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Simbolo

min

O X

LISTA DE SIMBOLOS

Significado

Centimetro
Grados centigrados
Grados Fahrenheit
Metro

Metro cuadrado
Metro cubico
Milimetro

Minuto

Porcentaje
Promedio

Quetzal

Segundo






Administrar

Almacenamiento

Analizar

Carta porte

Contenedor

Coordinar

Flotilla de transporte

Gestiodn

GLOSARIO

Dirigir la aplicacion o ejecucién de algo.

Accion que se vincula a recoger, depositar, archivar o

registrar algo.

Estudiar factores de una situacion o problema a fin de
determinar la solucidon o resultado. Estudiar diversos

hechos inconexos para llegar a una conclusion.

Es un documento de soporte para realizar las

entregas.

Recipiente de capacidad variable empleado para el

almacenamiento de materiales.

Lograr una accion o condicion comun.

Es el conjunto de unidades destinadas a realizar la
operacion de transporte.

Conjunto de operaciones dirigidas a dar a los residuos
el destino mas adecuado de acuerdo con sus
caracteristicas, con la finalidad de prevenir dafios o

riesgos para la salud humana o el ambiente.
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Producto vencido

Proveedor

Registro

Responsabilidad

Servicio mayor

Servicio menor

Servicio mayor

competo

Es producto que esta fuera de su fecha limite de fecha

de vencimiento.

Es una empresa que proporciona servicios de

transporte a DHL.

Documento donde se relacionan ciertos
acontecimientos o cosas; especialmente aquellos que
deben constar permanentemente de forma oficial.

Obligacién de responder por sus propias decisiones.

Es una inspeccién del motor, radiador, ajuste de

frenos, valvulas y cabezales.

Es un servicio basico, que incluye cambio de aceites,

filtros y revision de frenos.

Limpieza del motor, cojinetes y embrague.
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RESUMEN

En el capitulo uno se discuten términos generales sobre la cadena de
suministro y conceptos especificos de un sistema de gestion de procesos, el cual
permite por medio de diagramas la visualizacion de forma gréfica de las

actividades que se realizan en determinada actividad o proceso.

En el capitulo dos se analiza el proceso de distribucion actual que realiza la
empresa, comenzando por la evaluacién interna y externa de la organizacion por
medio de un analisis FODA. Seguidamente, la determinacién de las causas de
los problemas que se presentan actualmente en la distribucion de productos.
Ademas, se realiza un levantamiento de procesos representados por medio de
diagrama de flujo, lo que permite identificar problemas y determinar la capacidad

actual de la bodega.

El capitulo tres describe la propuesta del disefio del método de
administracion, control y ejecucion de los procesos de distribucion de productos.
Propone modificaciones a los procesos actuales y el uso de formatos de control.
Ademas, un sistema de gestidén de procesos y, por ultimo, un analisis de costo-

beneficio.

El capitulo cuatro describe la implementacion de la propuesta por medio de
un plan de accion, delega responsabilidades y la propuesta de un programa de
capacitacion para que los colaboradores pueden adaptarse a los nuevos
procesos Y fortalecer sus habilidades.
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Por ultimo, se propone una forma de dar seguimiento al método propuesto,
por medio de herramientas de medicion, auditorias, evaluaciones de desempefio
y la implementacion de indicadores que permitan controlar los procesos y el

cumplimiento de estos.
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OBJETIVOS

General

Disefiar un método de administracion, control y ejecucion en los procesos
de SCM (Supply Chain Management) en la distribucion de productos de consumo
masivo en una empresa de servicios de outsourcing (DHL Global Forwarding).

Especificos

1. Establecer los diferentes procesos para realizar la distribucion de

productos de consumo masivo, identificando puntos de mejora.

2. Analizar los reclamos por errores en la entrega de productos del ultimo

afo para identificar las causas més recurrentes.

3. Establecer los costos en los que se incurren por pago de reclamos debido

a errores en la entrega de productos.

4. Determinar si se cubre la actual demanda de distribucién de producto con
la capacidad instalada.

5. Identificar a los involucrados en el proceso de distribucion para analizar la

cadena de mando.
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6. Evaluar el medio de transporte subcontratado para realizar la distribucion
y verificar que cumpla con los estandares de calidad para el traslado de

los productos.
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INTRODUCCION

La empresa DHL Global Forwarding se dedica a brindar servicios de
outsourcing respecto a la distribucién de productos. Cuenta con grandes bodegas
donde son almacenados los productos de sus clientes. Los productos con mayor
movimiento son los de consumo masivo, ya que tienen una alta demanda en el
pais. Esto genera que la empresa tenga movimiento de producto todos los dias.
Es de vital importancia cumplir con las entregas a tiempo y que en el proceso no

se comprometa la calidad o integridad de los productos.

