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Energia eléctrica

Gestion ambiental

Gestion de

inventarios

Impacto ambiental

Insumos

GLOSARIO

Energia que resulta de la existencia de una
diferencia de potencial entre dos puntos, lo que

permite que se manifieste como corriente eléctrica.

Conjunto de operaciones técnicas y actividades
gerenciales, que tienen como objetivo asegurar que
el proyecto, obra, industria o actividad, opere dentro
de las normas legales, técnicas y ambientales

exigidas.

La administracion de existencias de productos o
articulos que son utilizados para la comercializacion.
Es decir, llevar el registro adecuado de compras,

entradas y salidas del inventario.

Cualquier alteracion significativa, positiva o negativa,
de uno o méas componentes del ambiente,
provocadas por acciéon del hombre o fenémenos

naturales en un area de influencia definida.
Todos aquellos que se encuentran disponibles para

el desarrollo de un proceso en el cual se obtiene un

servicio entregado.
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Justo a tiempo
(Just in time)

Kardex

Logistica

Mantenimiento

Medio ambiente

Medidas de

mitigacion

Sistema que utilizan las empresas para mejorar el
tiempo de entrega a los clientes, realizando un

trabajo con cero reclamos.

Archivo fisico para llevar el control de productos.
Actualmente hay empresas que actualmente utilizan
el kardex para cuadrar los datos fisicos con los

digitales a la hora de llevar un inventario.

La parte del proceso de la cadena de suministro que
planea, lleva a cabo y controla el flujo de bienes y
servicios, asi como la informacion relacionada,

desde el punto de origen hasta el punto de consumo.

Conjunto de acciones que tienen como objetivo
mantener en éptimas condiciones una maquinaria o
equipo con base en las especificaciones del
proveedor.

Sistema de elementos biotdpicos, abidticos,
socioeconémicos, culturales y estéticos que
interactban entre si, en permanente modificacion por
la accion humana o natural, y que afectan o influyen
sobre las condiciones de vida de los organismos,

incluyendo al ser humano.

Conjunto de medidas destinadas a prevenir, reducir,
minimizar, corregir o restaurar, la magnitud de los

impactos negativos al ambiente.
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Misién

Organigrama

Servicio al cliente

Suministro

Vision

Motivo, proposito, fin o razén de ser de la existencia

de una empresa u organizacion.

Representacion grafica y formal, de cdémo esta
estructurada una organizacion, ya sea empresarial,

social, politica o educativa.

Actividad o conjunto de actividades intangibles que
proporciona una empresa a los clientes con el fin de
gue estos obtengan el producto en el momento y
lugar adecuado y se asegure un uso correcto del
mismo. La mayor parte de empresas lo utilizan como

una estrategia en la mercadotecnia.

La provision a un cliente de algo que requiere

satisfaciendo sus necesidades.

El camino al cual se dirige la empresa a largo plazo,
sirve de rumbo para orientar las decisiones

estratégicas de la empresa u organizacion.






RESUMEN

La empresa Water Pure Para ti, S. A. es una empresa que se dedica a la
venta de sistemas de purificacion de agua, se inicio al detectar la necesidad
creciente de agua potable para el consumo humano. Actualmente la empresa

ha conseguido penetrar en el mercado tanto doméstico como industrial.

Water Pure Para ti, S. A. ha crecido conforme a sus necesidades y
cartera de clientes, por lo que no cuenta con una estructura organizacional
definida. Este trabajo se realizd con el propésito de brindar a la empresa las

herramientas necesarias para definir y fortalecer su forma de trabajo.

La implementacion de un Departamento de Logistica tiene como fin
planificar, organizar, dirigir y controlar la parte operativa que integra las
funciones dentro del Departamento Técnico y de Servicios para asegurar la
calidad de los servicios e instalaciones de los equipos y garantizar una buena
atencion al cliente, también busca fortalecer la estructura organizacional de la

empresa.

La propuesta se fundamenta en la creacion del Departamento de
Logistica para que tome el control de aspectos como: establecimiento de rutas
planificadas para controlar, racionar y optimizar el uso recursos, vehiculos y
combustibles en las actividades de los Departamentos Técnico y de Servicios,
fortalecer el control de herramientas y equipos necesarios para realizar las

actividades de ambos departamentos.
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Centrandose en la necesidad de mejorar los resultados de operacion de
estos departamentos, y a su vez, incrementando la productividad vy
contribuyendo en la profesionalizacion de la empresa, es necesario la
reorganizacion para poder ofrecer la garantia de un servicio al cliente con
excelencia, también, reduciendo el uso ocioso de recursos y minimizamos
problemas ocasionados por el mal manejo de los inventarios, ya que la creacion
del Departamento de Logistica busca garantizar la supervision sobre las
actividades técnicas y de servicio, y documentar procesos sobre los servicios

prestados.
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INTRODUCCION

El presente trabajo surge por la necesidad de asegurar la disponibilidad
de producto en tiempo y una distribucion adecuada del mismo, a través del
correcto manejo del stock de inventarios. Ello con el objetivo de proporcionar a
la empresa menor costo en cuanto a compras y contribuir a incrementar las

ventas de sus productos y obtener mayor beneficio.

La creacion de este Departamento busca que el traslado vy
almacenamiento de equipos, herramientas e insumos facilite el flujo desde la
compra hasta el punto de consumo. También busca que los flujos de
informacion que se ponen en marcha, sean veraces y efectivos con el fin de

brindar un nivel de servicio adecuado a un costo razonable.

Basicamente, este Departamento se dedicara a planificar, implementar y
controlar el flujo eficiente y efectivo de materiales y el almacenamiento de
productos, asi como brindar la informacion asociada desde el punto de venta
hasta el de consumo, con el objetivo de satisfacer las necesidades de los

consumidores.

Teniendo en cuenta el alto precio de los combustibles y que el gasto del
rubro de transporte puede representar cerca del 50 por ciento del costo logistico
total, se hace esencial la disminucion de los costes. Esto requiere de
herramientas especializadas que registren el consumo de combustible, la
periodicidad en el mantenimiento de vehiculos, la programacion y disefio de

rutas, entre otros.
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OBJETIVOS

General

Proponer la implementacion del Departamento de Logistica en la

empresa Water Pure Para ti, S. A.

Especificos

1.

Establecer la situacién actual y actividades de la empresa Water Pure
Parati, S. A.

Brindar una descripcion completa de las areas que integran la empresa
Water Pure Parati, S. A.

Demostrar la importancia de la creacibn de un Departamento de
Logistica y como este puede impactar positivamente en la operacion de

la empresa.
Proponer la creacion del Departamento de Logistica para la empresa
Water Pure Para ti, S. A. y reorganizar los Departamentos Técnico y de

Servicios.

Proporcionar informacion para el adecuado manejo del Departamento de

Logistica.
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Identificar en los procesos administrativos y operativos de la empresa
Water Pure Para ti, S. A., aquellos que tienen mayor impacto ambiental
con el objetivo de determinar las condiciones que puedan minimizar sus

efectos negativos.
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1. ANTECEDENTES GENERALES DE LA EMPRESA WATER
PURE PARA TI, S. A.

1.1. Ubicacioén

La instalaciones de la empresa Water Pure Para ti, S. A. se encuentran
ubicadas en tres zonas de la ciudad de Guatemala: el Departamento
Administrativo y el equipo de ventas se localizan en la zona diez (10); la bodega
en la zona doce (12); y el Departamento Técnico y de Servicios en la zona once
(11).

1.2. Historiade laempresa

Water Pure Para ti, S. A. es una empresa de sistemas de tratamiento de
agua, dedicada principalmente a la filtracion y purificacion de la misma. Cuenta
con personal capacitado y con experiencia para brindar asesoria al cliente,
desde la seleccidn hasta la instalacion y mantenimiento del sistema que mejor

se adecle a sus necesidades.

La empresa fue creada en enero de 1997, bajo el nombre Para ti S. A.
En 1999 cambié su nombre a Water Pure Para ti, S. A., extendiendo sus
operaciones a El Salvador y Honduras, convirtiéndose en el distribuidor
centroamericano de varias marcas de productos para la filtracion y purificaciéon
de agua, principalmente de origen estadounidense. Por la calidad de los
productos que distribuye y la tecnologia vanguardista de los mismos, ha logrado
un buen posicionamiento en el mercado. Esta situacién se ha traducido en un

adecuado nivel de consumidores.



Como consecuencia del incremento de las ventas, los propietarios de la
empresa Water Pure Para ti, S. A. crearon en el 2006 una segunda empresa
para atender exclusivamente el mercado industrial. La nueva empresa del
grupo se denominé Water Pure Systems, S. A. Esta estrategia fue disefiada

para alcanzar una mayor cobertura en el mercado.

Adicionalmente, la empresa amplié sus operaciones para abastecer de
insumos y mano de obra a cadenas internacionales y prestar servicios técnicos
a sus clientes, relacionados con los diversos productos que vende, lo que la
obliga a mantener siempre el stock necesario de equipos y repuestos para

satisfacer la demanda de los consumidores.

Sin embargo, la estructura organizacional de la empresa no responde al
nivel de ventas desarrollado, ni a las diferentes actividades que presta debido a
que la empresa continla siendo una empresa familiar que mantiene
centralizada la administracion en una sola persona. Por tal razon, la empresa
adopt6 la decision de operar todas las empresas del grupo como una sola, bajo
el nombre Water Pure Para ti, S. A., tal como lo venia haciendo antes de
ampliarse al mercado industrial y a la prestacion de servicios. No obstante, el
problema de la empresa continla, ya que este no radica en que opere sus
distintas actividades bajo estructuras juridicas diferentes, sino en la falta de

organizacion interna.

1.3. Actividades de la empresa

La empresa Water Pure Para ti, S. A. surgio de la necesidad de ofrecer
un servicio técnico profesional y personalizado en el disefio e instalacion de
sistemas de filtrado y purificacion de agua. Inicialmente, sus actividades

abarcaron el equipo de tratamiento de agua a nivel domiciliar y posteriormente



buscé cubrir, ademas, el mercado industrial; incluyendo el comercial,

farmacéutico, hospitalario y otros. Al abarcar este segmento del mercado,

surgio la necesidad de asesorar y disefiar el equipo que mejor se adecuara a

las necesidades del cliente, asi como reparar y ofrecer todos los insumos

necesarios para asegurar que el agua tratada sea bebible y esté totalmente

libre de impurezas.

Como consecuencia de esta expansion, la empresa ejecuta actualmente

las siguientes actividades:

Venta de sistemas y equipos de tratamiento de agua, tanto para uso
doméstico como industrial.

Disefio e instalaciéon de sistemas y equipos de tratamiento de agua.
Venta de insumos para los sistemas y equipos de tratamiento de agua.
Servicio de mantenimiento preventivo y correctivo para los sistemas y

equipos de tratamiento de agua.

1.3.1. Sistemas y equipos de tratamiento de agua

El crecimiento de la empresa Water Pure Para ti, S. A. se debe

fundamentalmente a las ventas de los sistemas y equipo para la filtracion y

purificacion del agua, por lo que a continuacién se describen los sistemas,

equipos e insumos que provee la empresa a sus clientes.

Sistemas de filtracion: cuenta con distintos métodos para tratar
diferentes condiciones del agua, utilizando desde filtros tipo cartucho
hasta sistemas manuales y automaticos. Los sistemas de filtracion

pueden utilizar carb6n activado cuando hay presencia de sedimentos en



el agua; o suavizadores o desmineralizadores cuando el agua presenta
condiciones de dureza.

Sistemas de purificacion: a base de ozono, luz ultravioleta y ésmosis
inversa.

Bombas dosificadoras de cloro autométicas.

Bombas para agua del tipo centrifugo y sumergible.

Plantas de tratamiento de agua aerdbicas y anaerdbicas.

Quimicos: principalmente hipoclorito de sodio, floculante y oxidante
para eliminar hierro del agua, floculante férrico para eliminar arsénico,
detergentes industriales.

Resinas catidnicas para eliminar dureza del agua y resinas anionicas
para eliminar sales ionizadas del agua.

Resinas anidnicas para eliminar conductividad eléctrica, nitratos y
sulfatos del agua.

Carbén activado para eliminar mal olor, sabor, color y quimicos del

agua.



2.  SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA WATER PURE
PARA TI, S. A.

2.1. Analisis general de la empresa Water Pure Para ti, S. A.

La empresa Water Pure Para ti, S. A. esta formada por veinticinco (25)
personas que laboran en los cinco (5) diferentes departamentos con los que
cuenta la empresa. Las operaciones de la empresa son gestionadas y

coordinadas por el gerente general y el gerente administrativo.

La Gerencia General tiene a su cargo la estrategia y objetivos de la
empresa; se encarga también de la gestion financiera y el costeo de productos,
razon por la cual la mayor parte de las decisiones son tomadas por el gerente
general, a quien todos los empleados reportan directamente los problemas mas
importantes que surgen en cada area. El gerente general supervisa
directamente el Departamento de Compras, por lo que también actla como
gerente comercial. La sobrecarga de las funciones y la centralizacién crean un
obstaculo para que la comunicacion y la toma de decisiones sea pronta y
eficiente, por lo que cada vez se evidencia mas la necesidad de organizar las
diferentes areas, utilizando manuales de procesos y funciones, y nuevas
tecnologias que contribuyan a la elaboracion y ejecucién de los planes de

accion para el crecimiento de la empresa.



2.2. Descripcion de la empresa Water Pure Para ti, S. A. por
departamentos

Los drganos de direccion de la empresa son: la Junta Directiva, que es el
organo maximo, y la Gerencia General, que se encarga de planificar y dirigir las
operaciones de la empresa, asi como evaluar el cumplimiento de las funciones
de los diferentes departamentos. Para la realizacion de sus funciones, la
Gerencia General cuenta con una asistente, quien se encarga del ordenamiento
sistematico de los documentos, la concertacion de citas, la gestion de pagos,

entre otros.

Bajo la direccion del gerente general se encuentran el gerente
administrativo y el Departamento de Ventas. El gerente administrativo tiene a su
cargo el Departamento Administrativo, el Departamento Técnico y el
Departamento de Servicios. El Departamento de Ventas esta integrado por los

ejecutivos de ventas y esta a cargo directamente del gerente general.

Las diferentes areas de la empresa se encuentran organizadas de la

siguiente manera:

2.2.1. Departamento Administrativo

Es el que se encarga de las funciones de recursos humanos:
contratacion, capacitaciéon, asignaciéon de atribuciones y promocion del
personal, pago de planillas, etc. Este Departamento, también es responsable
del control contable. Esta a cargo del gerente administrativo, quien desempefia,
ademas, las funciones de atencion al cliente y supervision de los
Departamentos Técnico y de Servicios. El gerente administrativo reporta al

gerente general.



