Facturacion

Mirmera y porcentaje de
facturas con errar por clinte,
i agregacidn de los mismos,

Facturas Emitidas con Errores

Total de Facturas Emitidas

Generacidn de retrasos en los cobros, & imagen de mal
senvicio al cliente, con | consiguients pérdida de ventas

Causales de Notas
Crédito

Consiste en calcular el
parcentaje real de fas facturas
con problemas

Total Motag Crédito

Total de Facturas Generadas

Simve para cantrolar los enores que se presentan en la
empresa por enores en la generacion de la facturacidn
de | empresa y que inciden negativamente en las
finanzas y la reputacion de la misma.

Pendientes por
Facturar

Consiste en calcular el
nimera de pedidos no
facturados dertro del tatal de
facturas

Total Pedidos Pendientes por Facturar

Tatal Pedidos Facturados

De utiliza para medir el impacta del valor de los
pendientes par facturar y su incidencia en las finanzas
de | empresa

Fuente: Ing. Luis Anibal Mora G., Gerente General High Logistics Ltda.
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En los indicadores logisticos de servicio al cliente se puede implementar a la
empresa en estudio el 1, ya que es el nivel de cumplimiento de entregas a

clientes y su férmula en un ejemplo real nos demuestra lo siguiente:

N.C.E.C= (total pedidos no entregados a tiempo)/ (total pedidos despachados)
N.C.E.C=(12)/ (125)
N.C.E.C=9%

Los datos anteriores fueron tomados en el mes de octubre del 2009 y nos
muestran que solo un 9% no se cumple con las entregas a tiempo de los
materiales y que se cumple con un 91% de eficiencia en las entregas, esto es
beneficioso para la empresa, porque nos indica que los clientes tiene sus

materiales cuando los solicitan.

4.1.3 Persuasioén de la Gerencia

Se debe mostrar los cambios positivos que se obtendran a futuro
en la empresa para que gerencia acepte las propuestas hechas y se
lleven a cabo después de descubrir, identificar y diagnosticar los
problemas.

Los factores hacia los cuales se va a implantar calidad son:

e La organizacion: La estructura que tomara la empresa debe ser
reflejo de los objetivos y planes propuestos en la planeacién y en
la adecuada organizacion, al organizar la empresa por procesos
se tiene la ventaja economica de evitar costos burocraticos y una
mejor toma de decisiones, ademas se cuenta con la ventaja de

trabajar en equipos al utilizar las habilidades de cada persona y a
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su vez se puede simplificar y manejar mejor la capacitacion. Se
reconoce que la principal responsabilidad esta en el gerente
general, por tratarse de una pequefia empresa ademas de ser
familiar, se sugiere que conforme va en crecimiento la empresa,
asi debe integrarse mas personal para distribuir las

responsabilidades.

Los clientes: uno de los recursos mas importantes para cualquier
empresa, ya que por los clientes las empresas existen, la calidad
que se tiene que reflejar asia los clientes viene desde la

administracion, la produccion, la distribucion y el servicio.

El personal: todos los trabajadores desempefian un papel
importante en la compafiia; la forma de medir el desempeno
periodicamente como cada hora, cada turno de trabajo, cada dia y
de acuerdo a las normas establecidas sirve a la gerencia de la
empresa en analisis para que prevea las desviaciones de las
normas y evitarse mediante acciones apropiadas, medir el
desempefio se hace una tarea facil si desde un inicio se trazan
adecuadamente y si se dispone de los medios para determinar el

desempefio de los involucrados.

Los proveedores: es recomendable que las empresas cuenten con
mas de un proveedor, sin excederse de 3, mantener una buena
comunicacion con ellos para entregas precisas de materiales que

se requieren.

El proceso: todo proceso administrativo debe contenerse dentro de

un orden adecuado y una secuencia logica, y los resultados seran

76



de la misma manera; ofreciendo una clara imagen del cambio, una
vision que describa detalladamente el estado futuro esperado
compartiendo la informaciéon sobre los planes del cambio con el
mayor detalle posible y mostrando el compromiso de gerencia

general al cambio.

4.1.4 Toma de decisiones

Solo la gerencia toma las decisiones dentro de la empresa

después de la percepcidn y captacion de la situacion que rodea un

problema, para elegir acertadamente las técnicas o herramientas a utilizar.

Es una de las responsabilidades fundamentales de la gerencia

reconocer, generar, documentar, distribuir y transferir entre personas

informacién util segun las decisiones tomadas para mejorar la efectividad

de la organizacion.

Para una mejora continua es fundamental la aplicacién y la

orientacion a 3 objetivos fundamentales que son:

Equipo: la colaboracion con frecuencia es crucial para asegurar
que los bienes y servicios estan disefiados para satisfacer las
necesidades de los clientes.

Clientes: los clientes satisfechos son el incremento del éxito

continuo de una compaiiia.

Fuerza de trabajo: uno de los activos mas valiosos de una
organizacion es su fuerza de trabajo.
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4.2 Colaboradores

Todas las personas que forman parte de la empresa deben colaborar en
conjunto para lograr las mejoras propuestas. Esto se refiere a que deben de
seguir instrucciones, hacer uso correcto de herramientas y medios de
transporte, informar a los responsables cualquier situacion que represente
riesgo inmediato, cooperar de acuerdo a normas y practicas para generar un

buen ambiente de trabajo.