Actualmente hay inconvenientes con la entrega de productos y al momento
de delegar la responsabilidad, derivado de la falta de procesos estandarizados.
En esta investigacion se evaluarda a través del uso de herramientas de ingenieria,
el flujo de informacion y los responsables en cada parte del proceso para
proponer un método de administracion, control y ejecucién de la cadena de
suministro, que permita no solo reducir los problemas actuales de la empresa,
sino también se agregue valor a los servicios que se prestan. Esto con el fin de
obtener una ventaja competitiva frente a los competidores y mejorar la atencién
gue se brinda al cliente y a sus productos. Para lograr esto es necesario disefiar
un método que sea capaz de administrar, controlar y ejecutar los procesos de

forma eficiente para reducir el tiempo en que se ejecuta cada uno.
Es importante considerar como parte de la administracién la mejora

continua, la cual permitira dar seguimiento a los procesos propuestos y hacer uso

de indicadores para plantear mejoras posteriormente.
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1. MARCO TEORICO

1.1. Supply Chain Management (SCM)

La administracion de la cadena de suministro o también llamada SCS por
sus siglas en inglés (Supply Chain Management, SCM), es un proceso que se
basa en la planificacion, ejecucién y el control de todas las operaciones en la
cadena de suministro para satisfacer las necesidades del cliente con toda la

eficacia que sea posible.

La cadena de suministro estd intimamente relacionada con todo el
movimiento de la materia prima que va desde el almacenaje, el inventario y las

mercancias desde el punto de origen al de consumo.

1.1.1. Definicién

Es la gestién del flujo de bienes y servicios e incluye todos los procesos que
transforman las materias primas en productos finales. Implica la racionalizacién
activa de las actividades del lado de la oferta de una empresa para maximizar el
valor del cliente y obtener una ventaja competitiva en el mercado.

SCM representa un esfuerzo por parte de los proveedores para desarrollar e
implementar cadenas de suministro que sean lo mas eficientes y econémicas
posible. Las cadenas de suministro abarcan todo, desde la produccién hasta el
desarrollo de productos y los sistemas de informacion necesarios para dirigir estas
empresas.?!

1 ADAM HAYES, Supply Chain Management (SCM). https://www.investopedia.com
/terms/s/scm.asp.



1.1.1.1. Flujo de productos
El flujo de productos comprende todos los movimientos de los productos
desde los proveedores hasta los clientes, asi como las devoluciones realizadas
por estos o las necesidades de servicio.

1.1.1.2. Flujo de informacion

El flujo de informacién aglomera toda la comunicacion de pedidos y la

actualizacion de la informacion sobre los estados de entrega.

1.1.1.3. Flujo financiero

El flujo financiero esta integrado por las condiciones de crédito, los

calendarios de pago y las disposiciones de consignacion y titularidad

Figura 1. Flujos de cadena de suministro

I
|
Fabricante — Distribuidor —» Detallista |
|
|

Flujo de informacion

Fuente: elaboracion propia.



1.1.2. Objetivos

La cadena de suministro permite optimizar toda la comunicacién de manera
horizontal o vertical en la gestion de la empresa, con el objetivo principal de la

satisfaccion de las necesidades en bienes y servicios de un cliente o mercado.

También busca conseguir ventajas competitivas de negocio que aporten
innovacion y respuesta rapida a las nuevas lineas de productos y, en general,
minimizar los costes tendientes a lograr el nivel de servicio deseado. Para ello se

debe de conseguir:
o Reducir los transportes
o Distancias recorridas

o Etapas empleadas

o Reducir las manipulaciones

o Menor nimero de cambios de lugar

° Reducir los stocks

o Minimizarlos.
o Reducir volumen y espacio
1.1.3. Tipos de cadena de suministro

Existen diferentes tipos de cadena de suministro, debido a los diferentes
tipos de comercio que existen. A continuacion, se describen algunas de las

cadenas de suministros mas utilizadas dentro de las industrias.



o Cadena de suministro estratégica: “Es aquel modelo que se centra en la
toma de decisiones sobre el tipo de técnica aplicada a este fin, el acuerdo

con los proveedores o la ubicacién de cada producto dentro del almacén”.?

o Cadena de suministro tactica: “este punto de vista parte de la base de que
la estructura ya esta determinada, sin embargo, deben tomarse elecciones
relativas a la gestion de los recursos y los medios a través de una hoja de

ruta”.3

o Cadena de suministro tradicional: en contraste con el punto anterior, se
puede observar la naturaleza de esta manera de trabajar condicionada por

la individualidad en la toma de decisiones.

“Esta falta de puesta en comun de los datos relativos a este asunto hace
gue una empresa no incremente todo su potencial ante los errores que pueden

cometerse como consecuencia de esta manera de proceder”.