El Departamento cuenta con una recepcionista responsable de atender y
realizar las llamadas de la empresa. También es la encargada de dar la
bienvenida a los clientes y proporcionar la informacién general que estos
requieren. Cuando se trata de informacion especializada los refiere al

Departamento de Ventas.

El Departamento no cuenta con una persona que supervise los
requerimientos de material que realizan los Departamentos Técnico y de
Servicio. Esto ocasiona que se desperdicien algunos de los insumos que se
requieren para la instalacion o mantenimiento de los equipos, por ejemplo:

tubos de PVC, cinta de aislar, teflon y silicon.

2.2.1.1. Contabilidad

Lleva el control de los ingresos y egresos de la empresa; se encarga de
elaborar los registros contables y los estados financieros. Junto con estos
elabora un andlisis de los mismos, el cual traslada al gerente administrativo.
Ademas realiza el pago de planillas a empleados, el pago de planillas del IGSS,
los pagos a proveedores, lleva control de las cuentas por pagar y de los recibos

de caja, y se encarga de la administracién de las chequeras y la caja chica.

También lleva el control correspondiente de las facturas sobre compras
realizadas a los proveedores de los productos y se encarga de registrar
contablemente el ingreso de los mismos al inventario de la empresa,

registrandolos bajo el codigo correspondiente.

Actualmente, la persona encargada de la contabilidad se encarga
también de supervisar la bodega y el area de despacho, asi como de proveer

los insumos que se requieren para el mantenimiento y limpieza de la empresa.



Reporta directamente al gerente administrativo.

2.2.1.2. Bodega

Se encarga del control y almacenaje de los productos, asi como del
manejo de inventarios de la mercaderia de la empresa. Lleva un registro de lo
qgue ingresa y egresa a la empresa a través de dos métodos: un programa de
computo y un registro mediante tarjetas (kardex) con el cual cotejan el ingreso y
egreso al inventario, para llevar un mejor control de las existencias. Este

procedimiento de control es ejecutado, por lo menos cada seis meses.

En esta area se debe recibir, registrar, almacenar, custodiar, despachar y
distribuir los materiales, suministros y equipos adquiridos por la empresa. Al
momento de recibir los productos, se comprueba que cumplan con los
estandares de calidad requeridos. La bodega lleva el control de los movimientos
(ingresos y egresos), por medio de 6rdenes de compra y pedidos autorizados
previamente. Los productos son almacenados y clasificados de acuerdo a su

naturaleza para su fécil identificacion y ubicacion.

Estas actividades se llevan a cabo en dos localidades diferentes, lo que
eleva los costos de la empresa en los rubros de alquileres, pago de personal,
transporte y depreciacién de vehiculo, lo que hace que esta empresa requiera

MAas organizacion en cuanto a almacenaje.

Reporta al gerente administrativo y a la encargada de contabilidad.



2.2.1.3. Créditos y cobros

El Area de Créditos y Cobros es la encargada del manejo y control de la
cartera de clientes; también lleva el registro de los pagos recibidos por las

ventas al contado o al crédito. Esta area tiene a su cargo la mensajeria.

El area de créditos y cobros reporta directamente al gerente

administrativo.

2.2.2. Departamento de Ventas

Es el encargado de promover los productos y servicios que la empresa
ofrece a los clientes. El equipo de ventas tiene a su disposicion la informacién
sobre los productos de la empresa para servicio y asesoria a los clientes, pero
no siempre cuenta con informacién sobre la situacion de los inventarios, por lo
gue en ocasiones venden productos que no se encuentran en bodega, lo que

perjudica la calidad del servicio que la empresa presta al cliente.

Reporta directamente al gerente general.

2.2.3. Departamento de Despachos

Es el encargado de entregar los pedidos a los clientes en forma oportuna

y con la calidad esperada.

Opera el egreso de los productos, una vez que este ha sido autorizado, y

realiza la entrega de los mismos si tiene en existencia en bodega.



Los requerimientos actuales de entrega exigen que el producto sea
despachado dentro de un plazo maximo de 24 horas. Sin embargo, el despacho
puede verse afectado por la ubicacion de la bodega en la que se encuentre el
producto almacenado; la disponibilidad y programaciéon del transporte y la falta
de seguimiento al proceso de entrega. También puede verse afectado por la
falta de capacitacion del personal para realizar proyecciones de la demanda del
producto, que se traduce en la falta de stock necesario.

Reporta directamente al gerente administrativo.

2.2.4. Departamento de Servicios

Verifica la vigencia de los sistemas e instalaciones ofrecidas, brinda
mantenimiento preventivo y correctivo a los equipos que la empresa vende e
instala. Ha evolucionado significativamente en los dltimos afios, mejorando su

eficiencia e impactando en una mayor satisfaccion del cliente.

El Departamento de Servicio presenta las siguientes deficiencias, que

pueden ser corregidas con un Departamento de Logistica:

o La ausencia de una politica para identificar las necesidades de formacién
a efecto de que los programas de capacitacion de la empresa permitan
gue todos los técnicos tengan las aptitudes necesarias para atender a
cualquier cliente.

o La falta de seguimiento a la cartera de clientes para ofrecer los servicios
en lugar de esperar el requerimiento del cliente.

o La falta de manuales para el mantenimiento de los diferentes equipos
que permitiria que los técnicos resuelvan el problema del cliente en una

sola visita, pues contarian con las herramientas e insumos necesarios.
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o La carencia de registros sobre la instalacion del equipo para facilitar el
programa de mantenimiento

o La programacion de los mantenimientos y de la utilizacion de los
vehiculos de transporte para hacer mas eficientes los recursos con que

cuenta la empresa.

Reporta al gerente administrativo.

2.2.5. Departamento Técnico

Encargado de disefiar e instalar los sistemas de purificacién y limpieza de
agua y brindar la asesoria que el cliente requiere, segun la necesidad y
condiciones especificas del agua. Trabaja conjuntamente con el Departamento
de Ventas. Ha crecido bastante, se les ha brindado capacitacién y eso ha
logrado que los resultados mejoren notablemente. Sin embargo, presenta

algunos problemas de logistica:

o La ausencia de una politica para identificar las necesidades de
formacion.
o El disefio de un programa de capacitacidbn que permita que todos los

técnicos tengan las aptitudes necesarias para atender a cualquier cliente.
. La programacion para la utilizacion de los vehiculos.
o La falta de insumos y materiales para hacer la instalacion por no contar
con una programacion de inventarios.
o La falta de manuales de procedimiento para establecer registros acerca

de la instalacion del equipo, para facilitar el programa de mantenimiento.

11



2.2.6. Funcionamiento de administracién actual

Actualmente la administracion de la empresa Water Pure Para ti, S. A.

se distribuye de la siguiente manera:

Figura 1. Organigrama de situacion actual de la empresa Water Pure
Parati, S. A.

BODEGA 1

BODEGA 2

Fuente: elaboracion propia, con base al programa de Microsoft Visio 2007.
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2.3. Demanda

Asumiendo que la empresa atendi6é todos los requerimientos efectuados,
la demanda en el 2012 corresponde a la cantidad de instalaciones y servicios

realizados.

2.3.1. Demanda de instalacion

La demanda de instalacion de equipos de filtracion y purificacién de agua
obedece a diversas razones que van desde la reduccion del costo de las
compras de agua envasada, especialmente cuando se trata de equipos
domiciliares, hasta la facilidad de contar todo el tiempo con agua purificada al
menor costo, cuando se trata de otros usuarios, tales como: hospitales,
restaurantes, industrias y otros similares. Dentro de la demanda de la
instalacion, también se incluyen las empresas que solicitan los equipos de

filtracion para dedicarse a la venta de agua envasada.

A continuacién se incluye la tabla de la demanda de instalaciones

durante el 2012 y la gréafica correspondiente:
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Tablal. Demanda de instalaciones 2012

No. INSTALACIONES INSTALI\:;IONES
ENERO 196 | JULIO 241
FEBRERO 223 | AGOSTO 231
MARZO 258 | SEPTIEMBRE 281
ABRIL 223 | OCTUBRE 306
MAYO 191 | NOVIEMBRE 351
JUNIO 202 | DICIEMBRE 201
TOTAL 2904

Fuente: elaboracion propia, con datos de la empresa Water Pure Para ti, S. A.

Figura 2. Instalaciones
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Fuente: elaboracion propia.
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2.3.2. Demanda de servicio

La demanda de servicio a los equipos vendidos e instalados se
encuentra en funcion de la programacion del mantenimiento preventivo, la cual
generalmente depende del flujo volumétrico de agua al cual el equipo es

expuesto.

La demanda de servicio consiste, basicamente en cambio de
consumibles en el equipo de filtracién de agua, como las resinas, filtros, cloro,

sal, etc.
Actualmente, el Departamento de Servicio cuenta con una secretaria
encargada de realizar las notificaciones y la programacién del mantenimiento de

los equipos. Para la realizacion del servicio se generan 6rdenes de trabajo.

A continuacion se incluye la tabla de la demanda de instalaciones

durante el 2012y la grafica correspondiente:
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Tablall. Demanda de servicios 2012

MES ‘ SERVICIOS MES SERVICIOS
ENERO 155 | JULIO 124
FEBRERO 101 | AGOSTO 178
MARZO 192 | SEPTIEMBRE 100
ABRIL 98 | OCTUBRE 128
MAYO 157 | NOVIEMBRE 108
JUNIO 134 | DICIEMBRE 158

TOTAL 1633

Fuente: elaboracion propia, con datos de la empresa Water Pure Para ti, S. A.

Figura 3. Servicios
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Fuente: elaboracion propia.
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El cumplimiento de la demanda de instalacion y de servicios, en el tiempo

establecido, depende de la existencia de producto en bodega.

2.3.3. Demanda de importacién

La demanda de importacion responde a la planificacion de compras en el
exterior, buscando contar con los niveles de inventario éptimos. La planificacion
se realiza en funcion de las ventas. Depende principalmente, de informacion

veraz, precisa, actualizada y accesible.

Actualmente, la empresa cuenta con un sistema computarizado por
medio del cual se realiza el control de los procesos de elaboracion de facturas,
ordenes de compra y salidas de bodega. Desde el punto de vista informatico, el
sistema podria programar; ademas, el control del inventario para estimar los
requerimientos de producto segun la demanda. Sin embargo, el sistema no es
alimentado constantemente con la informacién necesaria y es muy lento, lo que
no permite contar con listados de clientes, productos y precios actualizados, ni
facilita las proyecciones del producto en stock. Esto crea confusién de precios y
evita manejar tiempos de entrega y despacho reales; no permite cumplir con las
expectativas del cliente, ni contar con un estandar de calidad en la atencién

directa.

Lo anterior evidencia la necesidad de contar con procesos agiles y

eficientes que mejoren el manejo y el flujo de la informacion.
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3. PROPUESTA DE TRABAJO

3.1. Disefio del Departamento de Logistica

Para que las deficiencias actuales en la cadena de suministro no afecten
el tiempo de cumplimiento de la demanda de los clientes, se propone la
creacion de un Departamento de Logistica que organice y coordine las
actividades de las diferentes areas que intervienen en las operaciones de Water

Pure Para ti, S. A. hacia el cliente.

El objetivo principal del Departamento de Logistica es garantizar el flujo
adecuado de los equipos e insumos que ofrece la empresa, sea para la venta o
para la prestacién de los servicios de mantenimiento, y mejorar los tiempos de
entrega al cliente. Debido a la complejidad de las funciones que abarcara el
Departamento de Logistica (la coordinacion de los Departamentos Técnico, de
Servicio, area de bodega, transporte y distribucidén) y para contribuir con la
descentralizacion de la toma de decisiones, se propone gque la empresa cuente
con un gerente de logistica, para desarrollar la méaxima capacidad de estas
areas, apoyandose en herramientas como el liderazgo, la descentralizacion y la

delegacion de funciones.

El gerente de logistica puede fortalecer los canales de comunicacion al
escuchar, discutir propuestas y plantear estrategias que faciliten el trabajo en
equipo. También puede tomar decisiones relacionadas con su area de trabajo,
que permitiran la administracion por objetivos y la descentralizacién en la
operacion de la empresa, especialmente en lo que se refiere a la cadena de

suministros. El gerente de logistica, también tiene la capacidad de establecer
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sistemas de control para el manejo de los recursos, humanos y materiales; y las

habilidades para negociar con clientes y proveedores.

En los siguientes apartados de este capitulo se explican las acciones que
llevara a cabo el Departamento de Logistica para mejorar el desempefio de la
cadena de suministro; y en el capitulo cuarto se detalla la forma cémo se
propone que se lleven a cabo dichas acciones, tomando en cuenta las
caracteristicas de la empresa, sus sistemas de informacién y los recursos

humanos, materiales y financieros con que cuenta la empresa.

De esta manera, la creacion del Departamento de Logistica permitira

alcanzar los siguientes beneficios:

o Reducir los tiempos del ciclo pedido-despacho.
o Reducir los costos de la cadena de logistica.
o Planificar la compra de insumos y equipo para evitar inventario ocioso y

la falta de stock.
o Reducir el desperdicio de insumos y materiales a través del

fortalecimiento de controles.

o Hacer uso de la tecnologia para gestionar el aprovisionamiento de la
empresa.

o Mejorar la comunicacion entre los Departamentos de Ventas, Técnico y
de Servicio.
3.1.1. Estructura organizativa del Departamento de Logistica

En la cadena de suministro de Water Pure Para ti, S. A. intervienen los

Departamentos Técnico y de Servicio, el area de bodega y transporte.
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Actualmente, el despacho del producto depende del Departamento de
Contabilidad, el cual posee otras atribuciones propias que no le permiten hacer
una adecuada supervision. La distribucién no esta a cargo de un departamento
especifico y la administracion de los vehiculos se hace de comun acuerdo entre

los Departamentos Técnico y de Servicio, pero sin ninguna programacion.

El gerente administrativo tiene a su cargo la administracion de los
recursos humanos, cuyo manejo representa una fuerte cantidad de horas
hombre debido a la papeleria que debe gestionar y tiene el efecto de parecer
que las actividades administrativas tienen mayor importancia que las
actividades relacionadas con la operacion de la empresa. Esta misma situacion
impide que el gerente administrativo realice periddicamente los analisis que

permitirian mejorar el desempefio de la empresa.

De esta manera, se puede decir que la supervision de las actividades
logisticas es ejecutada parcialmente por el gerente administrativo; y en algunos

casos, la asume el gerente general.