Los colaboradores son los equipos de trabajo dentro de la organizacion, y

son importantes por lo siguiente:

Mejora la entrega a tiempo de los resultados

Mejora la relacion con los clientes

Facilita innovacion en productos y servicios

e Es esencial para la administracion del desenvolvimiento de los
empleados y en el crecimiento de los mismos dentro de la organizacién

e Reduce costos y mejora la eficiencia

e Mejora la calidad

e Aumenta la permanencia, el compromiso y la motivacion de los

empleados.
4.3 Documento de informacién
Los documentos de informacion se elaboran con el fin de que todas las

personas que laboren en la empresa conozcan las reglas a seguir, y toda la

informacidn necesaria para proceder correctamente en los procesos.
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Como recomendacion los documentos de informaciéon deben desarrollarse

para adquirir y transferir conocimientos, debe ser capaz de modificar la propia

conducta para comprender, practicar y aplicarse la nueva informacion.

Una empresa que aprende y progresa esta comprometida a trabajar a

cinco frentes:

Un proceso sistematico de analisis y resolucion de problemas.
Experimentar con nuevas formas de hacer las cosas.
Aprender de su experiencia pasada.

Aprender de las mejoras practicas de otras organizaciones.

La forma correcta de transferir conocimiento en toda la empresa en

forma efectiva es cumpliendo con la siguiente modalidad:

De Mercado: Los valores y las normas reflejan la importancia de lograr
objetivos mensurables y exigentes, en especial los que son financieros y
se basan en el mercado (por ejemplo, crecimiento de las ventas,
rentabilidad y participacion de mercado). Una competitividad muy intensa
y una orientacion a las ganancias predominan en la organizacion. Una
cultura de mercado no ejerce mucha presién social informal en los

integrantes de la organizacion.

Las interacciones de los superiores con los subordinados
consisten en gran medida en negociar acuerdos de desempefio y

recompensas y/o evaluar solicitudes de asignacién de recursos.
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4.4 Divulgaciéon y capacitacion

Capacitar al personal de construccion en normas de conducta y de
comportamiento hacia las comunidades a donde vallan a dejar materiales, no
interrumpir el transito normal de vehiculos y peatones en caminos vecinales,

también capacitarlos para que den un mejor servicio al cliente.

Figura 6. Metodologia de capacitacion

Instructor

I

Material de Simulador
estudio v |—| Loma de de

consulti decision negocios

]

Herramientas
de
decision

Fuente: Ricardo Zegarra, Simulacion en la capacitacion en gestion de negocios.

La metodologia comprende la integracion de 4 factores importantes
como; los materiales de estudio y consulta (de teoria y practica), el aprendizaje
de las diversas herramientas para la toma de decisiones, el empleo de la
herramienta de simulacion y la participacion del instructor, en este caso

asistente de gerencia sera la persona encargada.

Todos estos factores deben integrar las diferentes disciplinas que
intervienen en el sistema mediante un enfoque sistémico y estar organizados

para facilitar el aprendizaje.
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4.4.1 Talleres

El programa se desarrolla por etapas, cada una con una duracion
relativamente corta en la modalidad de taller, donde se les ensefia cual
es el trato adecuado hacia los clientes, facilita la experimentacién a
través de ensayos y simulaciones donde existan las condiciones de

actitudes y aptitudes para contribuir al éxito de la empresa.

Los talleres deben ser creados en un ambiente en el cual los
trabajadores puedan realizar su trabajo tan bien como saben hacerlo, y

organizar el trabajo para lograrlo.

La empresa necesita aprovechar a sus empleados en una forma
efectiva creando un potencial para el futuro, y tener muy en cuenta que
toda persona aprende de distintas formas, por eso preparar los talleres
de una forma estandar, ya que se aprende oyendo, viendo, haciendo,

usando, fracasando y observando.

4.4.2 Simulacion

Es una representacion de un sistema real pero no es real en si
misma, puede ser alterada por sus usuarios. La simulacion facilita el
aprendizaje y busca superar deficiencias en el area de trabajo, se
aprende mas rapido cuando el material objeto de estudio esta organizado

en relaciones significativas y con sentido para el aprendiz.

81



En este caso se recomienda poner a prueba la ejecucion de las
teorias, realizando las rutas con su recorrido normal y asi poder ir
haciendo los cambios necesarios para los recorridos y asimilaciones de
informacién, aqui es donde se encontraran todo tipo de errores y mejoras
para el funcionamiento optimo de las mismas, es la unica forma de ver
algunas situaciones que podria entorpecer la ejecucion de rutas

trazadas.

La cultura organizacional a veces llamada atmésfera o ambiente
de trabajo, es el conjunto de suposiciones, creencias, valores y normas
que comparten sus miembros. Crea el ambiente humano en el que los

empleados realizan su trabajo.

Si las organizaciones desean crear y dirigir de manera consciente
su cultura, han de tener la capacidad de comunicarla al personal, en
especial a los empelados de reciente ingreso. Los individuos en general,
estan mas dispuestos a adaptarse a una cultura organizacional durante
los primeros meses de trabajo, cuando quieren agradar a los otros, ser

aceptados, familiarizarse con su nuevo ambiente laboral.
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5. MEDIO AMBIENTE

Se analizaron los factores que afectan al medio ambiente, como propdsito
fundamental realizar un manejo de los asuntos humanos de forma que sea
posible un sistema de vida en armonia con la naturaleza y para tomar las
medidas adecuadas sobre mitigacion y compensacion debido al impacto

causado al medio ambiente.

5.1 Efectos fisicos

Se pretende mitigar los efectos fisicos causados al medio
ambiente por los materiales de construccion, que en este caso no se
debe a la distribucién y almacenamiento de materiales de construccion,

sino que propiamente a la extraccion de los mismos.