. Cadena de suministro sincronizada

Si los cambios son constantes en la empresa, los datos varian de manera inevitable.
Este tipo de cadena toma en consideracién esta realidad para, a partir de ella, crear
un sistema en el que los actores protagonistas pueden intercambiar feedback de
manera actualizada.®

2 EAE Business School. Tipos de cadena de suministro, https://www.eaeprogramas.es/
empresa-familiar/tipos-de-cadena-de-suministro.

8 Ibid.

4 1bid.

5 Ibid.



1.1.4. Caracteristicas

La cadena de suministro es dinamica porque implica un flujo constante de
informacion, productos y fondos financieros. El cliente es la parte primordial de la
cadena de suministros, puesto que lo que se busca es la satisfaccion de los

clientes.

Las cadenas de suministro tipicas o tradicionales abarcan diferentes etapas
durante todo su flujo e influyen en los clientes, detallistas, distribuidores,

fabricantes proveedores de materias primas, entre otros.

El disefio apropiado de la cadena de suministro depende de las
necesidades del cliente y de las funciones que desempefian las etapas que

abarca.
1.2. Conceptos
Existen conceptos importantes para comprender la cadena de suministro,
entre estos se encuentran el sistema, administracion, control, método y
distribucion.
1.2.1. Sistema
Un sistema es un conjunto de soluciones que administra y supervisa el flujo

de bienes, datos y finanzas a medida que un producto o servicio se mueve desde

el punto de origen hasta su destino final.



1.2.2. Administracion

Es un proceso administrativo que sirve para dar seguimiento a todo el
sistema desde la produccion de un bien o servicio. Incluye todos los pasos desde
la adquisicion de la materia prima, almacenamiento, registro y la distribucion y

venta de estos.

1.2.3. Control

El control, dentro de la cadena de suministro, es el proceso administrativo
en el cual se puede tener una informacién mas precisa de lo que sucede. Permite
corregir desviaciones a través de indicadores cuantitativos con el fin de lograr la

satisfaccion del cliente.

1.2.4. Método

Son los procedimientos secuenciales dentro del sistema de cadena de

suministros necesarios para alcanzar la satisfaccion de los clientes.

1.2.5. Distribucién

La distribucion en el @mbito de la gestion de la cadena de suministros hace
referencia a los pasos que sigue un producto desde que es recibido del proveedor
hasta que se pone a disposicion del cliente. La distribucion juega un papel clave
en la rentabilidad de una empresa, ya que tiene un impacto directo sobre el coste

y la experiencia del consumidor.



1.3. Sistema de gestion de procesos

El sistema de gestion de procesos o Business Process Management (BPM), es una
forma de organizacion, diferente de la clasica organizacion funcional, en la que prima
la vision del cliente sobre las actividades de la organizacidn. Los procesos asi
definidos son gestionados de modo estructurado y sobre su mejora se basa la de la
propia organizacion.®

La gestidon de procesos aporta una visién y unas herramientas con las que
se puede mejorar y redisefiar el flujo de trabajo, para hacerlo mas eficiente y
adaptado a las necesidades de los clientes. No hay que olvidar que los procesos
los realizan personas y, por tanto, hay que tener en cuenta en todo momento las

relaciones con proveedores y clientes.

1.3.1. Metodologia

Se puede decir que el objetivo principal de la metodologia BPM es modelar,
gestionar y mejorar continuamente el flujo de todos los procesos de negocio dentro
y fuera de una organizacion, ya sean procesos de negocio, procesos de organizacion
0 procesos de gestién.”

La metodologia consiste en un conjunto de técnicas que ayudan a las
empresas a conocer, estudiar y gestionar todos estos procesos profesionalmente
y de forma integral, asi como a detectar con precision quirargica los defectos que
no fueron percibidos, haciendo que los procesos sean al mismo tiempo, mas

eficientes y eficaces.

6 1SO Tools. Gestion por procesos. https://www.isotools.org/soluciones/procesos/

gestion-por-procesos/.
7 HEFLO. Metodologia BPM. https://www.heflo.com/es/blog/bpm/metodologia-bpm/.
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1.3.2. Principios

Es la forma de gestionar toda la organizacion basandose en los procesos.
Estos son una secuencia de actividades orientadas a generar un valor afladido
sobre una entrada para conseguir un resultado, y una salida que a su vez
satisfaga los requerimientos del cliente. Para ello hace uso de los siguientes

principios:

o Enfoque en procesos con organizacion en forma horizontal.

o Valor afiadido a los clientes, a la sociedad.

o Contempla procesos de gestidn: soporte y logisticos.

o Principio de jerarquia y control.

o Orientacion hacia el cliente externo e interno.

o Eficiencia, flexibilidad y descentralizacion en toma de decisiones.

o Mejoras con @mbito transfuncional y generalizado, el proceso. Mejoramiento
continuo.

o Eficacia basada en la competitividad.