Por estas razones es conveniente que la empresa tome en consideracion
la implementacion de un Departamento de Logistica, que permitira la
descentralizacion de la empresa, haciendo que este Departamento cumpla con
llevar a cabo la planificacion, direccion, ejecucién y control de la parte operativa
(instalaciones y mantenimientos). Para mejorar los rendimientos, se propone
una administracién por objetivos y que el andlisis de los resultados de la misma
se utilice para la toma de decisiones. EIl Departamento de Logistica debe estar

a cargo de un gerente, quien reportara directamente al gerente general.

Todo este proceso permitird que la empresa Water Pure Para ti, S. A.

opere de forma integrada y disminuya algunos de los problemas que posee en
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la actualidad. Cabe advertir que este trabajo se centré en las operaciones de
logistica por ser estas las que mas inciden en el cumplimiento de la demanda
de la empresa; sin embargo, es conveniente que la empresa establezca una
Gerencia de Ventas a efecto que todos los departamentos se encuentren al
mismo nivel y tengan la capacidad de tomar decisiones en su area

contribuyendo asi con la descentralizacion de la empresa.

Bajo este esquema, el Departamento de Logistica tendra a su cargo:

o La supervision de las funciones que actualmente desempefian los
Departamentos Técnico y de Servicio.

o El control del &rea de bodega.

o El control y programacion del uso de los vehiculos con que cuenta la
empresa para el transporte de los equipos e insumos desde la
almacenadora (almacén fiscal), hasta las bodegas de la empresa y de
estas al cliente.

o La gestion de la calidad de la atencion al cliente.

Para cumplir con lo anterior, el Departamento de Logistica estara

organizado de la siguiente manera:

. Departamento Técnico

o Departamento de Servicio

o Bodega

o Departamento de Despacho y Atencion al Cliente
o) Mensajeria
o Transporte
o Servicio al cliente
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El organigrama propuesto se incluye en la figura 4.

Figura4. Propuesta de organigrama de la empresa
Water Pure Para ti, S. A.

Fuente: elaboracion propia.

3.1.2. Descripcion de actividades del Departamento de Logistica

El Departamento de Logistica ser& el principal responsable de lograr la
satisfaccion del cliente, coordinando las actividades necesarias para distribuir el
producto en las condiciones y en el tiempo solicitado. Debera atender tanto a

los clientes externos como a los proveedores y a los clientes internos. En este

23



sentido, el Departamento de Logistica integrara, coordinara y controlara los
niveles de inventario; los procesos de almacenamiento de los equipos,
materiales e insumos que utiliza y distribuye la empresa; y el uso de los
vehiculos de transporte. Definira las estrategias de distribucion y fortalecera los
controles de la utilizacion de los recursos. Esto permitira optimizar la utilizacion
de los medios, a efecto de que sean aprovechados segun su capacidad. Al
mismo tiempo brindara un desahogo a las otras areas y evitard que se siga
produciendo la sobrecarga de funciones. Para efectuar los controles, se sugiere
que se utilice al maximo el programa informéatico con el que ya cuenta la
empresa, alimentdndolo diariamente con la informacién generada por los
Departamentos de Ventas, Técnico y de Servicio. Lo anterior permitird un

manejo eficaz y eficiente de la informacion.

La planificacion del abastecimiento del producto que requiere la empresa
tendra impacto en el Area de Compras e Importaciones, asegurando la éptima
gestion de inventarios y evitando el uso ocioso de los recursos. De esta
manera, la empresa mejorara tanto el costo de oportunidad, como los costos de
almacenamiento; corregira el mal uso del transporte; reducira el consumo de
combustible mediante el disefio de rutas de distribucion; eliminara el gasto en

viaticos innecesarios; y mejorard los tiempos de entrega del producto.

3.1.2.1. Cadena de suministro
La cadena de suministro asegura que el proceso logistico funcione de

forma éptima con base al planeamiento y control desde la obtencion del equipo,

y suministros hasta la distribucion y entrega final de los bienes y servicios.
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La cadena de suministro de la empresa Water Pure Para ti, S. A. inicia
con la compra de los equipos y consumibles de los diferentes sistemas de
filtracion y purificacion. Debido a que la empresa tiene la representacion
exclusiva de las marcas de la mayoria de los productos que distribuye, tiene
una lista de proveedores autorizados, por lo que la reducciéon de costos en la
adquisicién de los productos se obtiene, principalmente, en los rubros de envio
y transporte. Para ello es necesario hacer una proyeccion de las ventas para
encontrar el punto de equilibrio entre el costo de transporte del exterior y el
costo de mantenimiento del producto en stock; y optimizar la utilizacién de los

vehiculos de transporte con que cuenta la empresa.

Una vez que el producto se encuentra en bodega, la cadena de
suministro consiste en entregar al cliente el producto solicitado, en el lugar
correcto y en el tiempo exacto, al precio requerido y con el menor costo posible.
En esta fase, la cadena de suministro est4 orientada a la demanda del
consumidor, de manera que es importante establecer una politica de cero
reclamos. Para ello es esencial mejorar la comunicacion entre la bodega y el
Departamento de Ventas; programar y supervisar el trabajo que deben realizar
los Departamentos Técnico y de Servicio; planificar el abastecimiento del
producto que requiere la empresa; y optimizar el uso de los recursos (vehiculos

de transporte e insumos).
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Figura5. Cadena de suministro empresa Water Pure Parati, S. A.

| LOGISTICA

CLIENTE

PROVEEDOR

CARGA

ENVID LOGISTICA
INVERSA

Fuente: elaboracion propia.

La empresa debe contar también, con una cadena de suministro interna
para mejorar el proceso operativo. En este caso, la cadena de suministro inicia
una vez ya realizada la venta del producto. EI Departamento de Ventas
comunica al Departamento de Logistica la venta realizada para que este
programe la instalacion o el servicio de mantenimiento. La programacion incluye
la designacién del técnico, la fecha de realizacion del trabajo, el vehiculo y el
equipo y materiales a utilizar. Realizado este proceso, se solicita a la bodega el
equipo y materiales requeridos. En esta etapa es esencial definir las funciones y
responsabilidades de los empleados que estaran a cargo del Departamento de

Logistica y supervisar el trabajo que realicen.

26



Figura6. Cadena de suministro del Departamento de Logistica

-

— — - — -
Ventas Bodega Departamento Departamento Cliente
de Logistica Técnico o
Departamento
de Servicios

Fuente: elaboracion propia.

La existencia y el uso correcto de la cadena de suministros permitira

ventajas como:

o Control en la gestion con los proveedores

o Reduccion de costos operativos, administrativos, entre otros
o Disminucion de tiempo de aprovisionamiento

o Mejoras en la gestién de inventarios

o Gestion de entrega del producto
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3.1.2.2. Integracion

La cadena de suministro permite coordinar la integracion de todos los
procesos para cumplir la estrategia de la empresa. La integracion de la
logistica ayuda a la empresa a tomar la mejor decision y sobre todo a minimizar

costos a través de la optimizacion de procesos administrativos operativos.

El manejo de la cadena de suministro determina la calidad de la atencion
al cliente. Los aspectos que determinaran el buen funcionamiento de la cadena

de suministro seran los siguientes:

o Contar con los equipos, insumos y recursos requeridos
o Realizar las instalaciones y servicios en el tiempo ofrecido al cliente
o Reducir los reclamos de los clientes

3.1.2.2.1. Cliente interno

El Departamento de Logistica es el encargado de planificar el
abastecimiento del producto que requiere la empresa y velar porque los
empleados cuenten con las herramientas y equipo necesarios para la

realizacion del trabajo asignado.

Para que el empleado pueda cumplir con la politica de cero reclamos, es
imprescindible que cuente con los medios que le permitan instalar y dar
mantenimiento a los equipos que ofrece la empresa. Esto incluye no solo las
herramientas sino una capacitacion adecuada que le permita atender, con
efectividad y rapidez, las demandas de los clientes, incluyendo la informacion o

asistencia que estos requieran.
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3.1.2.2.2. Cliente extremo

El cliente externo es el objetivo de la empresa. Es importante la
satisfaccion del consumidor, porque en caso que el cliente esté insatisfecho con
el producto o servicio brindado, se genera una pérdida en cuanto a las ventas y
consumo de los productos y equipos ofrecidos. Para una empresa de servicios
es fundamental la calidad en la atencion al cliente para seguir creciendo en el

mercado.

Por lo tanto, el Departamento de Logistica debe asegurar y comprobar
qgue los Departamentos Técnico y de Servicio realicen el trabajo que les
corresponde con calidad y que los productos y servicios ofrecidos cubran las
necesidades y expectativas del cliente. Por lo tanto, es necesario que al crear el
Departamento de Logistica se establezcan las funciones y responsabilidades

del personal que corresponda al Departamento.

Es importante, también evaluar el servicio prestado. En la investigacion
realizada se determind que existe un registro de los reclamos hechos por los
clientes y que estos se clasifican segun pertenezcan a trabajos relacionados
con la instalacion o el mantenimiento de equipos; sin embargo, no hay una
evaluacion de cada servicio prestado que permita conocer el nivel de
satisfaccion o insatisfaccion del cliente, de manera que no se puede afirmar que
todos los servicios en los que no hubo reclamo hayan cumplido con la

expectativa del cliente.

Al implementarse el Departamento de Logistica, este no solo tendra la
responsabilidad de que los servicios sean prestados de manera eficiente, sino
gue establecerd los medios para que los clientes evaliuen el servicio

proporcionado por la empresa, de manera que se pueda implementar un
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programa de mejoramiento continuo que garantice la calidad del servicio al

cliente. Para ello es preciso conocer:

o El nivel de satisfaccion o conformidad del cliente
o Los aspectos que el cliente aprecia del servicio prestado
o La causa de la insatisfaccion, en el caso que el cliente no haya quedado

plenamente satisfecho con el servicio prestado

o El nombre de la persona responsable del servicio prestado.

Es importante determinar la causa de la insatisfaccion del cliente para
poder mejorar la comunicacion con los clientes internos, ya que el reclamo o
insatisfaccion del cliente puede deberse a muchas razones. Entre las que
competen al Departamento de Logistica pueden enumerarse, por ejemplo, la
mala comunicacion entre los departamentos, que no permita cumplir con los
tiempos de entrega; y la falta de actualizaciéon del sistema de la empresa, que

no permita tener informacion sobre los productos existentes.

En virtud de lo anterior, se propone el siguiente indicador para determinar

el grado de satisfaccion del cliente en cada instalacion y mantenimiento:

Reclamos del cliente

% de insatisfaccion del cliente = - - — -
Total de instalaciones y servicios realizados

3.1.2.2.3. Proveedores

Los proveedores de la empresa son las compafiias que le abastecen el
producto que se ofrece a los clientes. Para que la empresa pueda cumplir en
tiempo con sus clientes externos, es preciso que sus proveedores cumplan con

los plazos y condiciones de entrega de los productos, a efecto de que la
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empresa mantenga el nivel de inventarios programado. Adicionalmente, es
importante contar con productos de buena calidad para evitar reclamos por
productos defectuosos y monitorear constantemente que los productos que
suministran sus proveedores sean competitivos en calidad y precio.
Actualmente, los proveedores principales de la empresa Water Pure Para
ti, S. A. son empresas estadounidenses reconocidas por la calidad de sus

productos y la entrega en tiempo de los suministros.

Las marcas que actualmente manejan son las siguientes: 3M, Blue
White, Cuno, Everpure, Fleck, Instapura, Ozonotech Inc, Pentair, Pentek, R-

can, Sterilight, Structural, Water Factory Systems, y Wedeco (ver tabla Ill).

Tabla lll.  Marcas de proveedores
MARCA LOGO
3M 3M
- Blue-White
Blue White
Cuno CUNE
©
Everpure SVEwrUeE
Fleck F"CK
Instapura !!'.s.@pura
| ozofech
Ozonotech inc =
: 3
[ "
Pentair > Pentair

31




Continuacioén de tabla Il

- PENTEK
FPure Quality>
n-
R -can Advunreﬁfgom
Sterilight SLETES==x
Structural ’:P STRUCTURAL
Water Factory Para ti WRE
Wedeco ﬂm
Ideal Horizons

Fuente: elaboracion propia, con informacién de la empresa Water Pure Pararti, S. A.

3.1.2.3. Transporte

Los vehiculos son una herramienta importante para la empresa Water
Pure Para ti, S. A., ya que se utilizan para trasladar la mercaderia que la
empresa adquiere y para realizar las instalaciones y los servicios de los equipos
y productos que la empresa vende. Tomando en cuenta que el movimiento de
la mercaderia es una de las operaciones de vital importancia de la empresa
debe considerarse una buena gestién del transporte y almacenamiento de los
productos, desde el proveedor hasta el cliente, que permita reducir costos y

mantener las condiciones competitivas de la empresa.

El costo operacional del transporte internacional de los productos (desde
el proveedor hasta la empresa) va a depender del tamafio de la carga, pero el
costo del transporte de la distribucion de los productos hacia el cliente, donde
los gastos de mantenimiento son mas elevados, puede ser analizado por el
Departamento de Logistica para determinar los elementos que mas inciden en
el precio y mejorar su desempefio.
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3.1.2.3.1. Tipo de transporte

A través del andlisis de los costos de transporte, la empresa podra
determinar el tipo de vehiculos que mejor se adaptan a las operaciones que
realiza. La empresa Water Pure Para ti S. A. cuenta actualmente con dos
camiones, con capacidad de tres toneladas cada uno, y cinco motocicletas. Los
camiones se utilizan, principalmente para transportar mercaderia, equipo e
insumos para realizar instalaciones o mantenimientos de gran magnitud y las
motocicletas para entrega y realizar algun servicio que preste la empresa

realice de caracter menor, asi como para labores de mensajeria.

En el estudio de campo efectuado se determind que la mayor parte de
las operaciones efectuadas por la empresa corresponde a instalaciones que
requieren el traslado de mas materiales. El nUmero de instalaciones es 1,7
mayor que el de servicios, que ha venido disminuyendo debido a que los
clientes compran en la tienda las piezas de recambio y las instalan
directamente. Esta tendencia debe ser analizada por el Departamento de
Logistica para sacar mayor provecho a los vehiculos con que cuenta. Por
ejemplo, los camiones pueden ser utilizados solamente para distribuir los
materiales y las motocicletas pueden ser utilizadas por los técnicos para
trasladarse a los lugares en donde debe ser instalado el equipo. De esta
manera, los camiones no quedarian obligados a esperar a que el trabajo
concluya para hacer una nueva entrega de material o a hacer la ruta dos veces

para recoger a los técnicos.
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Figura 7. Instalaciones versus servicios
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La compra del combustible utilizado por las unidades de transporte se

Fuente: elaboracion propia.