Si bien las causas directas de crisis ambiental las hallamos
solamente en una sola constelacion interactuante de fendmenos
poblacionales, tecnolégicos, y crecimiento econdmico incontrolado, sus
raices, por el contrario hay que buscarles en la misma concepcion del
mundo y de la vida y en la falta de comprension del medio como un todo,
asi como la miope percepcion de la relacién estructural y dialéctica
hombre-sociedad-medio ambiente, que en ultima instancia se remota la
pensamiento de posesion de la tierra y al impulso de la corriente que
reafirmaba la idea de dominacién de la naturaleza a través del

conocimiento cientifico.
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5.1.1 Aire

El aire es la riqueza mas preciada del hombre. El hombre puede
sobrevivir sin alimento una semana; sin agua tan solo unos dias, pero

unos pocos minutos sin aire pueden acabar con su existencia.

La calidad del aire se debe controlar rociando con agua las areas
de trabajo de tal forma que se conserven humedas, con el fin de
disminuir la emisién del material particulado. También se realizaran
mantenimientos preventivos a los vehiculos garantizando el buen

funcionamiento de los motores para no contaminar el medio ambiente.

En la cuidad capital, el area metropolitana ha reportado datos de
medicién en microgramos de material de particulas en suspensién por
metro cubico en muchas de las empresas, el doble y mas que la norma

permitida.

Los vehiculos emiten wuna variedad de contaminantes
atmosféricos. Por ejemplo, el ozono troposférico es creado por una
reaccion quimica entre los 6xidos de nitrdgeno y compuestos organicos

volatiles en presencia de gases de calor y la luz solar.
Toda actividad industrial genera algun grado de emision al aire, ya

sea polvo por movimiento y transporte de materiales, o gases de sus

procesos productivos.
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Lo importante es que la cantidad de particulas o gases liberadas al
aire estén dentro de niveles aceptados para no provocar dafos a la salud

del hombre, animales o al medio ambiente.

5.1.2 Agua

La escasez creciente del agua, su irracional uso y explotacion
seran el problema prioritario que la generacion presente debera resolver
a la brevedad. La relacion conflictiva y poco virtuosa entre el uso del
agua, su evaluacion econdémica y su apreciacion ecologica y ambiental

nos esta conduciendo a situaciones inmanejables y sin salida.

Histéricamente al agua se le ha considerado como un don o un
bien publico casi gratuito. Ello nos lleva a la necesidad urgente de valuar
econdmicamente, y en sus justos términos, al ambiente. Al fallar el
mercado en hacer explicitos los valores y servicios que proveen los
recursos naturales, éstos se ofrecen en forma "gratuita" generandose

una diferencia entre la valoracion privada y la social de los mismos.

En términos generales, en la cuestién del suministro de agua
potable y en el manejo de las aguas residuales se ha actuado con un alto
grado de pragmatismo sociopolitico, con una visién de corto alcance vy,
en el mejor de los casos, con criterios economicistas. La cuestion
ambiental y ecologica, asi como de proteccion de cuencas vy

ecosistemas, ha sido bastante marginal.

En este caso el agua que es danada es el agua de rio, ya que por
la extraccion de arena de rio, ocurre la desaparicion de los bancos

naturales que los protegian de las corrientes, se reduce el caudal e
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incluso se pueden secar, el fendmeno ocurre porque al faltar la capa de
arena, el agua se filtra a las capas freaticas del subsuelo. Cuando ocurre
lo anterior, continta la cadena de destruccién con la desaparicion de la
flora y fauna que dependen de las fuentes de agua. Estos recursos se
pueden utilizar, pero de forma controlada, siempre y cuando se cumpla

con las normas de conservacion.

5.1.3 Ruido

El ruido se puede definir como contaminacion acustica al exceso
de sonido que altera las condiciones normales del ambiente en una

determinada zona.

Si bien el ruido no se acumula, traslada o mantiene en el tiempo
como las otras contaminaciones, también puede causar grandes dafios
en la calidad de vida de las personas si no se controla adecuadamente y
puede dafar el oido y el sistema nervioso, la empresa en si no produce
ruido porque no produce sus materiales, pero si los comercializa, y la
forma de comercializarlos es por medio de transportes terrestres que

causan ruido al encender el motor.

La forma de mitigar el ruido para no danar el medio ambiente es
como el del aire teniendo mantenimientos preventivos a los vehiculos
para garantizar el buen funcionamiento de los motores y también
haciéndoles conciencia a los pilotos para que no hagan escandalo en la

via publica.
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También es importante sefialar que los niveles de ruido que hacen
dafio a la salud son todos aquellos ruidos que sobrepasan a los 90
decibeles a exposiciones largas. . Los aparatos usados para medir la
intensidad del sonido son los decibelimetros, los cuales contienen tres

escalas, las cuales son:
e Escala “A”; comportamiento del oido para niveles de 0 a 55 decibeles.

e Escala “B”; comportamiento del oido para niveles de 55 a 85

decibeles.

e Escala “C”; comportamiento del oido para niveles mayores de 85

decibeles.

El decibelimetro esta formado por un micréfono, un amplificador o
analizador y un dial de lectura, ademas cuenta con un ajustador o
calibrador. Existen de diferentes tipos, desde los portatiles hasta

estacionarios con sistemas de grabacion para las lecturas.

Para tomar lecturas con estos aparatos es conveniente colocarlos
lejos de barreras fisicas y localizarlos a una altura de 1.5mt. cuando se
trata de decibelimetros portatiles es conveniente que el operador se
encuentre a una distancia minima de 5cm del aparato, considerandose
conveniente calibrar el aparato cada dos horas de uso. Para anotar las
lecturas, se toma el valor promedio del indicador para un intervalo de

aproximadamente 5 minutos.
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Existen 5 tipos de ruidos:

¢ Ruido ambiente; aqui se encuentran los niveles minimos, cuando no

hay fuentes de ruido.