1.3.3. Ventajas

Un sistema de gestion de procesos brinda beneficios que tienen un impacto

positivo sobre la empresa. Entre estos beneficios se encuentran:

o Mejora en la eficiencia: la orientacién a procesos del BPM posibilitan una
colaboracién mas fluida y eficaz de los equipos de trabajo, asi como la
monitorizacion del uso de los recursos internos. El impacto sobre los costes

suele ser muy significativo.



o Incremento de la productividad: si los empleados disponen de una hoja de
ruta clara sobre cuales son las funciones, tareas y pasos a realizar, la

ejecucion de estas se vuelve mucho mas sencilla y rapida.

o Incremento de la agilidad: “la capacidad de respuesta por parte de las
organizaciones frente a los cambios en el mercado y las nuevas exigencias
de los clientes se ha convertido en un factor critico en el entorno competitivo

actual’.®

1.4. Sistema de control de procesos

Un sistema de control de procesos es usado donde existen varios procesos
para la transformacién la materia prima. En este proceso, si se termina el tiempo
de produccion, el costo unitario se sigue sumando los costos, y después se divide
entre el total de piezas producidas. Si la produccion quedo6 en proceso se tiene

que determinar en qué fase esta, para saber exactamente su totalidad.

Este tipo de procedimiento se utiliza en las industrias que transforman la
materia prima en mas de un proceso. En la industria que tarda mas de un proceso
en transformar su materia, como una cervecera, una fundidora, una compafia de

comida, entre otros.

8 CIBERNOS. Beneficios de una solucion BPM. https://www.cibernos.com/blog/business-
process-management/beneficios-recibe-empresa-una-solucion-bpm.
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Este proceso se caracteriza porque las corrientes de produccion que
maneja son continuas. Las transformaciones de la materia necesitan procesos
de transformacion, los costos se acumulan al proceso en el que deben ir, no se
mezclan. Finalmente, este proceso sirve para cuando al final del periodo queda
una produccién en proceso, y hay que determinar su equivalencia a unidades

terminadas.

El proceso consecutivo dentro de este método se refiere a que la transformacion se
realiza por etapas consecutivas, ahora, en cambio el proceso paralelo se refiere a
cuando la materia se transforma por dos o incluso mas procesos simultaneos, pero
que son independientes entre si, pero que pues posteriormente pueden convertirse
en secuenciales.®

1.5. Diagrama de procesos

Es un tipo de diagrama de flujo que ilustra las relaciones entre los
principales componentes de una planta industrial. Se usa ampliamente en los
ambitos de ingenieria quimica e ingenieria de procesos, aungque sus conceptos
a veces también se aplican a otros procesos. Se usa para documentar 0 mejorar

un proceso o modelar uno nuevo.

También son la representacion grafica de los procesos y son una herramienta de
gran valor para analizar los mismos y ver en qué aspectos se pueden introducir
mejoras. Lo mas importante para representar graficamente un proceso es identificar
el Inicio y el Fin del proceso. Esto debe ser acordado por el grupo de trabajo.
Generalmente el inicio y el fin se representan con el icono.10

9 AngelFire. Formato de procedimiento de control por procesos. http://www.angelfire.com
Iva3/costos/costo2.html.

10 | ucidchart. Qué es el diagrama de flujo de procesos. https://www.lucidchart.com/pages
/es/que-es-un-diagrama-de-flujo-de-procesos.
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o Simbologia usada en el DOP

Para el realizar un diagrama de operaciones del proceso es necesario

utilizar simbolos, entre ellos estan:

o) Operacién: “se usa cuando se modifican intencionalmente las
caracteristicas fisicas o quimicas de un objeto. Se produce también
una operacion cuando el operario proporciona o recibe informacion

y cuando planea o calcula”.'!

Es decir, ocurre cuando un objeto esta siendo modificado en sus caracteristicas, se
esta creando o agregando algo o se esté preparando para otra operacion, transporte,
inspeccién o almacenaje. Una operacion también ocurre cuando se esta dando o
recibiendo informaciéon o se esta planeando algo. Ejemplos: Tornear una pieza,
tiempo de secado de una pintura, un cambio en un proceso, apretar una tuerca,
barrenar una placa, dibujar un plano, entre otros.1?

o Inspeccidn: se usa cuando se examina un objeto para identificarlo
o0 cuando se verifica la calidad o cantidad de cualquier de sus

caracteristicas.

Es decir, ocurre cuando un objeto o grupo de ellos son examinados para su
identificacién o para comprobar y verificar la calidad o cantidad de cualesquiera de
sus caracteristicas. Ejemplos: Revisar las botellas que estan saliendo de un horno,
pesar un rollo de papel, contar un cierto nimero de piezas, leer instrumentos
medidores de presién, temperatura, entre otros.13

11 Conduce tu empresa. Diagrama de operacién de procesos. https://blog.conducetu
empresa.com/2016/05/dop.html.

12 1bid.