3.1.2.3.2. Distribucion de combustible

maneja, principalmente, a través de caja chica.

combustible comprado y consumido, pero dado que nadie exige y controla los
mismos, estos no son utilizados. Por lo tanto, esta es una tarea que debe ser
realizada por el Departamento de Logistica, al que correspondera evaluar y

asignar la cantidad de combustible necesaria, para que la empresa realice sus

La empresa cuenta ademas, con cuadernillos para llevar el control del

operaciones, asi como controlar su adecuada utilizacion.
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Para obtener un mejor precio, el Departamento de Logistica puede
proponer la celebracion de convenios con gasolineras comerciales, que podran
conceder mejores condiciones de pago en funcion del volumen comprado, o
simplemente podra hacerse uso de las ofertas existentes en el mercado, por
ejemplo, la utilizacion de tarjetas de crédito que ofrecen un porcentaje de
descuento en la compra de combustible.

Para llevar un control del coste del transporte, se crearan formatos en
los cuales se buscara llevar una bitdcora de las rutas, servicios, repuestos y
reparaciones de cada vehiculo. Todas las reparaciones y actividades del
mantenimiento deberan ser registradas (trabajo realizado, piezas sustituidas,
ajuste y cambios, etc.). De preferencia se contrataran pilotos con habilidades
mecanicas para que puedan efectuar las reparaciones menores que requieran

los vehiculos a su cargo.

3.1.2.3.3. Rutas

Las rutas de distribucion de los productos y equipos de la empresa Water
Pure Para ti, S. A. se organizan, de manera empirica, basandose en la
localizacion geografica delos clientes. Actualmente, la empresa asigna un
técnico para cada cliente, lo cual centraliza la informacién en la persona y no en
el Departamento. No se comparten rutas y no se cuenta con una adecuada

zonificacion de las areas de trabajo.

Con el sistema actual, las rutas para la instalacion y mantenimiento de
los equipos de filtracion de agua, hacen que los procesos sean mas lentos y
gue el nivel de cobertura a los clientes se reduzca, ya que el personal técnico y
de mantenimiento necesita un medio de transporte para realizar cada

operacion.
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La deficiente administracion de las rutas de los vehiculos de transporte
provoca que se pierdan algunos clientes, ya que repercute en una deficiente
atencion. Ademas, crea una aparente sobredemanda de servicios. Estos
problemas podrian eliminarse al mejorar el sistema para el establecimiento de

las rutas.

La planificacion de rutas que realice el Departamento de Logistica se
hard semanalmente, tomando en cuenta la capacidad de carga de los
vehiculos, la localizacién de los clientes y los requerimientos del Departamento
de Ventas, el Departamento Técnico y el Departamento de Servicios. En caso
no haya vehiculo disponible, el Departamento de Logistica reprogramara la
visita para realizar el trabajo con el objetivo de no quedar mal con el cliente. En
la planificacibn semanal, el Departamento de Logistica tomara en cuenta la

programacion de los servicios de mantenimiento y reparacion de los vehiculos.

La planificacion semanal tiene que ser preparada por escrito. La
programacion de cada dia debe estar a disposicion de los empleados, en un
tablero o a través de cualquier otro medio al cual puedan tener facil acceso. Es
esencial garantizar una buena comunicacion entre los diferentes departamentos

y asegurar que la informacion fluya de manera oportuna.
3.1.2.4. Almacenamiento
El almacenamiento es el proceso de gestién de los productos y equipos
gque componen un inventario. La gestibn de las existencias apunta,

principalmente a controlar los movimientos de entrada y salida de los materiales

y las transacciones asociadas, incluyendo el envio, recepcion, reenvio.
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La empresa Water Pure Para ti, S. A. cuenta con dos bodegas, las cuales
se encuentran ubicadas cerca para facilitar el proceso de distribucién. Las
bodegas estan equipadas con estanterias de madera, debidamente
identificadas, que facilitan el proceso de clasificacion y almacenaje del producto.
En cada bodega se encuentra una persona responsable de la seguridad y el
acceso al inmueble. Esta persona es la Unica que cuenta con un juego de
llaves. Ademas, cada una de las bodegas cuenta con un equipo de vigilancia,
por medio de un circuito cerrado, para reforzar la proteccion del almacén. Pero
a su vez el poseer dos bodegas de almacenaje no es lo mas factible para la
empresa, ya que para la empresa implica duplicar esfuerzos, costos, recursos.
Ademas que, para el traslado de mercaderia debe contarse con un vehiculo
exclusivo para el movimiento de mercaderia al punto de venta lo cual no se
cuenta con el mismo, ya que depende de la disponibilidad del vehiculo en

cuanto a la planificacién de rutas para poder realizar el traslado.

El control del nivel de inventario real de los productos se realiza por un

sistema electrénico y también con un registro fisico a través de kardex.

Esto ayuda a contar con procedimientos claros y documentacion
actualizada, pero es necesario fortalecer estos controles y dar seguimiento
detallado a los movimientos histéricos en inventario. Para ello, se documentaran
los procesos relacionados con el transporte de materiales a fin de optimizar,

clarificar y estandarizar la manera en la que se ejecutan.

3.1.2.4.1. Formas de almacenaje

Actualmente, la codificacién de los productos al almacenarlos se realiza

segun marca, tipo y descripcion para el facil control de inventario (entrada y
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salida), stock de existencias (disponibilidad), ubicacion, distribucion, despachos,

etc.

Para mantener un sistema de control mas efectivo, el Departamento de
Logistica debe establecer codigos de identificacion para cada producto, de
manera de que cada componente del cédigo brinde informacion sobre la
mercancia almacenada, su procedencia y lugar de ubicacion. Se recomienda
gue la empresa implemente una clasificacion del producto con el método ABC,
el cual permite clasificar los productos con base en la rotacion de los mismos,

de manera que se prioricen los que tienen mayor demanda.

Asimismo, dard a conocer a los empleados la integracion de esos
codigos para facilitar la ubicaciébn y entrega del producto correcto en la
preparacion de la orden de salida. De esta forma, se minimizara la cantidad de

errores y se facilitara la generaciéon de informacion.

Por las caracteristicas de la empresa, el Departamento de Logistica
deberd utilizar un sistema de control de facil seguimiento, incorporandolo a los
sistemas de computo y kardex ya utilizados, pero buscando mejorar la gestion y
control del almacenaje. Este debe ser actualizado después de cada movimiento
(entrada, salida, pérdida), brindando asi una herramienta de control manual que
pueda estar al alcance del personal de bodega. Se propone establecer,
ademas, fichas de stock en las cuales se registrardn de manera general los
contenidos por estanteria. El Departamento de Contabilidad debe crear la
tarjeta de existencia con base en una referencia ya establecida, y a su vez,

cargar las existencias en el sistema contable de la empresa.
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3.1.2.5. Distribucién

La funcién principal de la distribuciébn es proveer a los clientes los
productos y servicios requeridos, cumpliendo con los tiempos ofrecidos. Al
ejecutar una venta la empresa se encarga de la entrega e instalacién del
equipo, asignando un técnico para la realizacion de dichas tareas, y se confirma
la fecha de instalacion al cliente para que reciba el equipo y al técnico que

realizara la instalacién y que proceda a efectuar el trabajo encomendado.

La distribucion de los productos vendidos se realiza utilizando los
vehiculos de la empresa. Como se indica en el apartado 3.1.2.3.3, la
programacion de los vehiculos de transporte y las rutas de distribucion se hace
de manera empirica, o que ocasiona retrasos en la entrega del producto. Para
la distribucién de los productos en El Salvador, Honduras y Nicaragua, la
empresa utiliza el mismo mecanismo que emplea Guatemala, de manera que
en sus vehiculos de transporte traslada el equipo y a los técnicos que deben
efectuar las instalaciones o mantenimientos. De esta manera, el tiempo de
respuesta al cliente de esos paises se ve afectado. Ademas, los costos de
operacion de la empresa se incrementan por el doble pago de aranceles e Iva
por la internacion del producto que ya fue nacionalizado en Guatemala; el pago
de viaticos al técnico y al piloto que lo acompafa: y la compra de materiales en
el caso que el técnico no cuente con todas las herramientas de trabajo. Por la
carencia de un Departamento de Logistica y la centralizacion de las funciones
en una sola persona, la empresa no ha considerado otras alternativas que le

permitan acortar el tiempo de respuesta al cliente y reducir los costes.

Para solucionar este problema, el Departamento de Logistica debe
proponer y realizar un estudio de mercado para la colocacion de centros de

distribucion en El Salvados, Honduras y Nicaragua, para lograr expandirse en el
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mercado centroamericano y de esa forma poder promocionar el producto y
hacerse de nueva clientela. A su vez, mejorar los tiempos de respuesta al

cliente.

3.1.25.1. Canal de distribucién

Se fortalecera la pagina en internet existente, a través de la cual se
mantendra actualizados a sus clientes sobre el funcionamiento, organizaciéon y
adelantos tecnoldgicos en sus productos tanto existentes como en nuevos
lanzamientos. También se buscard poder empezar a realizar pedidos a través

de este medio.

La empresa se dividira en dos areas, una se concentrara en manejar los
pedidos pequeios, y controlar los pedidos de los detallistas departamentales,

mientras que la otra se concentrara en pedidos de volumenes mayores.

3.1.2.6. Compras
El objetivo de agilizar el aprovisionamiento para la compra de insumos de

instalaciébn y servicio que puedan obtenerse localmente los montos y

autorizaciones necesarias para las compras se realizara de la siguiente manera:
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Tabla IV. Clasificacion de compras

Monto de Compra Tipo de Autorizacion de:

procedimiento

Menos de | Compra  directa | Gerente de logistica + gerente
Q.1 500,00 | con un proveedor | administrativo (con fondos de caja

de confianza chica o al crédito segun sea el caso)
Entre Q.1 500,00 | Compra Gerente de logistica + gerente
y Q.3 000,00 | negociada con | administrativo (pago

dos cotizaciones | preferentemente con cheque o al

crédito segun sea el caso)

Mayor de | Compra Gerente de logistica + gerente
Q.3 000,00 | negociada  con | administrativo + gerente general

tres cotizaciones | (pago preferentemente con cheque o

al crédito segun sea el caso)

Fuente: elaboracion propia.

Todos los insumos que no sean utilizados deben ser debidamente
almacenados para ser aprovechados en futuras ocasiones; al final debe
realizarse un listado detallando la cantidad de insumos comprados y adjuntar

los envios como constancia de los insumos despachados por la bodega.

Para la compra de las mercancias que son comercializadas
directamente, el Departamento de Logistica identificara y desarrollara fuentes
de abastecimiento y mantendrd& una base de datos del sistema de

aprovisionamiento actualizada.
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3.1.2.7. Ventas

El Departamento de Logistica debe velar por que el Departamento de
Ventas cuente con un nivel de stock adecuado para evitar los costos por la
inexistencia del producto y asegurar la entrega de los pedidos justo a tiempo.
Para ello debe determinar la periodicidad con la que debe requerir el producto
tomando en cuenta el nivel de ventas de la empresa y el tiempo de entrega del

proveedor.

Asimismo, debera evaluar la tendencia de las ventas de los ultimos cinco
afios para determinar las épocas de mayor demanda de los equipos de
tratamiento de agua y de las piezas de recambio utilizadas en los servicios de
mantenimiento; asi como los productos mas solicitados para poder hacer la
programacion para la adquisicion del stock que requiere el Departamento de

Ventas.

3.1.2.8. Inventarios

El inventario permite tener informacion oportuna y veraz de las

existencias y los niveles deseados.
El almacenamiento de la mercaderia depende de la periodicidad del
abastecimiento del producto, para mantener un stock 6ptimo en la empresa,

evitando un sobre stock o una falta del mismo.

El almacenaje puede permitir cubrir las cantidades demandadas en el

momento de la solicitud de mercaderia.
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El Departamento de Logistica es parte importante de las proyecciones y
previsiones de venta. Ayuda a definir las politicas de manejo de inventario y
adoptar las medidas correctivas a corto y largo plazo, sobre el abastecimiento,
el tipo y condiciones en las que se almacenan los productos, las variaciones de
la demanda de productos, la optimizacion en la organizacion y control de los

recursos y la administracion de inventarios.

Para lograr una buena administracion de inventarios se utilizara el
sistema de computo con el que actualmente cuenta la empresa, facilitara el
control de stock y de pedidos, asi como la localizacibn de los materiales
requeridos para la establecer un sistema de entrega justo a tiempo y controles

estrictos de uso de insumos y materiales.

43



44



4. IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA DE LA CREACION
DEL DEPARTAMENTO DE LOGISTICA

La implementacion de esta propuesta no solo permitird un correcto
control de las operaciones que realiza la empresa Water Pure Para Ti, S. A,,
sino también, le brindara las herramientas necesarias para que pueda crear su
propio departamento de logistica, asi como establecer los estandares
necesarios para el desempefio eficiente de dicho Departamento, al momento

que la empresa decida realizar la implementacion.

En virtud de lo anterior, en este capitulo se describe el procedimiento que
debera seguirse para implementar la propuesta, la estructura organizativa
sugerida para el departamento de logistica y las funciones previstas para cada

puesto propuesto.

4.1. Aplicacion del disefio del Departamento de Logistica de la empresa
Water Pure Parati, S. A.

La aplicacion del disefio del Departamento de Logistica para la empresa
Water Pure Para ti, S. A. se realizara con el fin de eliminar las faltas de control y
monitoreo en el uso de los recursos y fortalecer las operaciones en los

Departamentos Técnico y de Servicios.

Esta implementacion debe ser liderada por el gerente del Departamento

de Logistica, quien sera el pilar fundamental de la implementacién, ya que
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estard a cargo de la unificacién de los Departamentos Técnico y de Servicios

que funcionan actualmente sin coordinacion.

Para facilitar la implementacion se deben establecer las actividades, la
funcion y fin del Departamento de Logistica para poder capacitar al personal
sobre los controles que el departamento tendra sobre el &rea operativa de la

empresa, es decir, los Departamentos Técnico y de Servicios.

Para iniciar el proceso de cambio, se propone convocar a una reunién
general, donde participen todos los empleados. El nuevo Departamento de
Logistica debe encargarse de facilitar la comunicacion y toma de decisiones
para cumplir con las nuevas metas y controles establecidos, con el apoyo de la

Junta Directiva y el gerente general.

4.1.1. Estructura organizativa del Departamento de Logistica

A continuacion se presentara los manuales de puestos con la descripcién
de cada una de las actividades que se realizan dentro del Departamento de

Logistica para la empresa Water Pure Para ti, S. A.

o Puesto: gerente de Logistica

o Objetivo del puesto: llevar el control de la parte operativa de la

empresa Water Pure Para ti, S. A.

o Funcion general: procurar que los Departamentos Técnico y de
Servicios cumplan con sus atribuciones de manera eficiente,
evitando los altos costos que se pueden originar por la falta de
planificacion. El gerente de Logistica debe llevar controles de

inventarios de insumos, equipos y herramientas de trabajo de los
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técnicos, vehiculos y combustibles (ver capitulo V y apendices)
con el fin de reducir costos y garantizar los trabajos de
instalacion y mantenimiento realizados a los clientes de la

empresa.