¢ Ruido estable o continuo; es generado por maquinaria o aparatos con

sonido constante.

¢ Ruido intermitente; es el ruido que varia en niveles, pero se encuentra

en niveles altos para tiempos mayores de 200 milisegundos.
¢ Ruido impulsivo; es el ruido que tiene corta duracion par niveles altos.

¢ Ruido perturbador; en esta categoria se incluyen todos los ruidos que

no forman parte del ruido ambiente.

5.1.4 Produccion de polvo

El polvo se podria definir como una cantidad de particulas soélidas
dispersas en el aire y procedentes de una disgregacion. El polvo
susceptible de llegar hasta los alveolos pulmonares se le denomina
“‘polvo respirable”, que se define como la fracciéon de la nube total de
polvo existente en el ambiente, que es capaz de alcanzar los alveolos

pulmonares.

La produccion de polvo en las operaciones de carga, descarga y
distribucion de materiales se pueden mitigar utilizando los caminos
pavimentados accesibles y cubrir con lonas los vehiculos abiertos, asi

mediante estos procedimientos se esta reduciendo una gran parte del
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polvo contaminante la medio ambiente, ya que este impacto puede
producir enfermedades respiratorias a los trabajadores y habitantes del
area de influencia directa. Diversos autores han estudiado la repercusion
del polvo en el organismo humano, analizando la probabilidad de

contraer la enfermedad.

La unica curva obtenida en Espana que relaciona la masa de
polvo respirada y la probabilidad de adquirir una neumoconiosis, se
construyd empleando polvos con una cantidad de SiO2 inferior al 10%.
En esta curva existe una primera zona muy “tumbada”, en la que el
numero de casos de silicosis aumenta poco en relacion al aumento de la

concentracion del polvo.

Una segunda zona muestra un incremento mas importante y en
otra tercera zona, la curva adopta una posicidon casi vertical,
indicandonos que pequefios aumentos en la cantidad de polvo, tienen
una gran repercusion en la probabilidad de contraer la enfermedad. Es
sobre estas dos ultimas zonas, a partir de 5-6 mg/m3 de polvo respirable,
sobre las que se debe actuar, evitando que los trabajadores estén

expuestos a estas cantidades de polvo.
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Figura 7. Probabilidad de contraer neumoconiosis después de 30 afios

de trabajo, segun la cantidad de polvo respirada:
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Fuente: Protocolo de vigilancia sanitaria especifica para los trabajadores
expuestos a silicosis y otras neumoconiosis.

5.1.5 Desechos sélidos

Los desechos son desperdicios o sobrantes de las actividades
humanas; en este caso son los provenientes de los servicios basicos
como la basura de la administracion, normalmente se coloca en lugares
previstos para su recoleccidén para ser canalizada, la empresa debera de
contactar a organizaciones que reciclen con este tipo de residuo para

evitar la contaminacion.

El ripio que es normal que sea un desecho de la empresa, la forma

de darle un buen uso es utilizarlo para rellenar huecos de paredes o pisos.
La inadecuada disposicién de los residuos solidos es fuente de

proliferacién de fauna nociva (ratas, cucarachas, moscas, mosquitos, etc.),

la cual puede transmitir enfermedades infecciosas. Los residuos solidos

90



dispuestos inadecuadamente pueden generar gases, humos y polvos que

contribuyen a la contaminacion atmosférica.

El problema esta creciendo, ya que la generacion de residuos per.-
capita esta aumentando, hasta superar un kilogramo por habitante/dia en

las grandes ciudades.

5.2 Efectos Bioldgicos

Es importante sefialar que para lograr un exitoso cumplimiento de todas
las medidas de mitigacion, control y compensacion sobre el medio ambiente, se
implementara un sistema de comunicacion entre FUTURA EXPRESS a través
de sus contratistas y la comunidad afectada, de tal manera de garantizar la
participacion de ésta ultima y la coordinacion de las actividades que implican el
cumplimiento de cada una de las medidas de mitigacion los sistemas vivos

deben de preservarse como un valor propio para la humanidad.

5.2.1 Fauna

La fauna es unos de los recursos naturales renovables basicos,
junto con el agua, el aire, el suelo y la vegetacion. La expresion recurso
fauna implica una valoracion subjetiva, empleando como criterio la
utilidad directa, real o potencial, de un conjunto de animales para el
hombre. Lleva implicita una connotacién utilitaria, pero no involucra

siempre una extraccion.
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La explotacion de la arena de rio indiscriminada altera el lecho de
los rios y, en el caso de las playas, socava las costas. Al secarse los rios
mueren las especies acuaticas. Se recomienda un manejo adecuado en
la extraccién de arena de rio y arena de los cerros, asi se mantiene y
valoriza el recurso, incentiva su conservacion y puede prevenir la

transformacion de una especie util en un problema de conservacion.

5.2.2 Flora

No se prevé un impacto significativo sobre la vegetacion ya que el
terreno en el que se instalara la estacién no presenta cobertura vegetal
importante limitdndose unicamente a la presencia de algunos matorrales
espinosos aislados. Ademas la capa vegetal es muy pobre o ausente en
la mayor parte del area. En todo caso se propone que para evitar corte
de vegetacion, se limiten las areas de faenas a la propiedad de FUTURA
EXPRESS.