13 1bid.
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o Actividad combinada: “se usa cuando se desea indicar actividades
conjuntas por el mismo operario en el mismo punto de trabajo, los
simbolos empleados para dichas actividades (operacién e

inspeccién) se combinan con el circulo inscrito en el cuadro.”#

Figura 2. Simbolos del DOP

2
he 7]

Proceso Inspeccion Combinada

Fuente: elaboracion propia.

o Tabla o cuadro resumen de un DOP: “es una tabla donde se
muestra de forma resumida todas actividades del proceso,
mostrando la cantidad total de las operaciones, actividades y su

respectivo tiempo.”1®

14 Conduce tu empresa. Diagrama de operacién de procesos. https://blog.conducetu
empresa.com/2016/05/dop.html.
15 |bid.
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Figura 3. Resumen del DOP

Resumen

Simb. Figura Cantidad Tiempo
O Proceso 1 9.6 min
Inspeccién 1 2 min

( > Mixta 1 N/A

Fuente: elaboracion propia.

1.5.1. Objetivo y alcance

Los objetivos y los alcances del diagrama de operaciones del proceso son

los siguientes:

o Estudiar las fases del proceso en forma sistemética.

o Mejorar la disposicion de los locales y el manejo de los materiales, esto con
el fin de disminuir las demoras, comparar dos métodos, estudiar las
operaciones, para eliminar el tiempo improductivo.

o Estudiar las operaciones y las inspecciones en relacidbn unas con otras

dentro de un mismo proceso.
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Asi mismo, documentar un proceso con el fin de lograr una mejor
comprension en los procesos de produccion, llevar un mejor control de calidad y
la capacitacion de los empleados. También ayuda a clasificar toda la secuencia
de los procesos o actividades del proceso. Asi mismo, ayuda a mejorar la
disposicion del manejo de los materiales y a diferenciar la materia prima y la

secundaria.

Igualmente, uno de los objetivos de DOP, es estandarizar un proceso para
alcanzar su eficiencia y mejora. Dar una imagen clara de toda la secuencia de

los acontecimientos del proceso.

1.5.2. Diagrama de flujo

Un diagrama de flujo de proceso (DFP) o flujograma, es una representacion
gréafica de un proceso. Cada paso se representa por un simbolo diferente que
contiene una breve descripcién de la etapa de proceso. El diagrama de flujo
ofrece una descripcion visual de las actividades implicadas en un proceso.
Muestra la relacion secuencial entre ellas, facilitando la rapida comprension de

cada actividad y su relacién con las demas.

Expresa igualmente el flujo de la informaciéon y de los materiales; asi como las
derivaciones del proceso, el nimero de pasos del proceso y las operaciones de
interdepartamentales. Hace posible la identificacion de bucles repetitivos, lo que es
esencial para las acciones de redisefio y mejora. El flujograma también facilita la
seleccién de indicadores de proceso, indispensables para efectuar su control y
evaluar su rendimiento y eficacia.®

16 Aiteco. Consultores Desarrollo y Gestion, Diagrama de flujo. https://www.aiteco.com/
diagrama-de-flujo/.
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A diferencia del DOP que utiliza inicamente tres simbolos para describir el

proceso, el DFP utiliza mas simbolos que describen de mejor manera el proceso,

ya que se observan los retrasos, demoras y transportes que no se pueden

observar en el DOP.

Figura 4.

SiMBOLO

O]
O
)
|
3 |

SIGNIFICADO

Terminal: Indica el inicio
o la terminacion del flujo
del proceso.

Decisidn: Sefiala un
punto en el flujo donde
se produce una
bifurcacidn del tipo “Si* -
“Na”,

Multidocumento: Refiere
un conjunto de
documentos. Por
ejempla, un expediente.

Conector de un Proceso;
Conexion o enlace con
otro proceso, en el que
continda el diagrama de
flujo. Por ejemplo, un
subproceso,

Base de Datos:
Empleado para
representar la grabacion
de datos.

siMBOLO

-—-___--"'"-.-._-_

O
v

Simbolos del diagrama de flujo

SIGNIFICADO

Actividad: Representala
actividad llevada a cabo

en el proceso.

Documenteo: Documento
utilizado en el proceso.

I Inspeccién f Firma:

Aplicado en aguellas
acciones gue requieren

de suparvisidn.

Archivo: e utiliza para
reflejar la accion de
archivo de un documento
o expediente.

Linea de Flujo: Indica el
sentido del flujo del
Proceso,

Fuente: Aiteco. Consultores Desarrollo y Gestion. https://www.aiteco.com/diagrama-de-flujo/,

consulta 19 de marzo de 2020.
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1.6. Estandarizacion de servicios

La estandarizacién es el proceso de ajustar o adaptar caracteristicas en
un producto, servicio o procedimiento, con el objetivo de que estos se asemejen

a un tipo, modelo o norma en comun.