El gerente del Departamento de Logistica debe ser capacitado en
los procesos operativos que posee la empresa, para facilitar la
supervision de los trabajos realizados a los clientes y garantizar
la calidad de los servicios que prestan los técnicos que
conforman los Departamentos Técnico y de Servicios. La
capacitacién en los procesos operativos de la empresa facilitara
la toma de decisiones por parte del gerente de Logistica y
permitird, ademas, que este pueda reportar semanalmente al

gerente general.
Funciones especificas
* Dirigir el Departamento de Logistica.

* Planificar, organizar y controlar que se cumplan las

atribuciones del &rea a su cargo.

* Coordinar las acciones de los Departamentos Técnico y de
Servicios.
* Llevar control de los insumos y herramientas utilizados por

los departamentos técnico y de servicios.
* Organizar y administrar las rutas para entregar justo a
tiempo los servicios ofrecidos al cliente.

* Gestionar las propuestas de disefios de instalaciones.
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* Gestionar los reclamos realizados por clientes por
incumplimiento de los servicios y dar respuesta inmediata

a los mismos.

* Organizar manuales y disefios de instalacion.
* Implementar y controlar una bodega de insumos.
* Establecer indicadores para facilitar el control del trabajo

realizado por los departamentos técnico y de servicios y
analizar los resultados obtenidos a efecto de realizar los
ajustes necesarios.

* Realizar reuniones de resultados con los Departamentos
Técnicos y de Servicios de forma semanal.

* Reportar mensualmente al gerente general los resultados

de su gestion.

Educacion y experiencia requeridas

* Licenciatura en Ingenieria Industrial, Mecanica Industrial, o
carrera a fin, colegiado (a) activo, con tres o0 mas afios de
experiencia en un puesto relacionado con procedimientos

o0 actividades de logistica y manejo de personal.

Habilidades y aptitudes

* Conocimiento de computacion en ambiente Windows y
Office.
* Conocimiento y aplicaciones de control de inventarios,

disefio y diagramas de procedimientos.
* Conocimiento de procesos administrativos y seguridad

industrial.
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Puesto:

* Capacidad para redactar informes.

* Toma de decisiones.

* Liderazgo.

* Supervision y direccion de personal.

* Trabajo en equipo.

* Adecuadas relaciones interpersonales.
* Alto grado de discrecion

* Adecuada presentacion.

* Capacidad de analisis.

* Orientado al servicio de usuarios.

* Capacidad de trabajar bajo presion.

Reportaa: gerente general.

Supervisa a: jefes de los Departamentos Técnico y de Servicios,
al asistente del Departamento de Logistica, Bodega, Despacho y
Servicio al Cliente.

Relaciones internas con: Departamento  Administrativo,

Departamento de Ventas.

jefe del Departamento de Servicios

Objetivo del puesto

Supervisar el trabajo de los técnicos del Departamento de

Servicios.
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Funcion general

Garantizar que el trabajo de los técnicos del Departamento de
Servicio cumpla con lo ofrecido por el Departamento de Ventas.
Procurar que los técnicos del Departamento Servicio estén
capacitados para desempeiar cualquier tarea que pueda
presentarse en el momento de un mantenimiento preventivo o
correctivo, procurando una respuesta en el tiempo mas rapido

posible.

Funciones especificas

* Coordinar el Departamento de Servicios.

* Planificar y gestionar la realizacion de los mantenimientos
preventivos o correctivos.

* Incentivar a los técnicos y auxiliares para que se capaciten
y amplien sus conocimientos con el objetivo de brindar
una rapida solucion a los problemas que tengan los
clientes de la empresa.

* Reportar inmediatamente al gerente de Logistica los
problemas que surjan en el cumplimiento de los servicios
programados a efecto de encontrar una pronta solucién a
los mismos, de manera que no se afecte el servicio al
cliente. Reportar quincenalmente al gerente de Logistica el
cumplimiento de las metas programadas. El reporte
incluira los progresos del personal del Departamento en
cuanto al desarrollo de las capacitaciones.

* Realizar mantenimientos a clientes.
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o

o

* Gestionar en conjunto con el gerente de Logistica los
reclamos y problemas en aparatos o sistemas instalados

por la empresa.

Educacién y experiencia requeridas

* Titulo de bachiller o perito en Mecanica, Electricidad o una
carrera técnica afin. Deseable con estudios en ingenieria
Mecanica o Eléctrica.

* Experiencia de 3 a 5 afios en puestos de mantenimiento o
similares.

* Experiencia en manejo de personal.

Habilidades y aptitudes

* Capacidad para planificar las actividades del Departamento

* Conocimiento de computacién en ambiente Windows y
Office

* Capacidad para redactar informes

* Facilidad de comunicacion

* Toma de decisiones

* Liderazgo

* Capacidad de supervision y direccién de personal

* Trabajo en equipo

* Adecuadas relaciones interpersonales

* Adecuada presentacion

* Buena atencion al cliente

* Capacidad de anélisis

* Capacidad de trabajar bajo presién
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* Capacidad de organizacion

o Reporta a: gerente de Logistica.
o Supervisa a: técnicos.
o Relaciones internas con: Departamento Técnico, Despacho,

Bodega y Servicio al Cliente.

Puesto: jefe del Departamento Técnico

o Objetivo del puesto

Supervisar el trabajo del Departamento Técnico.

o Funcion general

Procurar que los técnicos proporcionen a los vendedores el disefio

de una instalacion éptima y determinar el material a utilizar segun

las especificaciones del cliente.

o Funciones especificas
* Coordinar el Departamento Técnico.
* Incentivar la capacitacion de los técnicos y auxiliares para

gue amplien sus conocimientos y puedan dar rapida
solucion de problemas.
* Reportar quincenalmente al gerente de Logistica los

progresos del Departamento Técnico, en cuanto el
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desarrollo de las capacitaciones supervision y asesoria
técnica

* Supervisar el disefio de las instalaciones segun las
especificaciones del cliente.

* Realizar requerimientos de material de trabajo al gerente de
Logistica para su aprobacion previa.

o) Educacion y experiencia requeridas
* Titulo de bachiller o perito en Mecanica, Electricidad o

carrera afin en el area técnica. Deseable estudios en

ingenieria Industrial o Mecéanica Industrial.

* Experiencia de 3 a 5 afios en puestos de mantenimiento o
similares
* Experiencia en manejo de personal
o Habilidades y aptitudes

* Capacidad para planificar.

* Conocimiento de computacién en ambiente Windows y
Office.

* Capacidad para redactar informes.

* Servicio al cliente.

* Facilidad de comunicacion.

* Toma de decisiones.

* Liderazgo.

* Capacidad de supervision y direccion de personal.

* Trabajo en equipo.

* Adecuadas relaciones interpersonales.
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* Adecuada presentacion.
* Capacidad de analisis.
* Capacidad de trabajar bajo presion.

* Capacidad de organizacion.

o Reporta a: gerente de logistica.
o Supervisa a: técnicos.
o) Relaciones internas con: Departamento de Servicios, Bodega,

Despacho y Servicio al Cliente.

Puesto: asistente del jefe de Logistica

o) Objetivo del puesto

Apoyar el trabajo realizado dentro del Departamento de Logistica

o Funcion general

Apoyar el desarrollo de las actividades del Departamento de
Logistica, con el mas alto grado de discrecion y eficiencia.

o Funciones especificas

* Elaborar un registro de las operaciones de control que
requiera el gerente de Logistica.

* Elaborar la solicitud mensual de materiales y utiles de
oficina y llevar el control de los mismos.

* Atender al publico, personalmente o por teléfono, y
proporcionarle la informacion que esté autorizada a

divulgar.
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* Elaborar la documentacién que el gerente de Logistica le
indique, con base en los procedimientos establecidos para
el efecto.

* Desarrollar otras funciones y actividades que se relacionen

con el puesto y que le requiera el gerente de Logistica.

Educacion y experiencia requeridas

* Dos afios de experiencia como asistente administrativo.
* Deseable estudiante de administracion de empresas o0 en
ingenieria.

Habilidades y aptitudes

* Conocimiento de computacion en ambiente Windows y
Office.

* Organizado.

* Alto grado de discrecion.

* Orientada al servicio al publico.

* Adecuadas relaciones interpersonales.

* Trabajo en equipo.

* Adecuada presentacion.

Reporta a: gerente de Logistica
Supervisa a: ninguno

Relaciones internas con: Departamento de Logistica
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Puesto: técnico

o Objetivo del puesto

Realizar instalaciones y mantenimientos de equipos de

purificacion de agua, tanto domésticos como industriales.

o Funcion general

Brindar soporte técnico en cuanto a la instalaciéon vy
mantenimiento de los equipos y sistemas de purificacién de agua

que provee la empresa.

o Funciones especificas
* Realizar y asesorar propuestas de disefios de instalaciones.
* Elaborar manuales y disefios de instalacion.
* Reportar diariamente los resultados de los trabajos
realizados.
* Efectuar instalaciones de equipos de purificacion de agua,

tanto a nivel doméstico como industrial.

* Realizar los mantenimientos de los equipos y sistemas
instalados por la empresa, que sean solicitados por los
clientes.

* Dar respuesta rapida a los reclamos realizados por los
clientes.

* Capacitar al auxiliar del técnico en el trabajo realizado por
un técnico.

* Dirigir y supervisar los trabajos efectuados por el auxiliar del

técnico.
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Educacion y experiencia requeridas

* Diploma o titulo de bachiller o perito en Electronica
* Poseer 2 afilos como minimo de experiencia mantenimiento
e instalacion.

Habilidades y aptitudes

* Ser proactivo y dinamico.

* Conocimiento de computacion en ambiente Windows y
Office.

* Servicio al cliente.

* Trabajo en equipo.

* Adecuadas relaciones interpersonales.

* Capacidad de trabajar bajo presion.

Reporta a: jefe del Departamento Técnico o Departamento de
Servicios
Supervisa a: ninguno

Relaciones internas con: Departamento de Logistica
Puesto: técnico auxiliar
Objetivo del puesto
Aprender el trabajo de los técnicos del Departamento Técnico y de

Servicios y seguir educandose con el fin de conseguir con el

tiempo el puesto de técnico.
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Funcion general

Adquirir capacidades para la realizacion de instalaciones vy
mantenimientos de sistemas de purificacion de agua Yy/o
mantenimientos preventivos o correctivos y que las mismas

cumplan con lo requerido por seguridad industrial.

Funciones especificas

* Trabajar en conjunto con los técnicos para obtener el

aprendizaje  necesario para desarrollar el trabajo de un

técnico.
* Capacitarse constantemente.
* Dar apoyo a los trabajos de instalacion y mantenimiento.
* Realizar informes de los trabajos realizados.

Educacién y experiencia requeridas

* Educacién primaria como minimo

Habilidades y aptitudes

* Ser proactivo y dindmico

* Servicio al cliente

* Trabajo en equipo

* Adecuadas relaciones interpersonales
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Reporta a: jefe del Departamento Técnico o Departamento de
Servicios
Supervisa a: ninguno

Relaciones internas con: Departamento de Logistica

Puesto: servicio al cliente

o

Objetivo del puesto

Dar seguimiento a la calidad de los servicios prestados y atender
las inquietudes de los clientes reportandolas a los jefes de los

Departamentos Técnico, de Servicios o de Logistica.

Funcion general

Gestionar y soportar los procesos de atencion al cliente que se
deriven de la comercializacion y contratacion de los productos,
equipos 'y servicios comercializados por la empresa,
comunicandolos a los departamentos responsables.

Funciones especificas

* Llevar el control de las instalaciones y mantenimientos
preventivos y correctivos de los diferentes sistemas de
purificacion de agua realizados por la empresa para dar
seguimiento a los servicios que puedan requerir los clientes.

* Realizar el seguimiento al proceso posventa de los equipos,

productos y servicios que comercializa la empresa.
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* Responder los reclamos gestionados por el gerente de
Logistica, los jefes de servicios y del Departamento
Técnico.

* Formular y entregar reportes, con la periodicidad que se le
requiera, sobre las gestiones realizadas y atendidas, asi
como de las necesidades de los clientes.

* Llevar a cabo las encuestas que se le indiquen.

Educacion y experiencia requeridas

* Diploma o titulo de educacion media. Preferiblemente
estudiante de la carrera de Mercadeo o similar.

* Experiencia minima de 2 afios como asistente de
Mercadeo o de Ventas.

* Conocimiento y negociacion con agencias de publicidad,

medios y material publicitario.

Habilidades y aptitudes

* Persona altamente orientada a logros.

* Capacidad para generar y cultivar relaciones con los
clientes.

* Habilidad para determinar las necesidades de los clientes.

* Conocimientos generales de tecnologia y familiarizado con

términos de Microsoft Office.

* Capacidad para redactar informes.

* Facilidad de comunicacion.

* Trabajo en equipo.

* Adecuadas relaciones interpersonales.
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* Adecuada presentacion.
* Vocacién de servicio al cliente.
* Ser proactivo y dinamico.

* Capacidad de trabajar bajo presion.

o Reporta a: gerente del Departamento Logistica
o Supervisa a: ninguno

o) Relaciones internas con: Departamento de Logistica

4.1.2. Actividades del Departamento de Logistica

o Supervisar los trabajos de los departamentos Técnico y de Servicios.

o Establecer el proceso de la instalacion de los equipos.

o Llevar control de inventarios (ver apéndices).

o Presentar un informe mensual sobre el control de uso de vehiculos y
combustibles (ver capitulo V y apéndices).

o Garantizar el servicio al cliente y dar seguimiento a los reclamos que
pudieran presentarse.

o Promover la realizacibn de manuales procesos de instalacion y
mantenimiento con fin de facilitar el aprendizaje de los técnicos y la
capacitacion de nuevos técnicos o auxiliares de técnicos.

o Revisar mensualmente los resultados obtenidos con los técnicos del

Departamento Técnico y de Servicios.