5.2.3 Ecosistema

El ecosistema es el conjunto de especies vegetales y animales
que acoplados al ambiente generan un flujo de energia y un ciclo de la
materia.

La extraccion de arena de rio, blanca y amarilla destruye a nuestro
ecosistema lentamente, porque al realizar esta actividad hace que los

animales emigren de su habitat y es un dafo irreparable.

92



Un ecosistema es una unidad natural de partes vivas e inertes que
interactuan para producir un sistema estable en el cual el intercambio
entre materia viva y no viva siguen una via circular. Sin embargo, con el
paso del tiempo cada vez las empresas dafan al medio ambiente y
ecosistema, la forma de mitigar estos dafios es uniendo fuerzas toda la

humanidad y tomar medidas preventivas como:

¢ No quemar ni talar plantas

e Controlar el uso de fertilizantes

¢ No botar basura en lugares inapropiados

e Regular el servicio de aseo urbano

e Crear vias de desagues para las industrias que no lleguen a los
mares ni rios utilizados para el servicio o consumo del hombre ni
animales

e Controlar los relaves mineros

5.3 Existencia de practicas y procedimientos relacionados con

adquisiciones de materiales.

Actualmente Futura Express no es la empresa encargada en los
procedimientos con las adquisiciones de materiales, porque para eso hay
empresas encargadas de eso que deben de contar proyectos de medo
ambiente, pero si forma parte de la degradacién del medio ambiente porque
hace pedidos a las empresas encargadas de ello, ya que la arena y la madera
son materiales fundamentales de construccion que se comercializan facilmente

y con una gran demanda en el mercado.
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No es imposible desaparecer por completo la existencia de practicas y
procedimientos para extraer materiales de construccion, pero si hay forma de
compensar al medio ambiente que trae conciencia y obligacion de los
empresarios dedicados a ello, como por ejemplo, realizarlo campanas
forestales, la utilizacion adecuada de los materiales, esto se refiriere a no

desperdicios y creando una conciencia solidaria con el medio ambiente.

5.3.1 Extraccion de arena de rio

La extraccion de arena de rio se realiza del rio Los Esclavos en el
departamento de Santa Rosa y el rio Santa Inés en Villa Canales de la

ciudad de Guatemala.

Segun investigaciones la mejor forma debe ser manual, pero las
areneras se les hace mas facil por medio de maquinas, pero esa ultima
afloja el terreno y le cambia la dinamica al rio, lo hidraulico se distorsiona
porque le hacen cuevas por todos lados y ese agujero el rio lo trata de
calzar. Ademas, la biodiversidad sufre también porque el huevo del
pescado y todo lo que se encuentra en proceso de crecer y nacer, lo

revuelcan con la maquinaria.

La forma de mitigar los problemas causantes por la extraccion de
arena de rio es que sea artesanalmente, pero se considera que las
areneras como empresas grandes perderian tiempo y gastarian en mano
de obra para proceder de esa manera, aunque también es de considerar

que se generarian mas empleos para a las comunidades aldeanas.
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5.3.2 Extraccion de arena blanca y amarilla

La extraccion de arena blanca y arena amarilla se realiza de los

cerros ubicados en Barcenas y Villa Canales de la ciudad de Guatemala.

Principalmente la extraccion de arena de los cerros afecta al
medio ambiente ya que causa polvo y es dafino para la salud, y en

épocas de invierno las comunidades sufren de aludes de lodo.
Este tipo de actividad genera, en general, impactos negativos a:
a) La atmdsfera: Contaminacién por polvos y ruido

b) El paisaje: Disminucion tanto de la calidad de paisaje por las
actividades de desmonte y explotacion como de la calidad visual
por la modificacién a la geomorfologia y por la generacion de

residuos

c) La hidrologia: Generacion de residuos soélidos susceptibles de

ser transportados como sélidos suspendidos y/o sedimentos).

d) El suelo: Pérdida de capa organica, modificacion de la

topografia natural, caminos de penetracion.

e) La vegetacion: Pérdida de cubierta vegetal, generacion de

residuos adversos.

f) La fauna: modificacion del habitat, generacion de residuos

adversos.
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g) El impacto socio-cultural se considera benéfico ya que genera

empleos en la region.

5.3.3 Compra de madera

La compra de madera terminada se realiza con aserraderos
cercanos, esta se vende para fundiciones en construcciones que los
clientes desean. Una forma de mitigar el problema que causa al medio
ambiente es solo comprandola bajo pedido de los clientes con los
aserraderos, para asi no tenerla si no se necesita dentro de la empresa;

ya que el corte de los arboles es un gran dafio al medio ambiente.

La madera es probablemente la uUnica materia prima renovable
que se utiliza a gran escala y en la que su aprovechamiento no dafa al

medio ambiente.

Un bosque ordenado permite la corta periddica de arboles sin que
por ello se extinga o deteriore; y la producciéon de madera, aparte de ser
util para la sociedad, actua como almacén de carbono purificando el aire

y contribuyendo a la reduccion del efecto invernadero.

Los procesos de produccion y transformacion de la madera
consumen menos energia que los procesos productivos de otros

materiales.

Si a esto anadimos que mucha de la energia que consume

proviene de sus propios residuos el resultado final es que la
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industrializacion de la madera incide positivamente en la reduccion de la

demanda de combustibles sélidos.

En el caso de la madera se pueden aprovechar incluso las cenizas

devolviéndolas al campo como fertilizantes.

Es importante sefalar que la conservacién y produccion de la
madera es de suma vitalidad ya que al producir madera se genera menos
residuos toxicos que en la produccion de otros materiales de

construccion, tal como se muestra en el siguiente grafico:

Figura 8. Carbon emitido y acumulado en la manufactura de materiales de

construccion.