La estandarizacion permite la creacion de normas o estandares que
establecen las caracteristicas comunes con las que deben cumplir los productos

y que son respetadas en diferentes partes del mundo.

1.6.1. Manual de procedimientos

El manual de procedimientos es un documento del sistema de Control
Interno, el cual se crea para obtener una informacioén detallada, ordenada,
sistematica e integral que contiene todas las instrucciones, responsabilidades e
informacion sobre politicas, funciones, sistemas y procedimientos de las distintas

operaciones o actividades que se realizan en una organizacion.

Contar con un manual de procedimientos genera ventajas a la institucién o
unidad administrativa para la que se disefia, y en especial para el empleado, ya
gue le permite cumplir en mejor tiempo con sus objetivos particulares y utilizar los
mejores medios para contribuir a los objetivos institucionales. A continuacion, se

mencionan las ventajas que ofrece el contar con un manual de procedimientos
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e Permiten fundamentar los procedimientos bajo un Marco Juridico - Administrativo
establecido.

e Contribuyen a la unificacion de los criterios en la elaboracion de las actividades y
uniformidad en el trabajo.
Estandarizan los métodos de trabajo.
Ayudan al desarrollo de las actividades de manera eficiente y permiten conocer la
ubicacidn de los documentos en general. La ubicacion consiste en identificar dentro
del procedimiento el lugar fisico en donde se encuentran los documentos que
acompafian a las actividades, éste puede ser: archivero, computadora, diskette,
escritorio, almacén, entre otras.

¢ Delimitan las funciones y responsabilidades del personal.

e Son documentos de consulta permanente que sirven de apoyo para la mejora
continua de las actividades.

e Establecen los controles administrativos.

e Facilitan la toma de decisiones.

e Evitan consultas continuas a las areas normativas y eluden la implantacion de
procedimientos incorrectos.

¢ Eliminan confusiones, incertidumbre y duplicidad de funciones.

e Sirven de base para el adiestramiento y la capacitacion al personal de nuevo
ingreso.’

1.7. Indicadores

Un indicador es una comparacion entre dos o mas tipos de datos que sirve
para elaborar una medida cuantitativa o una observacion cualitativa. Esta
comparacién arroja un valor, una magnitud o un criterio, que tiene significado

para quien lo analiza.

Los indicadores se utilizan en diversos ambitos. Un ejemplo basico de
indicador es el porcentaje. Otros indicadores comunes pueden ser la tasa de
empleo, la de desempleo, la de actividad y la de informalidad.

7 VIVANCO, Maria. Manual de procedimientos. http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=
sci_arttext&pid=S2218-36202017000300038.
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1.7.1. Capacidad instalada

“Es una ratio de produccion que determina el maximo rendimiento posible
esperable por parte de una empresa teniendo en cuenta unos recursos

empleados y en un periodo de tiempo”.18

Figura 5. Capacidad instalada

Costos fijos totales

F.E. (Capacidad instalada) = - mmmmm e - 100
Totales de ventas — Costos variables totales

Fuente: FERNANDEZ, Antonio. Estudio financiero para la produccion. Consulta 20 de marzo de
2020, p.20

1.7.2. Otros

A continuacion, se describen otros indicadores que se encuentran dentro de

la cadena de suministro.

o Aprovisionamiento

El proceso de aprovisionamiento es definido como la actividad de colocar a
disposicion de la empresa los productos y/o servicios suministrado por los
proveedores para garantizar su normal operacion.

Este proceso comprende desde la identificacion de las necesidades y su
programacion, seleccién de proveedores, compra, Indicadores logisticos en la
cadena de suministro como apoyo al modelo scor, seguimiento y control. 1°

18 Economipedia. Capacidad instalada. https://economipedia.com/definiciones/capacidad-
instalada.html.

19 ZULUAGA, Abdul. Indicadores logisticos en la cadena de suministro como apoyo al
modelo scor. https://revistas.unimagdalenaedu.co/index.php/clioamerica/article/view/88.
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Ademas, este proceso suele ser considerado critico para el adecuado rendimiento
de la cadena de suministro porque gestionan y garantizan la adquisicién de los
productos/servicios para que la empresa cumpla con sus actividades misionales.?°

Figura 6. Indicadores de abastecimiento

Medir los costos de compras relacionados con los

Costos de compras . .
procesos internos y gestion de proveedores.

Medir el tiempo que desde que se envia la orden
Tiempo de entrega del proveedor por pedido de pedido al proveedor hasta que este entrega el

producto en las instalaciones.

Determinar el % de quejas respecto a la cantidad
(%) de quejas sobre productos adquiridos y entregas de pedidos realizados por la empresa. Ademas, se

perfectas incluye entrega perfecta en cantidad, referencia
y tiempo.
Medir la cantidad de compras que se realizan
Namero de compras a proveedores certificados a proveedores certificados como estrategia de

competitividad.