4.1.3. Esquema conceptual de cadena de suministro

Para el Departamento de Logistica es importante la buena comunicacion,

coordinacion y organizacion con todos los departamentos y areas de la
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empresa para facilitar el desarrollo de las operaciones de la misma y
proporcionar el servicio requerido por los clientes. Para ello, el Departamento de
Logistica debe establecer manuales de funciones para determinar las
actividades que corresponden a cada departamento; capacitar al personal y
fomentar la buena comunicacion y el trabajo en equipo; mantener una base de
datos actualizada con la informacién que corresponde al departamento de
Logistica establecer controles para cada Departamento; y presentar resultados
mensualmente a la Gerencia General en cuanto al impacto que tiene el
Departamento de Logistica en la reduccion de costos de las actividades de la
empresa Yy cumplimiento de objetivos establecidos previamente a la

implementacion del Departamento desarrollada conjuntamente a la Gerencia.

4.1.3.1. Integracion

Para la integracion de los departamentos de la empresa se deben
gestionar los cambios derivados de la implementacién del Departamento de
Logistica con el fin de mejorar la comunicacion y el trabajo en equipo
intradepartamental. Juntamente con la Gerencia General se deben revisar y
adecuar aspectos tales como: la cultura de la empresa, su estructura

organizativa, sus objetivos y estrategias de negocio.

413.1.1. Cliente interno

Se debe capacitar al personal en aspectos de interés, tanto para la
empresa como para los colaboradores, a efecto de lograr el crecimiento del
personal de la organizacion. Dentro de estos aspectos es importante establecer

programas en:

o Seguridad industrial
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o Equipo de proteccion personal

o Primeros auxilios
o Incendios y uso de extintores
o Comunicacion y trabajo en equipo
o Caracteristicas y beneficios de los sistemas de purificacion y limpieza de

agua que ofrece la empresa, cuidando que el personal haya sido

entrenado antes de colocar el producto en el mercado.

4.1.3.1.2. Cliente externo

Ofrecer calidad en los servicios prestados por la empresa con el
cumplimiento de realizar el trabajo justo a tiempo (just in time), es decir, cumplir
con la instalacion y mantenimientos el dia que se acuerda con el cliente, con
cero defectos en el trabajo proporcionado; ademas brindar un servicio
personalizado de acuerdo a las necesidades del cliente. Esto aplica méas en el
caso de instalacion de equipos.

4.1.3.1.3. Proveedores

Con el objetivo de satisfacer las necesidades de los clientes, el gerente
general debe mantener buenos canales de comunicacion con los proveedores

para facilitar la obtencion de los equipos y productos que requiera la empresa.
Es importante que el gerente general realice proyecciones de ventas

para realizar pedidos a los proveedores y, que se tome en cuenta la duracién de

los tramites de importacion.
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Esto permitirda tener siempre existencia de productos para satisfacer la
demanda de los clientes, sin necesidad de mantener un sobre inventario de los

productos que eleve los costos de la empresa.

4.1.3.2. Transporte

En el tema de transporte, el gerente de Logistica regulara el tipo de
transporte empleado y ejercera control sobre la utilizacion de los vehiculos y los
gastos por combustible, reparaciones, seguros, depreciacion, sueldos de los
pilotos y alquiler del predio de estacionamiento, De esta manera podra costear,
ademas, el precio del producto y elegir entre las distintas marcas que maneja la

empresa los productos que representen mayores ganancias para la empresa.

Se permitira el uso de los vehiculos de la empresa siempre y cuando sea
para la realizacion de trabajos que lo requieran por el volumen del equipo e
insumos que deban trasladarse, cuidando en lo posible que las operaciones se

desarrollen dentro del horario laboral.

El gerente del Departamento de Logistica preparara el programa de
instalaciones y mantenimientos y revisara que esté preparado todo el equipo e
insumos que vayan a requerirse antes de autorizar el uso de los vehiculos. Los
vehiculos deberan regresar siempre a las instalaciones de la empresa para que
sean guardados en el estacionamiento, salvo cuando se trate de traslados a

lugares en los que, por la distancia, no sea posible regresar el mismo dia.

Para labores que no requieran el traslado de volumenes grandes de
equipo o insumos, se utilizaran motocicletas. La empresa otorgara a los
empleados financiamiento para la compra de motocicletas y les retribuira el

combustible utilizado.
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Actualmente, el transporte de los insumos importados se maneja como

carga consolidada, para lo cual se subcontrata este servicio.

El gerente del Departamento de Logistica supervisara los costos directos

de los vehiculos, particularmente los que se refieren a:

. Combustible

o Mantenimiento y reparaciones
o El pago de seguro e impuestos de circulacion
o Pago de multas por infracciones de transito

Con toda la informacién colectada sobre los gastos, el gerente de
Logistica puede evaluar el costo corriente de los vehiculos y de esta manera

reducir costos innecesarios.

Adicionalmente, para conservar los vehiculos en buen estado y evitar el
incremento de las primas de seguro por accidentes y/o el pago de multas por
infracciones de transito, el Departamento de Logistica se asegurara de que los

empleados que conducen un vehiculo:

o Tengan licencia de conducir vigente

o Respeten las normas de transito

o Conduzcan con seguridad y correctamente, no solo de acuerdo con las
leyes nacionales de transito, sino también, con los procedimientos
internacionales, ya que las actividades de la empresa se extienden a
otros paises de Centro América

o Guarden siempre una distancia razonable con otros vehiculos y manejen
respetando los limites de velocidad

o Tengan cortesia hacia otros conductores
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Se abstengan de conducir durante una tormenta de lluvia pesada, ya que
puede ser peligroso y pueden provocar accidentes. En este sentido,
deberéan ser instruidos para que paren y esperen que pase la tormenta

Abstenerse de conducir bajo la influencia de bebidas alcohdlicas o bajo

el efecto de algun medicamento

41.3.2.1. Tipos de transporte

El transporte de la empresa Water Pure Para ti, S. A. se basa en
camiones, vehiculos tipo pic up y motocicletas, las cuales son adquiridas por
la empresa, otorgando facilidades de financiamiento a los empleados

(técnicos y mensajeros).

Por lo general, la empresa utiliza los camiones y los pic ups para
trasladar la mercaderia enviada por los proveedores y para la distribucion de

los sistemas de purificacion y limpieza de agua.

Para la utilizacion de los camiones y pic ups deben establecerse normas
respecto al transporte de pasajeros y la revision de los vehiculos. Se

sugieren las siguientes:

Pasajeros

o Se prohibe estrictamente llevar pasajeros que no sean parte de la
empresa Water Pure Para ti, S. A. a bordo de los vehiculos, salvo
aprobacion previa del gerente de Logistica. Esto con el objetivo
de minimizar riesgos a terceros.

o Se prohibe estrictamente llevar a pasajeros en la parte posterior

de un camién y/o de pic up.
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Revision de los vehiculos

(@]

Lista de comprobacién por parte de los conductores

La descripcion de las funciones refiere, generalmente al chequeo
diario y periodico de los vehiculos. Estos chequeos son los

siguientes:

* Cada marfana, antes de encender el vehiculo se debe

chequear y corregir si es necesario lo siguiente:

- Nivel de aceite de motor.

- Nivel del refrigerante.

— Niveles de liquido de los frenos y del embrague.

— Ajuste de la bateria.

- Limpieza del radiador.

— Condicién de las cinco ruedas, es decir presion y
desgaste.

- Ausencia de salida o de rastros del aceite en el
suelo.

— Limpieza de los parabrisas y retrovisores.

— Presencia de todas las herramientas y articulos
requeridos para atender una emergencia, como por
ejemplo: un set de herramientas, lagarto (tricket),
neumatico de repuesto, triangulo, extintor, chaleco
reflectante, linterna, lubricante, etc.

- Después de estos chequeos, el conductor debe
encender el vehiculo y comprobar que la temperatura

sea normal.
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— Mientras el motor esta calentando, el conductor debe
revisar el tablero de instrumentos para verificar que

no haya alguna anomalia y el nivel de combustible.

Deberes de cada tarde:

- Lavar el vehiculo si es necesario.

- Llenar los depositos de gasolina si fuera necesario,
de acuerdo a la politica definida por el gerente de
Logistica.

— Completar los formatos de control establecidos.

— Comunicar los incidentes del dia.

Cada semana o después de un viaje al interior del pais o0 a
los diferentes lugares de Centroamérica deben chequear:

— Estado de la bateria y condicion de terminales.

— Fijacion del radiador y condicién de las mangueras.

— Nivel de aceite en el manejo de energia.

— Limpieza y condicion del filtro de aire y del
carburador.

— Luces y funcionamiento del sistema eléctrico.

— Deposito del parabrisas.

- Limpieza y condicion de los limpiadores de
parabrisas.

- Condicion del chasis.

- Condicién de los amortiguadores.

— Amortiguadores de choque y puntales de la
suspension.
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— Montaje del tubo de escape.

— Ajuste de todos los pernos y tuercas.

El gerente del Departamento de Logistica debe organizar y coordinar los
servicios de mantenimiento correctivo y preventivo de los vehiculos, asi como
asegurarse del uso correcto de la flota de vehiculos. Un mantenimiento
preventivo y una inspeccion cuidadosa deben prevenir averias. El
mantenimiento preventivo reduce las reparaciones costosas y prolongadas en el

curso de la vida del vehiculo.

Asimismo, debe seguir el protocolo del mantenimiento del fabricante;
podra cambiar estos requisitos cuando las condiciones de uso sean extremas.
La periodicidad del mantenimiento se fija generalmente en kilbmetros. Se
deben crear y definir procedimientos uniformes a seguir para mejorar la gestion

de la flota de vehiculos.

41.3.2.2. Distribucién de combustible

Para obtener un mejor precio, el Departamento de Logistica puede
proponer la celebracion de convenios con gasolineras comerciales, que podran
conceder mejores condiciones de pago en funcion del volumen comprado, o
simplemente podra hacerse uso de las ofertas existentes en el mercado, por
ejemplo, la utilizacion de tarjetas de crédito que ofrecen un porcentaje de
descuento en la compra de combustible. Esta alianza puede ser adquirida
mediante un crédito o con un pago anticipado del consumo de gasolina, en cuyo
caso debera llevarse un control de combustible mensual.

El gerente de Departamento de Logistica debe realizar mensualmente un
reporte sobre el consumo de combustible y mantenimiento de los vehiculos

para justificar gastos y determinar la disminucibn o aumento de costos por
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vehiculo. Estos reportes deben ser presentados al gerente general. EIl control
del costo del transporte debe llevarse en formatos que se crearan buscando
llevar una bitacora de las rutas, servicios, repuestos y reparaciones de cada
vehiculo. Todas las reparaciones y actividades del mantenimiento deberan ser
registradas (trabajo realizado, piezas sustituidas, ajuste y cambios, etc.). De
preferencia, se contrataran pilotos con habilidades mecanicas para que puedan

efectuar las reparaciones menores que requieran los vehiculos a su cargo.

También deberan establecerse viaticos y consumo de combustible a los

vendedores para mantener una tarifa fija de consumo de combustible.

Figura 8. Propuesta para el formato de control de combustible de

vehiculos

Empezar una nueva pagina cada mes

. Nombre y
Km. ~ | Cantidad en | _ .
Fecha | Km. Fin firma del | Observaciones
inicio galones
conductor

Verificar siempre la limpieza del carburante y del filtro si es necesario.

Fuente: elaboracion propia, empresa Water Pure Para ti, S. A.
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Figura9. Propuesta para el formato de control de mantenimiento de
vehiculos
Detalles del mantenimiento o
) ) _ ) Fecha del préximo
Fecha | Kilometraje observaciones trabajos

pendientes

mantenimiento

Fuente: elaboracion propia, empresa Water Pure Para ti, S. A.

4.1.3.2.3. Rutas

La planificacion de rutas se realizard semanalmente, con base en la

informacion del Departamento de Logistica, coordinando con el Departamento

de Ventas, el Departamento Técnico, el Departamento de Servicios y el Area de

Servicio al Cliente. Por tal razén, es muy importante mantener buenos canales

de comunicacion intradepartamental.

La coordinacién semanal tiene que ser preparada por escrito o en archivo

electrénico, con la anticipacién suficiente que permita comunicarle al cliente la

visita y al técnico el trabajo asignado (instalacion o mantenimiento). El dia

antes, el planeamiento sera escrito en un tablero al cual todos los empleados

tendran acceso. Es esencial garantizar una buena comunicacion entre

departamentos y asegurar el flujo de informacion de manera oportuna.
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Semanalmente el gerente del Departamento de Logistica debe coordinar
con los departamentos que requieran transporte para realizar su trabajo y
notificar en caso que no haya vehiculo disponible, a efecto de que la visita
pueda reprogramarse y, de esta forma, no quedar mal con el cliente. Por eso
es importante que el gerente de logistica coordine la disponibilidad de los
vehiculos segun las necesidades (capacidad de carga, sector geografico
condicion del vehiculo, etc.). El gerente de logistica también, debe considerar
las programaciones del mantenimiento y reparaciones para los vehiculos al

realizar dicha planificacion.

4.1.3.3. Almacenamiento

La empresa Water Pure Para ti, S. A. debe almacenar con una
clasificacion ABC basada en funcién del volumen de stock de cada uno de sus

productos.

Esta clasificacion permite conocer el porcentaje de volumen de un
producto con base en su demanda. Para aplicar este tipo de clasificacion, es
importante establecer en todos los productos que posee la empresa los

siguientes criterios:

o Articulos A: son los productos méas importantes, es decir, los que
representan mayor inversion para la empresa.

o Articulos B: productos de menor importancia, ya que son productos de
menor costo.

o Articulos C: los productos que tienen menos movimiento dentro del
almacén, haciendo que la mayoria de las veces representen mayores

costos que el beneficio que representa para la empresa.
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4.1.3.3.1. Formas de almacenaje

El encargado de almacén es responsable de la correcta gestion fisica y
administrativa del almacén y debe seguir los procedimientos para todos los
movimientos de entrada y salida. El gerente de logistica es responsable de la
correcta preparacion de los informes de existencias generales pudiendo evaluar

de esta manera el comportamiento mensual de los principales productos.

El Departamento de Logistica debe ser el responsable del buen
funcionamiento y gestion tanto del almacenaje como de la bodega ya que esto
permite tener un control mas exacto y permite la facilidad de localizacion de los

productos en el momento de entrega al cliente.

o El encargado de almacén tiene que realizar lo siguiente:

o Inspeccionar la documentacion del envio de los productos, asi
como la cantidad y calidad de los mismos.

o Indicar cualquier observacion o comentario respecto de los
productos, antes de firmar su ingreso a la bodega.

o Almacenar los productos en un area predeterminada cuidando
detalles técnicos como: temperatura, exposicion directa a la luz,

porcentaje de humedad, etc.