CARBON EMITIDO Y ACUMULADO EN LA MANUFACTURA DE
kg/m3 MATERIALES DE CONSTRUCCION

25000,
200004
15000+

10000+ @ Carbon emitido kg/m3
5003' ’ ’ B Carbon acumulado kg/m3

Madera
aserrada
Acero
Hormigén
Aluminio

Fuente: www.eumed.net

97



Se benefician especialmente los componentes constructivos de madera
sélida que, ademas de otras ventajas, tienen cualidades inmejorables en cuanto
a su relacién con el medio ambiente y su facultad para almacenar carbono a lo

largo de toda su vida util.
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6. SEGUIMIENTO, CONTROL Y MEJORA CONTINUA

Al ser implementado el proyecto se debe dar un seguimiento y evaluacion al
proceso como base fundamental de la mejora continua. Se realizaran
revisiones periodicas que sirvan como referencia que se esta cumpliendo en su
totalidad el proceso, utilizando herramientas como son los indicadores de

efectividad para tener la certeza que le proyecto va a funcionar.

6.1 Indicadores de efectividad

Los indicadores de efectividad son medidas utilizadas para determinar el
éxito de una organizacion, suelen establecerse por los lideres de la
organizacion, y son posteriormente utilizados continuamente a lo largo del ciclo

de vida, para evaluar el desempenio y los resultados.

Tabla VI. Logros obtenidos.

AREA DE CAMBIO RESULTADOS
Se planificaron metas y objetivos a corto, mediano y largo
Planeacion plazo
La organizacion por procesos logro agilizar la
Organizacién comunicacion
Se reconocio que se necesita integrar mas personal
Direccién capacitado
Se determinaron los errores de los procesos, para emplear
Control acciones correctivas

Tomar en cuenta que para lograr el éxito se debe contar con

politicas de calidad ya que son las que se rigen segun las necesidades y
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gustos de los clientes, el adecuado suministro de materias primas y

evaluando los medios fisicos, humanos y econémicos.
6.1.1 Eficiencia

Se denomina eficiencia al logro de un objetivo al menor costo
unitario posible, en este caso estamos buscando un uso optimo de los
recursos disponibles para lograr los objetivos deseados. La eficiencia se
determina en la practica, desarrollando la actuacion en condiciones

habituales.

El Indicador de Eficiencia relaciona dos variables, permitiendo
mostrar la optimizacion de los insumos (entendiéndose como la mejor
combinaciéon y la menor utilizacion de recursos para producir bienes y

servicios) empleados para el cumplimiento de las Metas.

Figura 9 Eficiencia y eficacia en un sistema logistico.

CONDICIONES
EXTERNAS
ENTRADA SALIDA
Materiales |:> SISTEMA |::> Productos y
servicios
Informacion

KP1del sistema

Calidad

Productividad

Fuente: www.eumed.net
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La eficiencia se logra con un conjunto grande de cualidades de los

empleados asia los clientes como por ejemplo:

¢ Responsabilidad en el servicio, asi ofrecer un servicio garantizado.
e Honestidad en el trabajo.

e Cordialidad

¢ Responsabilidad con respecto al medio ambiente.

e Honradez por parte de los trabajadores hacia los clientes.

e Confianza en el servicio.

¢ Eficiencia en el servicio.

e Respeto entre trabajadores y entre nuestros clientes.

6.1.2 Eficacia

Grado con que se logran los objetivos y metas de un plan, es

decir, cuanto de los resultados esperados se alcanzo.

Consiste en concentrar los esfuerzos de una entidad en las
actividades y procesos que realmente deben llevarse a cabo para el

cumplimiento de los objetivos formulados.

En cualquier area de una empresa siempre sera posible definir un
resultado esperado (expresado en una meta, una cantidad o un
porcentaje) un costo estimado y un tiempo especificado para llevar a

cabo la labor que se propone como meta o tarea.
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Pues bien la combinacién de esos elementos, 6sea el resultado, el
costo y el tiempo, permiten medir objetivamente el grado de eficiencia y
eficacia de una organizacién, y hacer comparaciones entre areas aun

disimiles en el contenido de la labor.

Se pueden emplear las siguientes formulas y calificaciones para

realizar las evaluaciones:

Figura 10. Férmulas para evaluacién

EFICACIA EFICIENCIA EFECTIVIDAD
{ Puntaje eficiencia
. +
RA/CA*TA e )
RA/RE (RE/ CE " TE) Puntaje2ef|cat:|a
Maximo puntaje
RANGOS PUNTOS RANGOS PUNTOS
0-20% 0 Muy
eficiente > 5
21-40% 1 1
- La efectividad se expresa
41-60% 2 Eficiente = 3 en porcentaje (%)
61-80% 3 1
81-90% 4 Ineficiente 1
>91% 5 <1

Fuente: www.eumed.net

Donde:

R: resultado
A: alcanzado
E: esperado
C: costo

T: tiempo
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Quien es eficiente y eficaz, en esencia es efectivo.

6.1.3 Productividad

El principal motivo de estudiar la productividad en la empresa es
encontrar las causas de una baja productividad, y conociéndolas,
establecer las bases para incrementarla. Para nuestro caso el objetivo es
la generacion de servicios, buscando minimizar los costos, es decir
aumentar los indices de productividad actual y en esa forma reducir los

costos de proceso.