Fuente: ZULUAGA, Abdul. Indicadores logisticos en la cadena de suministro como apoyo al
modelo scor. https://revistas.unimagdalenaedu.co/index.php/clioamerica/article/view/88.
Consulta 20 de marzo de 2020.

Indicadores de almacenamiento

El objetivo fundamental de una correcta gestion de almacenes se basa en el principio
de conseguir el grado de servicio requerido por el mercado, donde se desea que
haya disponibilidad de mercancias para su entrega inmediata al cliente, rapidez de
entrega de la mercancia y fiabilidad en la fecha prometida de entrega al cliente, a un
nivel de costos aceptable para la empresa.?!

20 ZULUAGA, Abdul. Indicadores logisticos en la cadena de suministro como apoyo al
modelo scor. https://revistas.unimagdalenaedu.co/index.php/clioamerica/article/view/88.
21 |bid.
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Figura 7. Indicadores de almacenamiento

Medir el tiempo desde que se descarga el camion hasta
Tiempo de ciclo en la recepcion gue este se inspecciona y registra en el sistema de
informacién.

Medir la utilizacion de espacio de almacenamiento
a través de la division de la utilizacion actual (m? o
posiciones) sobre su capacidad.

(%) de utilizacion de espacio o posiciones de
almacenamiento

Se calcula como el tiempo de utilizacion de los equipos
sobre el tiempo total disponible o utilizacidn actual
(Kg, cajas, pallets, entre otras unidades de carga)
sobre la capacidad disponible.

Eficiencia de los equipos de manejo de materiales

Determinar los porcentajes de drdenes de pedidos
Exactitud de la preparacion de pedidos preparadas correctas dividido con el total de drdenes
preparadas.

Medir el porcentaje de drdenes de pedidos que son
Nivel de servicio de inventario para pedidos atentidas con el inventario disponible en la empresa
dividido el nimero de drdenes totales despachadas.

] Medir los productos que no son enviados a los clientes
Cantidad de productas no despachados por pedido respecto al total de productos solicitados.
Medir el namero promedio de productos recogidos
por linea de pedido por hora por trabajador en el
almacén con el objetivo de analizar su eficiencia en
el desarrollo de sus tareas.

Medir la cantidad de drdenes atendidas por el almacén
dividido el costo del personal del almacén por un
periodo de tiempo. Ademas, se sugiere la medicidn
de costos.

Promedio de lineas despachadas por hora

Productividad del almacén y costos

Fuente: ZULUAGA, Abdul. Indicadores logisticos en la cadena de suministro como apoyo al
modelo scor. https://revistas.unimagdalenaedu.co/index.php/clioamerica/article/view/88.
Consulta 20 de marzo de 2020.
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o Indicador de distribucién y transporte

El proceso de transporte permite el movimiento fisico de los productos a través de
diferentes medios (camiones, barcos, aviones, entre otros) desde un punto de origen
a punto de destino. En tanto la distribucion comprende las actividades de cargar y
descargar los medios de transporte y transferir los productos entre los puntos de
origen-destino en la cadena de suministro para satisfacer las necesidades de los
clientes en el tiempo, lugar y costos adecuados.??

Figura 8. Indicador de distribucion y transporte

Medir el tiempo que transcurre mientras se carga el pro-

Ciclo de tiempo del transporte ducto hasta que se entrega en el destino.

Medir el porcentaje de entregas realizadas a tiempo divi-
dido el total de entregas planificadas.

Medir el volumen transportado sobre las horas trabajadas
o kilometros recorridos.

Determinar el costo por kilometro de cada modo de trans-
Costos de transporte porte v los gastos asociados como herramienta a la toma
de decisiones.

Confiabilidad en el transporte

Productividad del volumen del transporte

Fuente: OAJI.NET. Indicadores logisticos en la cadena de suministro.
http://oaji.net/articles/2016/3167-1472232109.pdf. p.103

1.8. Formatos de evaluacion

Los formatos de evaluacion son utilizados por las organizaciones para
conocer el desempefio de la cadena de suministro desde la adquisicién de la
materia prima, hasta el modo de almacenaje, produccion y la distribucién hasta

los clientes finales.

22 Oaji.net. Indicadores logisticos en la cadena de suministro. http://oaji.net/articles/2016/
3167-1472232109.pdf.
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Estos formatos de evaluacién toman toda la cadena de suministros y todos
los procesos de la CDS, la cual empieza con los proveedores, con la finalidad de
garantizar la calidad y competitividad de todos sus productos. También toma los
canales de distribucién tanto mayoristas como minoristas y sobre todo el proceso
de producciéon (desde el almacenaje de la materia prima hasta, procesos de

produccion hasta el almacenaje del producto final).
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2. ANALISIS DEL PROCESO DE DISTRIBUCION ACTUAL

2.1 Diagndstico de la situacion actual

Para comenzar con el analisis de la situacion del proceso de distribucion
dentro de la empresa es importante entender, analizar y cuestionar las razones

por las cuales hay problemas para brindar servicios de outsourcing.