El responsable de contabilidad debe generar el kardex e ingresar
digitalmente el registro, enviando una copia digital al gerente general, al gerente
administrativo y al gerente del Departamento de Logistica; también debe
encargarse de realizar inventarios completos de manera periddica con el fin de
certificar que los movimientos registrados en el kardex sean los mismos que los

registrados en el sistema.
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o Cuando se realiza una salida de bodega debe tomar en cuenta lo

siguiente:

o Preparar los productos pertinentes a la salida de la bodega.

o Preparar la salida de bodega y cargar el vehiculo.

o Llenar y firmar la orden de libramiento de existencias y enviarla de

vuelta al departamento de contabilidad.

El encargado de almacén debe archivar la nota de recepcién de la
mercaderia, después de que el responsable de contabilidad y el receptor la

firmen.

El encargado de almacén debe entregar reportes de ingresos y egresos
al gerente del Departamento de Logistica para cuadrar movimientos con el

Departamento de Contabilidad y el gerente administrativo.

El Departamento de Logistica debe llevar un control y registro de las
hojas de entrega final al cliente, en donde se exprese la recepciéon del producto
en conformidad.

o Gestion fisica del almacén

¢ Limpieza:

Un buen almacén es un almacén limpio. Las paredes, el piso y las

estanterias deben estar libres del polvo.

Los alrededores del edificio deben despejarse de cualquier articulo y la

vegetacion debe ser controlada con el fin de evitar plagas, mejorar la imagen y
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conservar las condiciones Optimas bajo las cuales debe almacenarse el

producto (area inmediata en un radio de 5 a 10 metros).

No sera necesario establecer una limpieza completa periddica: para
mantener la bodega en buenas condiciones, el responsable debe planificar la
limpieza por areas. De esta manera, ademéas, no se afectan las labores
cotidianas de la bodega o el manejo de los equipos, productos e insumos ahi

almacenados.

o Supervision: plan de control del almacén

El responsable de bodega debe realizar lo siguiente:

* Controlar las instalaciones (electricidad, agua) y la
infraestructura de la bodega, tanto en el interior como en el
exterior.

* Asegurar que la bodega sea resistente a la lluvia (revisar
gque no haya grietas o agujeros en el techo, puertas y
paredes).

* Efectuar las reparaciones menores que requiera el
inmueble en donde se encuentre la bodega o informar al
gerente de logistica.

* Barrer el suelo y limpiar las paredes, asi como los pasos
de la ventilacién (estos ultimos deben limpiarse con una
escoba especifica para ese proposito que debe ser
diferente de la que se usa para limpiar el suelo).

* Comprobar el estado del equipamiento (lonas, pallets,
equipo de elevacion etc.), y asegurarse de que las

maquinas y el equipo queden limpios después de usarlos.
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* Llevar a cabo la aireacién y ventilacion controlada.

Recepcion de productos: inspeccion

El responsable de bodega debe ser informado por adelantado por
el gerente de Logistica sobre entregas, para preparar la bodega
(suficiente espacio limpio) y para prever cualquier otra necesidad.

Ademas, debe saber lo siguiente:

* La cantidad de articulos que seran entregados
* La fecha de entrega
* La marca y la informacion técnica del producto

Inspeccién de la entrega de productos

La inspeccién es la etapa crucial de una entrega. Si después de la
inspeccién el producto no cumple con la cantidad y/o los
estandares de calidad ofrecidos al cliente, el responsable de
bodega debe informar inmediatamente al gerente de Logistica,
acerca del no cumplimiento de las especificaciones del producto.
El responsable de la bodega, también, debe asegurarse de que el
cédigo del producto a entregar sea el correcto. Asimismo, debe
realizar un control administrativo: documentacién general,
coherencia cadigos, certificados de conformidad (0 composicion),
salidas de bodega. Los cuales deberan ser monitoreados por el

Departamento de Logistica.
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41.4. Distribucién

Para la distribucion en Centroamérica se realizara un estudio de mercado
en los paises en los que la empresa Water Pure Para ti, S. A. distribuye equipos
actualmente, con el objetivo de determinar el nivel de aceptacion del producto,
su posible nicho de mercado y las ventajas que representaria para la empresa

colocar un centro de distribucion en cada uno de esos paises.

De lo contrario, la empresa deberia realizar sus ventas por correo,
telemarketing o por television. Estas formas de comercializacion también
podrian utilizarse para las ventas en Guatemala. En el caso que se
implementara un sistema de ventas como el mencionado, debe crearse dentro

del Departamento de Ventas el area de telemarketing.

414.1. Canal de distribucién

Para que la empresa pueda obtener un canal de distribucion eficiente
debe tomar los siguientes aspectos en consideracion:

Conocer las necesidades del cliente.

o Asegurar el cumplimiento con el tiempo de entregas pactadas con el
cliente.

o Mantener informado en todo momento al cliente en el periodo de
entrega.

o Transmitir eficientemente la informacién de los pedidos e instalaciones

al Departamento de Logistica
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5. SEGUIMIENTO

5.1. Analisis de gestion de cambio e innovacién

Para llevar a cabo los cambios e innovaciones propuestos dentro de la
empresa Water Pure Para ti, S. A., se requerird el esfuerzo de todos los
empleados. Debe tomarse en cuenta que todo cambio provoca temores, por lo

gue deberan atenderse las preocupaciones del personal en este sentido.

Los cambios deben ser comunicados haciendo ver al personal los
efectos favorables que se lograran con las nuevas medidas. En este proceso es
importante comunicar la mision y vision de la empresa y los objetivos que a
corto plazo se desea alcanzar, especificando la estrategia para llegar a ellos.
También es importante resaltar los valores de los empleados que se desea
preservar, porque indudablemente estos han contribuido al éxito de la empresa;
asi como escuchar las sugerencias respecto a la propuesta que mejoren el
desempeiio de la empresa. En el caso que el personal requiera capacitacion
para desempefar sus nuevas funciones, esta debe ser proporcionada por la

empresa.

Es recomendable que la empresa cuente con un agente de cambio que
facilite el proceso, de preferencia que sea parte de la organizacion, quien estara
encargado de realizar todas las actividades que contribuyan a la comunicacion,
implementacion y desarrollo de las nuevas medidas. Los empleados deben
sentirse parte del cambio y debe incentivarseles para que generen nuevas

ideas que provoquen la mejora continua de la empresa.
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5.1.1. Ventajas de la propuesta

La propuesta de la creacion de un Departamento de Logistica que
concentre y unifique las funciones de los Departamentos Técnicos y de
Servicios dentro de la empresa Water Pure Para ti S. A., permitira supervisar de
manera directa el proceso de prestacion de los servicios de instalacion y
mantenimiento de los equipos de purificacion y tratamiento de agua, mejorar la
calidad de los servicios prestados y reducir los costos de la empresa para la

prestacion de dichos servicios.

La descentralizacion de funciones permitira la optimizacion de las areas
de cobertura, permitiendo brindar una mejor atencion al cliente, especialmente
en lo que se refiere a los tiempos de entrega. La documentacién de los
procesos hara posible la generacion de informacién real y confiable para
analizar los costos de los servicios prestados, a efecto de mantenerlos en
niveles objetivos. La identificacion directa de las necesidades de capacitacion
del personal encargado de las funciones operativas de la empresa se traducira
en una capacitacion eficiente y efectiva que permitird asegurar la calidad de las
instalaciones y de los servicios de mantenimiento. Todo ello permitird
incrementar, de manera consistente, la productividad de la empresa mediante la

mejora continua de los servicios y procesos.

5.1.2. Desventaja de la propuesta

La propuesta de crear un departamento que supervise, de manera
directa, las funciones de los Departamentos Técnicos y de Servicios y las

operaciones de bodega y transporte provocara una resistencia al cambio. Esto

es normal porgue todas las organizaciones y sus miembros resisten el cambio.
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El agente de cambio que emplee la empresa para facilitar el proceso,
debera identificar si las razones de la resistencia estdn basadas en
percepciones erroneas, en factores econdmicos o en la incertidumbre por lo

desconocido.

Para vencer la resistencia, se sugiere informar de la propuesta a todos
los empleados; indicar que los cambios buscan la competitividad de la empresa,
no la reduccién del personal; y facilitar la capacitacion a los empleados que la

requieran.

5.1.3. Mejoras

Las mejoras que se pueden obtener al crear un Departamento de
Logistica en la empresa Water Pure Pararti, S. A.

TablaV. Mejoras de creacién del Departamento de Logistica de la

empresa Water Pure Para ti, S. A.

CREACION DEL DEPARTAMENTO DE LOGISTICA

Ventajas Desventajas

Descentralizacion de funciones Resistencia al cambio

Optimizacion de areas de cobertura

Documentacion de procesos

Generacion de informacion real 'y

confiable

Organizacion de la empresa

Gestion adecuada de los departamentos
técnico y de servicios
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Continuacién de la tabla V.

Coordinacibn y comunicacion entre

departamentos

Ordenamiento de las rutas de distribucién

al

Servicio

cliente

Mejoramiento en el tiempo de entrega del
servicio o producto requerido

Aseguramiento de la calidad del servicio
prestado

Valor agregado al servicio postventa

Recursos

Humanos

Fortalecimiento de los equipos de trabajo

Promociébn y desarrollo del recurso

humano

Costo

Reduccibn de costos y gastos de
operacién / mantenimiento de los costos a

niveles objetivos

COMPETITIVIDAD DE LA EMPRESA

empresa con
crecimiento econdémico y desarrollo social. Los indicadores son una herramienta
util para el desarrollo de una gestion en calidad. Es la medicion y evaluacion del

servicio que provee cada departamento que conforma la empresa, a través de

Fuente: elaboracion propia.

5.1.4. Control

Es importante la construccién e implementacion de indicadores en una

un conjunto de indicadores claves.
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Los indicadores de control son herramientas que se utilizardn por el
Departamento de Logistica para la obtencion de resultados dentro de la
empresa Water Pure Para ti, S. A. permitirdn un conocimiento profundo y
detallado del funcionamiento de la empresa, detectando las actividades
importantes y cuales de ellas generan mayor valor agregado. Si la empresa
cuenta con indicadores, automaticamente los equipos de trabajo orientaran su
actividad a mejorar los resultados: los estudiaran, los desmenuzaran, los
comprenderan y, de manera consciente, alinearan sus esfuerzos para

mejorarlos.

Debido a que el comportamiento de las personas depende en gran
medida del sistema de medicion que utiliza una organizacién para gestionar su
actividad, el personal trabajard méas relajado al saber que conoce con certeza
cual es la situacion. Esto influira tanto sobre las personas internas como sobre

las personas externas a la organizacion.

514.1. Establecer indicadores

o Calidad en servicio al cliente (cero defectos en instalacion y servicio)

Mediante una encuesta (ver apéndice 1) se determinara la calidad del
servicio que presta la empresa Water Pure Para ti, S. A. a través de sus
trabajadores, tratando de individualizar por técnico los reclamos que se
hagan. Mensualmente se informara a la gerencia de los resultados de
estas encuestas para que se adopten las decisiones que sean

necesarias para la mejora continua de la empresa.

Reclamos del cliente

Servicio al cliente =
Total de servicios al cliente
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Reclamos de servicio por técnico

Capacitacién de técnico = — —
Total de servicios por técnico

Just in time (justo a tiempo)

Con base en la encuesta (ver apéndice 1) realizada a cada cliente se
determinara si el servicio se realiza en el tiempo estipulado. El resultado
de las encuestas permitird mejorar la planificacion y distribucion de rutas.
Mensualmente se presentara un informe a la gerencia de los resultados
de estas encuestas, para que se adopten las decisiones que sean

necesarias para la mejora continua de la empresa.

Cantidad de servicios ejecutados a tiempo

usto a tiempo = — -
J p Total de servicios realizados

Mantenimiento y estado de los vehiculos

El Departamento de Logistica evaluard mensualmente el consumo de
combustible y el valor del mantenimiento de los vehiculos, con el objeto
de determinar el rendimiento de cada uno de ellos y, de ser necesario,
adoptar las medidas que permitan reducir los costos o mantenerlos en
niveles objetivos. La informacion sera obtenida del registro que poseera
cada vehiculo para el control del mismo (ver figuras 5, 6 y apéndice 2).
Estos registros permitirdn, ademas, planificar el mantenimiento y conocer

el estado actual de cada vehiculo que la empresa posee.

Nivel de cumplimiento de servicios

Con la informacion obtenida por la encuesta a los clientes (ver

apeéndices) se determinara el grado de cumplimiento de los servicios de
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instalacién y mantenimiento de los sistemas de purificacién de agua que

presta la empresa Water Pure Para ti, S .A.

Reclamos por instalaciéon

Cumplimiento de instalaciéon = 1 — : ,
Total de instalaciones

Cumplimiento de mantenimiento preventivo

Reclamos por mantenimiento preventivo

Total de mantenimiento preventivo

Cumplimiento de mantenimiento correctivo

Reclamos por mantenimiento correctivo

Total de mantenimiento correctivo

Exactitud del inventario equipos y herramientas

El control de inventarios de equipos y herramientas debera realizarse de
forma semestral. Esto permitira conocer el estado de los equipos y tener
un registro de las herramientas con las que cuenta cada técnicos para

llevar a cabo su trabajo sin perjudicar su desempefio. (Ver apéndices)

Exactitud del inventario de insumos

Para obtener la exactitud del inventario de insumos se debera llevar un
control mensual de cada uno de los insumos que conforman el inventario
de insumos con la cantidad exacta que posee la bodega. Para el retiro de
insumos debera presentarse una solicitud de pedido de insumos basada
en el disefio de la instalacion para realizar mantenimiento preventivo o

correctivo (ver apéndices).
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Por udltimo, no debe dejar de considerarse la necesidad de establecer
indicadores para determinar el costo de los servicios prestados. En los ultimos
afios Water Pure Para ti S. A. ha experimentado un crecimiento en sus
operaciones debido a que las empresas del sector industrial estan dedicando,
cada vez mas, recursos y esfuerzos para gestionar de la mejor manera temas
ambientales, en los que el tratamiento dado al agua es un pilar fundamental.
Estos tratamientos pueden reducir el impacto negativo de las operaciones
empresariales, pero es importante que el costo que les representa estos
tratamientos sea menor que el impacto que generen sus operaciones. De lo
contrario, la competitividad de sus productos en el mercado puede verse

afectada.
De manera similar, la empresa Water Pure Para ti, S. A. debe evaluar el

impacto ambiental que representan para su entorno las actividades y

operaciones que realiza. Este analisis se realiza en el capitulo 6.
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6. IMPACTO AMBIENTAL

6.1. Descripcion del impacto ambiental de la empresa Water Pure Para ti,
S. A

La empresa Water Pure Para ti, S. A. no cuenta especificamente con un
plan de gestion ambiental, el cual deberia de ser implementado en toda la
empresa, evaluando todo aquello que afecta el ambiente y crear un plan para la

proteccién y mejoramiento del mismo.