Se debe tomar en cuenta los siguientes factores relacionados con

la productividad:

e Factor tiempo: Esto se logra principalmente con un estudio de
tiempos y movimientos que en el mejor de los casos ayudaria a

reducir tiempo en que se ejecutan los procesos.

e Factor humano: Un sinébnimo de productividad es el rendimiento, el
rendimiento de las personas, y esto se logra con disefios de
lugares ergondmicamente adecuados asi como el velar por la

seguridad e higiene ocupacional.
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6.2 Metodologia de la evaluacién

Se debe adoptar un sistema de control que contenga la observacion
continua de los procesos y la recoleccion de datos mediante encuestas y
entrevistas a los clientes asi constantemente se veran los resultados, como va
progresando la empresa en conjunto, y tener una ventaja competitiva para

conseguir la superioridad en el mercado.

La ventaja competitiva se identifica con las siguientes caracteristicas:

o Esta impulsada por deseo y necesidad de los clientes.

e Efectua una contribucién significativa al éxito del negocio

e Hace coincidir los recursos especificos unicos para la organizacion
con oportunidades en el entorno.

e Es durable, duradero y dificil de copiar por los competidores.

e Permite una base para mejoras adicionales

e Le da sentido y motivacion a toda organizacion.

6.2.1 Encuestas

Por medio de encuestas se obtiene informacién de una muestra de

individuos. Esta muestra es usualmente una sola fraccion de la poblacién

bajo estudio.

En este caso las encuestas ser aran exclusivamente a los clientes

externos de la empresa para conocer y profundizar los cambios que se
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necesitan extras a los que gerencia ya ha detectado, y asi tener una

mejora continua.

6.2.2 Entrevistas

Las entrevistas se utilizan para recabar informacion en forma
verbal, a través de preguntas que propone el analista, en este caso
gerencia. Quienes responden son los clientes internos y externos, los
cuales son usuarios del proceso existente, usuarios potenciales del
sistema propuesto o aquellos que proporcionaran datos o seran

afectados por la aplicacion propuesta.

La entrevista es un canal de comunicacion entre el analista y la
empresa; sirve para obtener informacion acerca de las necesidades y la
manera de satisfacerlas, asi como concejo y comprension por parte del

usuario para toda idea o método nuevos.
Por otra parte, ofrece al analista una excelente oportunidad para

establecer una corriente de simpatia con el personal usuario, lo cual es

fundamental en transcurso del estudio.
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Tabla VII. Ejemplo de preguntas abiertas y cerradas de una entrevista

estructurada

Forma de prequnta abierta Forma de prequnta cerrada

*Algunos empleados sugieren instalar un sistema
computarizado para llevar mas eficientemente e
control de los pedidos... ; Esta usted conforme con el tiempo que se lleva
a ¢aDo los pedidos de los materiales?

bajo estas circuntancias ; apoyaria usted el
desarrollo de un sistema de este fipo? 8] NO

6.2.3 Buzon de sugerencias

Se colocara un buzén de sugerencias en un lugar accesible para
que los clientes y colaboradores de la empresa puedan sugerir y aportar
ideas para la mejora constante y cumplir con sus necesidades y mejorar el

servicio.

El Control Total de la Calidad se refiere al énfasis de calidad que
enmarca la organizacion entera, desde el proveedor hasta el consumidor.
La administracion de la calidad total enfatiza el compromiso administrativo
de llevar una direccion continua y extenderla a toda la empresa, hacia toda
la excelencia en todos los aspectos, es por eso que se necesita un buzon

de sugerencias, porque asi se trabaja paralelamente con los resultados de
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las encuestas y entrevistas respondidas por los clientes y con las

sugerencias directamente escritas por los clientes.

6.3 Seguimiento

La calidad en el trabajo no es una meta, sino una forma de vida, hay que

tener en cuenta que lo dificil no es llegar a tener éxito, sino es mantenerse en

ello, es por eso que debe existir un seguimiento y una mejora continua en el

trabajo. La gerencia en este caso es la encargada de velar por el cumplimiento

de objetivos y el seguimiento, la mejora continua y la capacitacion constante

para todo trabajador.

A continuacién se muestra algunos factores que se deben tomar en

cuenta para establecer objetivos estratégicamente:

Tabla VIII. Establecimiento de objetivos

Pilotos y ayudantes

*Entender y cumplir con los nugvos metodos de
trabajo en el menor tiempo posbile

PUESTO OBJETIVOS ESTRATEGIAS
Asistente de gerencia  |*Euplicar porque los cambios traeran beneficios |* Programar reuniones con todos los
“mplementar los nuevos procedimientos colaboradores y asi conocer |a implementacion
de Ios nuevos procedimientos
Encargados de amacenaje
y de patio

*Capacitarios e informarles la nueva forma
de trabajo eficientemente
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6.3.1 Retroalimentacion

Para que la mejora continua sea posible, la realimentacion tiene
que ser pluridireccional, es decir, tanto entre iguales como en el
escalafon jerarquico, en el que deberia funcionar en ambos sentidos, de
arriba para abajo y de abajo para arriba. Es muy importante la
comunicacion para entender y percibir lo que todos necesitan para lograr
el cambio propuesto y hacer una contribucidn constructiva y que exista

una oportunidad de aprender.

La retroalimentacion pretende fomentar la calidad, y se puede

tomar en cuenta en este punto el ciclo de Deming:

e Planificar: implica analizar la situacién actual, recopilar
datos y formas de hacer mejoras.

e Hacer: probar alternativas de manera experimental.

e Revisar: requiere determinar si el proceso esta funcionando
como se pretendia.

e Actuar: puesta en marcha del proceso dentro de la

organizacién o con sus clientes y proveedores.