Por sus caracteristicas, la empresa puede producir indirectamente
deterioro a los recursos naturales, renovables o no, y al ambiente, ya que
consume papeleria, agua, luz y otros insumos, que no forman parte directa de

SUS pProcesos.

Actualmente, la empresa no cuenta con un analisis sobre los recursos
consumidos en la prestacion de sus servicios, que le permita elaborar un plan

para contrarrestar, mitigar o evitar la generacion de impactos al ambiente.

6.1.1. Colaboracién de la empresa Water Pure Para ti, S. A.

con el impacto ambiental
Water Pure Para ti, S. A. contribuye con el ambiente a través de sus

productos, incursiona en la industria de tratamiento y purificacion de agua para

transformar el agua en potable para el consumo humano.
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Pero es importante implementar un sistema de gestién industrial a la
cadena de suministros de la empresa, eso generard una gestion estratégica
para mejorar la actividad de la empresa a través de los servicios que presta la

empresa.

La empresa debe de estar consciente de que debe ajustarse a un plan
de gestion de impacto ambiental en todas sus actividades, desde el

abastecimiento del producto hasta con sus clientes.

Para poder realizar un plan para la reduccion se debe medir, controlar y

optimizar los insumos que pueden contaminar el ambiente.

La empresa debe iniciar su proceso para reducir el riesgo ambiental, y
realizarse una evaluacion, esto es fundamental para lograr resultados positivos
para la empresa y el ambiente. Esto, a su vez, permite que la empresa reduzca

Sus costos operativos.

Para obtener esta informacion se debe recolectar la informacion para
conocer y de esta forma disminuir su impacto ambiental y ahorrar dinero. Para
lograr obtener resultados es indispensable capacitar a los empleados, y llevar
controles mediante el cumplimiento del desarrollo de las medidas que tome en
cuenta la empresa en un plan de reduccién de impacto ambiental. Para la
realizacion de este programa es importante que la empresa notifique a todos los
niveles de operacion de la empresa, clientes y proveedores lo que haréa reforzar

los esfuerzos e intencidon de la empresa facilitando resultados.

En la prestacion de sus servicios, la empresa Water Pure Para ti, S. A.

consume los siguientes insumos, materia prima y recursos:
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TablaVl. Consumo mensual de insumos
) DEPARTAMENTO
CLASIFICACION TIPO ; CONSUMO TIEMPO TOTAL
O AREA
Administracion 3 resmas Mensual
Resmas _
Servicios 3 resmas Mensual
de papel i
Fotocopias 4 resmas Mensual 10 resmas
Papel de
Papel bafio Bafio 8 rollos Mensual 8 rollos
200 200
Servilletas | Area de comida unidades Mensual unidades
100 100
Folders unidades Mensual unidades
Sistema
) de tinta
Tinta ) )
continua 8 litros Anual Q.1 000,00
Toéner 1 Trimestral | Q. 950,00
Agua 20 litros Mensual Q. 120,00
. 815
Energia eléctrica ) )
kilovatios Mensual Q.2 000,00

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla VII.  Maquinariay equipo que consume energia eléctrica

MAQUINARIA O
CANTIDAD TIEMPO VOLTIOS AMPERIOS

EQUIPO

Computadoras 15 8 horas 120 4.4
Monitores 15 8 horas 120 0.8
Impresoras 6 8 horas 120 6.5
Fotocopiadora 1 8 horas 120 20
Focos

ahorradores 15 8 horas 120 2

Fuente: elaboracion propia.

Para la reduccion de insumos, materia prima y recursos se debe reducir
el uso de papel, desechos (papel, plastico, aluminio y vidrio), debe crear una
cultura de reciclaje y reutilizacion. Por lo que la empresa tiene que implementar
actividades que ayuden a la reduccion del impacto ambiental, a través de las

siguientes actividades:

o Reciclaje en oficinas (papel, latas, platico, material orgénico, etc)
mediante depoésitos debidamente sefializados.
o Reducir consumo de papel en comunicaciones, utilizando correo

electrénico, pizarrones, etc.

o Reutilizar papel y usar papel reciclado.
o Evitar imprimir documentos innecesarios.
o Utilizar impresoras que posean sistema continuo en cuanto a la tinta para

reducir el uso de cartuchos y tones de impresoras y reutilizar los envases

plasticos de tinta.

90



Todo documento que requiera ser impreso para uso interno de la
empresa, utilizar papel reciclado.

Utilizar el papel por las dos caras en el fotocopiado e impresion de
documentos, siempre que sea posible.

Ahorro de energia eléctrica con el aprovechamiento al maximo de luz
natural y lamparas de bajo consumo.

Apagar equipo eléctrico y computacion cuando no se trabaje con él.
Mantener desconectados los aparatos eléctricos cuando no se utilicen
con frecuencia.

Mantener en 6ptimas condiciones las instalaciones eléctricas, es decir,
limpiar luminarias.

Limpiar filtros de aire acondicionado para mejorar la salida de aire.
Ahorro de consumo de agua, identificando pérdidas de agua a causa de
fugas o filtraciones.

En cuanto el transporte realizar los mantenimientos preventivos a los
vehiculos para evitar un excesivo consumo de combustible.

No adquirir productos toxicos o nocivos al ambiente.

En caso de utilizar algan quimico, debe estar debidamente identificado y
con planes de accion en caso de derrames o contacto fisico de los
empleados con el mismo.

Fomentar la eficiencia para el uso de insumos y herramientas de trabajo
para evitar pérdidas y contaminacion.

Implementar los contenedores apropiados para poder realizar las
diversas actividades mencionadas con anterioridad, para un desarrollo

correcto y con medidas preventivas.
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A continuacion se plantean los planes de manejo especificos con las
medidas bésicas que deberdn seguirse para minimizar los impactos generados

por las diferentes actividades realizadas por la empresa:

o Medidas de mitigacion

o En las areas que lo ameriten usar colores claros en las paredes,
muros y techos, ya que los colores oscuros absorben gran
cantidad de luz y obligan a utilizar mas lamparas. De esta manera
se tendran superficies mas reflejantes y se mejorara el nivel de
iluminacién.

o Limpiar periddicamente focos y lamparas, ya que el polvo bloquea
la iluminacion que emiten y disminuye el nivel luminoso de la
lampara hasta en un 20 por ciento.

o Limpieza en ventaneria.

o Remplazar las lamparas incandescentes (focos) por lamparas
fluorescentes compactas. Esto debido a que son las mas
ineficientes que existen, ya que transforman el 90 por ciento de la
energia eléctrica que consumen en calor y solo el 10 por ciento se
aprovecha como luz visible.

o Implementar la instalacion de interruptores independientes para la
iluminacién, pues es muy comun que existan areas que se
controlan con un solo interruptor y no permiten el apagado de las
lamparas en areas no ocupadas. De esta manera se tendra un
mejor control de la iluminacion, en especial en aquellas areas que
tengan luz natural suficiente para el desarrollo de las actividades.

o No bloquear el acceso a los interruptores.
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. Concientizacion

o Aprovechar al maximo la luz natural del dia y encender las
luces solo cuando sean indispensables.

o Informar a los empleados que deben desactivar las lamparas
gue no estén en uso.

o Invitar a trabajadores a capacitaciones y campafias a favor del

consumo racional de energia eléctrica.

o Mantener instalaciones eléctricas en buen estado.

o) Utilizar luminarias de bajo consumo.

o Emplear pinturas y colores que favorezcan el ahorro en
iluminacién.

o) Dar mantenimiento correcto al sistema que proporciona la

energia eléctrica.
o Dar mantenimiento a las diferentes lamparas, procurando
eliminar polvo, grasas y otro tipo de suciedad acumulada.

o Mantener tomacorrientes en buen estado y no sobrecargarlos.

6.1.2. Gestion de impacto ambiental por parte del

Departamento de Logistica

Es necesario identificar y priorizar los aspectos que involucran al
Departamento de Logistica de la empresa para evaluar y determinar los
impactos significativos sobre el ambiente, de forma que se incorporen en el

Sistema de Gestion Integrado para establecer el control necesario.

Todo empleado de la empresa Water Pure Para ti, S. A. debe cooperar y

ser responsable en el desarrollo de un proceso de gestion ambiental.
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El Plan de gestion ambiental se presenta para evaluar el posible impacto
que pueda generarse dentro de la empresa con base en las actividades
especificas de cada uno de los departamentos que integran a la empresa Water
Pure Pararti, S. A.
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CONCLUSIONES

Implementar una estructura organizacional para que la empresa y los
empleados tengan conocimiento de la vision de la empresa y qué se

quiere obtener a corto, mediano y largo plazo.

Desarrollar un Departamento de Logistica en la empresa Water Pure
Para ti, S. A., para el control de los Departamentos Técnico y de
Servicios, para mejorar la calidad de la atencion al cliente en cuanto a

instalaciones y mantenimientos realizados optimizando operaciones.

Elaborar manuales de funciones para cada puesto de trabajo, para que
los empleados tengan conocimiento de las atribuciones 'y
responsabilidades que les corresponde desempeiiar en cada

departamento.

Adecuar vy distribuir las funciones del Departamento de Logistica con el
fin de cubrir las necesidades de la empresa Water Pure Para ti, S. A, a
través del mejoramiento de almacenaje, distribucion, transporte, rutas y
herramientas, para proporcionar un mejor control y optimizar los

recursos.

Concientizar sobre la importancia de la creacion del Departamento de
Logistica, con el fin de garantizar la apropiada implementacién, ya que
los resultados se pueden ver afectados si no se presta la atencion y la

importancia que requiere para su correcto desarrollo.
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Analizar la forma en la cual la empresa Water Pure Para ti, S. A. enfrenta
actualmente el impacto ambiental generado por sus operaciones, ya que
se necesita aplicar un plan y brindar soporte para que estas acciones
contribuyan en mayor magnitud, deben ser supervisadas y medibles para

garantizar su correcta ejecucion y control de resultados.
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RECOMENDACIONES

Realizar un andlisis de puestos para elaborar manuales para eliminar la

duplicidad de atribuciones en puestos de trabajo.

Implementar y fortalecer los sistemas de control para el abastecimiento

de combustible, herramientas, mantenimientos e instalaciones.

Crear mision, vision, valores, organigramas y definir estrategias a seguir
para fortalecer una cultura organizacional y sentar bases y elementos

sélidos para dirigir la empresa.

Presentar propuesta al personal para la contribucion de la ejecucion de

los cambios dentro de la empresa.

Trabajar por objetivos, para evaluar los rendimientos mensuales,
cumplimiento de metas y objetivos de la empresa, a través de una
reunibn de presentacion de resultados de los departamentos que

integran la empresa.
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APENDICES

Apéndice 1. Encuesta Water Pure Para ti, S. A.

ENMCUESTADE CALIDAD EMFRESA WATER FURE PARATI, S.A

FECHA

CLIENT E] |

PERSONAGQUE RECIBIJ EL SEF'."ul'IlCl |

TELE FONOI I

TIPO DE SERVICIOS:

insTALACHN ] manTenimENTO PREVENTV ] MANTENIMENTO
CORRECTV{ ]

TECNICDQUELOATEM:IJ |

1. iElservicio ofrecido sersalizd en el tiempo estipulado? Sl D NOD

Porque:

2. ;Elservicio fue de su enters safishoom? 5l D D

Porque:

3. iCres usted que &l servicio que se bz brindo fus profesional y especizlizade?
sl no[]
Porque:

4. ;Qué nos podrfa BUZerir para nejorar nuestro zerv icio?

17 ewenida 19-70 zona 10, Centro de Negocios Toring, oficine 1407
Guatemals, Centro América
Tel. [502) 2363-0296, [502) 2384-0846 f47 | Fax [502) 2473- 7989

Fuente: elaboracion propia, con base al programa Microsoft Word 2010.
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Planificacion de mantenimiento de vehiculos

Apéndice 2.

——— ] o0 0dalg

‘upIseZIfEN)oR BWNN

onpwgny i odip

S0LIBE3IAU eyoay | ap eyoay | ewnn e : sajenjoe ONIIYIA [p
sauoiealasqn | 13|l H Jopnpuo’)
g0iquieday Boid sonEwo|ry upRelIynuUap]
i DIDIAIAS OWIXDI]
DITIAIEG
' g \\..].../

OLNIIWINILNYIN 130 NOID¥IIHINY1d

B

Fuente: elaboracion propia.
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umo de combustible

Control de cons

Apéndice 3.

eImoe §

Lyt

ap odiy

pia.

cién pro
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Apéndice 4.

Control de equipo y herramientas

FORMATO DE CONTROL DE EQUIPO Y HERRAMIENTAS

FECHA:

WATER PURE
SYSTEMS

TECNICO:

LISTADO:

HERRAMIENTAS

o Caja de herramientas
o Tester

o Cortador de tubos
e Llavesde cola

e Llaves de carcasa
o Llaves de paso

e Desarmadores

e Cortador de cable
e Cinta de aislar

e Teflon

e Silicon de tubo

EQUIPO

000000

Casco
Chaleco anti refléjate

Botas de punta de acero

Arnés y gancho
Linea de vida

Fuente: elaboracion propia.
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Hoja de solicitud de insumos

Apéndice 5.

:1od opezuoiny

:uolzezijenioe ewnn

SINOIDIVAHISEO | SYAIaINW | AVAILNYD OWNNSNI OWNNSNI 30 091002
0191085 |ap Jebn
:00IUda |
:eyoa4
|'om

SONNSNI 30 0QId3d

Fuente: elaboracion propia.
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Control de inventario de insumos

Apéndice 6.

H1od opezuoyny

“10d opesinay

AUgIoEZijEmoR Bwnjn)

Sownsul
Fownsul ap ugtodyuosag ap obipon
T ]

. Sownsul | Sownsul
saucioemasqn PEPRUED; PEPRUED | soppad op seloyan o | B0 | OF
ajqusnqWo”) ocunn | 9P Eyoay
SOWNSNI 30 T0XLNOD

-

Fuente: elaboracion propia..
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Tabla resumen de tesis

Apéndice 7.

gsandoud i {ugeuawadwn) | “ m
U] 8p PEPIANDS)S | opinBasiad seysandoad gy H ! esaldwa
Bl apuoiapay | oanslgp  ogeseeasjiasowo)? | eysandosdugionjos | iesonoid enp? | ej ap Bwsigold

. ______________________________________________________________|
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Continuacion del apéndice 7.
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Continuacion del apéndice 7.
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Continuacion del apéndice 7.

s12 & ugiduzle
| B Elsandal g
QUEND U8 0SE]y

a2 |e ugiuale
| B elsandal g
QUEND U3 0SBy

esalidws
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Fuente: elaboracion propia.
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