6.3.2 Indicadores de cambio

El cambio se va notar gradualmente, obteniendo los resultados

esperados.

El cambio organizacional debe empezar por definir la necesidad
del cambio, pues esto es el impulso inicial y si los empleados logran

visualizar el estado futuro sera mas facil que asimilen los cambios que se
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necesitan para llegar a este estado futuro, y determinar las tareas
principales para el periodo de transicion y establecer las estructuras y

mecanismos administrativos necesarios para realizar esas tareas.

Figura 11. Jerarquizacion de objetos logisticos.

Los productos| |En lacantidad Enel Al coste
correctos cormecta momento optimo

L1l

Flexibilidad de| | Fiabilidad en Tiempo Nivel de
suministro laentrega | |EntregaTiempo stocks
de reaccion

Fuente: www.eumed.net

La calidad es lograda por las personas y para las personas. Esto exige entre
otras cosas, un constante programa de capacitacion y entrenamiento. Calidad
es ante todo una responsabilidad gerencial. Los mandos directivos deben ser
lideres capaces de involucrar y comprender al personal en las acciones de

mejora a través de una cultura nueva.
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CONCLUSIONES

. Al implementar mejoras en el lugar de trabajo se hace necesario aplicar
métodos y técnicas adecuadas para proporcionarle al personal
involucrado la mayor cantidad de informacion posible y se deben disefar

estrategias para mitigar el miedo al cambio.

Se realizé un analisis de la situacion actual de la empresa, donde se
detectdé el desconocimiento de los efectos que causa una mala
supervision, es por eso que actualmente siguen existiendo deficiencias

en algunas areas.

Una finalidad de la logistica utilizando métodos y técnicas de Ingenieria
Industrial es el de fijar la atencién en la satisfaccion de los clientes por
medio de la entrega del producto correcto, en el lugar adecuado y en el

tiempo preciso.

Se elabor6 un diagrama de operacion propuesto en el departamento de
despacho, ya que en el actual existian deficiencias en la informacion de

distribucién de rutas de entregas.

Se modificaron las rutas de distribucion de materiales con base a zonas
geograficas, asi se logra brindar una tasa de satisfaccion para los

clientes y un recorrido mas eficiente para la empresa.

Los conceptos basicos para lograr una buena logistica de distribucion

fueron definidos y estudiados, con el fin de garantizar el uso correcto de
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practicas en la realizacién de las propuestas logisticas para la empresa

en estudio.

La elaboracion del presente trabajo de graduacion servira de referencia
para todas las personas interesadas en el tema especifico de distribucion

y tiempos de entrega de productos no perecederos.

Es necesario garantizar el cumplimiento de los procesos logisticos
propuestos, utilizando herramientas como son los indicadores de
efectividad y estos nos indican que hubo una reduccién de costos tanto
como el departamento de transportes y el incremento de la satisfaccion

de los clientes respecto a los tiempos de entrega.
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RECOMENDACIONES

Maximizar la empresa en términos de costos y efectividad con una
estrategia de la adquisicion, movimiento, almacenamiento de productos
y el control de inventarios, asi como todo el flujo de informacion
asociado, a través de los cuales la organizacion y su canal de
distribucién se encauzan de modo tal que dara como resultado la

rentabilidad presente y futura de la empresa.

La aplicacion de los nuevos procesos de operacidon en la empresa seran
exitosos si se realiza de manera continua, para esto se recomienda la

realizacion de un cronograma de actividades.

Elaborar un plan de capacitaciones enfocado a todo el personal de la
empresa Futura Express, con una guia de la atencion al cliente,

presentacidn, constancia y liderazgo.

Evaluar la flotila de camiones que actualmente se utilizan para la
distribucién de materiales de construccion, para tomar decisiones de

comprar adecuados para este trabajo.

Por tratarse de una empresa de tipo familiar, se exhorta a la Gerencia
General evitar que los problemas familiares se involucren dentro del

ambito laboral, para no afectar la evolucién de la compania.

Tomar en cuenta uno de los recursos mas valioso de la empresa son los
clientes y por eso se debe dar un seguimiento personalizado a cada uno

de ellos.
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ANEXOS

Gestion logistica:

j . Recepcidn y control de
mercancias en almacén

g =

4 Preparacion de pedidos 5 Carga y expedicién
{picking|

7. Geastign de cobro

e incidenciae

Logistica de distribucion:

.2 . Ubicacion en el almacén

3 « Procesamiento de pedidos
y emisidn de documentacidn

6. Control y administracion
de atocka

8. Controf de devoluciones
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Logistica de compras:

Recursos Humanaos

*Matenale:
*Insumos
Mercado de Inversion de indirectos
Capitales Tecursos

Amortizacion

Divisién de la logistica:

COMPRAS
(Procesos)

Ventas

OBIETIVOS

Subsistema Elementos

principales del para Costos a controlar
servicio
Aprovisionamiento Calidad Materiales. Compra

Disponibilidad

Calidad
Disponibilidad

Produccion

Distribucion fisica Disponibilidad

Despacho

Elementos. +
comprados. transporte de
Mercaderias. aprovisionamiento
_|_
almacenamiento

Productos. Transformacion
Terminados. +
almacenaje de
productos terminados vy
semiterminados
Productos Transporte distribucién

terminados. +
Mercaderias. Almacenaje depositos.
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Logistica de ventas:

Recursos Humanos

Producto Canales de
termmado distribucion . Gestién
- omercial
Bieno (Procesos) ¢
Servicio
/ \
Finanzas Ventas

Instalaciones Futura Express:
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