2.1.1. Analisis del problema

La distribucion de productos es el principal giro de negocio de la empresa.
Recientemente ha habido reclamos por incumplimiento en entregas, productos
faltantes, dafio a productos, entre otros, por lo que es importante analizar las

razones por las que esto sucede.

El area de distribucion de productos incurre en errores al momento de
despachar productos del almacén para los clientes. Se generan Ordenes
incompletas o hay reclamos por incumplimiento en los tiempos de entrega.
Ademas, el transporte utilizado para dichas entregas es en su totalidad
subcontratado y hay con poco control sobre las unidades que se cargan, por lo
que la inspeccion para la subcontratacidn es subjetiva, rapida y sin mayor control.
Esto impide identificar dafios a la unidad que puedan comprometer la integridad

fisica de los productos transportados.
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Los clientes mas afectados por esos problemas son los que comercializan
productos de consumo masivo, debido a que dependen en gran parte de la
capacidad de respuesta de la empresa para asegurar el cumplimiento de sus

pedidos y asi continuar con su actividad en general.
2.1.2. Diagrama causa y efecto
Debido a todos estos inconvenientes en el area de distribucion se utiliza una
herramienta técnica de ingenieria, conocida como el diagrama causa y efecto o
espina de pescado. Este trata de representar de forma gréfica las causas que

contribuyen a la ocurrencia de un problema central.

El primer diagrama de causa y efecto se realizar4d para analizar el

incumplimiento de entregas y las posibles causas.

Figura 9. Diagrama causa y efecto del incumplimiento de entregas

PERSONAS

Retraso de despacho
de producto

INCUMPLIMIENTO

DE ENTREGAS

Detalle del procedimiento

Producto faltante
no documentado

Producto dafiado Facturas mal elaboradas

Fuente: elaboracion propia.
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El andlisis de las posibles causas se describe a continuacion:

o Detalle del procedimiento no documentado
o Facturas mal elaboradas

o Productos faltantes

o Productos dafiados

o Retraso de despacho

o Unidad de transporte en mal estado (retraso en ruta)

Mediante este andlisis de lograra determinar la situacion actual en que se

encuentra el area de distribucién de la empresa.
El siguiente problema que sera analizado es el de la entrega de productos
dafiados al cliente. Esto sucede en el despacho de producto o bien al entregar el

producto en la ubicacion del cliente.

Figura 10. Diagrama causa y efecto del producto dafiado

PERSONAS

Despacho de
producto dafiado

PRODUCTOS

DANADOS

Malas précticas de Detalle del procedimiento
almacenamiento no documentado

Fuente: elaboracion propia.
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Las causas que provocan que los productos que se distribuyan lleguen a su

destino en mal estado son:

o Detalle del procedimiento no documentado

o Despacho de producto dafiado

o Unidades de transporte en mal estado (provocan dafios en producto en el
trayecto)

o Malas practicas de almacenamiento

Estas causas pueden ser solucionadas para mejorar tanto el estado de los

productos distribuidos como el cumplimiento de las entregas.

Estos son los principales problemas en el area de distribuciéon y de los
cuales se desglosan una serie de causas las cuales, deben ser atendidas y
solucionadas para garantizar el cumplimiento de entregas al cliente y que el
producto se encuentre en éptimas condiciones.

2.1.3. Andlisis FODA

Este tipo de andlisis sera aplicado a la empresa DHL para conocer su
situacion actual, considerando factores internos y externos que pueden beneficiar
su giro de negocio o bien afectar su funcionamiento.

2.1.3.1. Ambiente externo

Dentro del ambiente externo se trata de determinar los factores externos,

con el fin de encontrar oportunidades y amenazas para la empresa.
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2.1.3.1.1. Oportunidades

o Mercado en crecimiento
o Alianzas estratégicas con empresas transportistas
o Servicios deficientes por parte de la competencia

o Escasos competidores con gran capacidad instalada

2.1.3.1.2. Amenazas

o Entrada al mercado de nuevos competidores
o Aumento de calidad de servicios similares por parte de competidores
o Cambios en la legislaciéon nacional

o Variaciones en el tipo de cambio

2.1.3.2. Ambiente interno

Este analisis se enfoca en identificar las competencias propias de la
empresa, asi como las oportunidades de mejora en las que se puede trabajar y

que aporten valor a la organizacion.

2.1.3.2.1. Fortalezas

o Notoriedad de marca a nivel nacional

o Equipo profesional con amplia experiencia
o Alta fidelidad de los clientes

o Amplia red de distribucion

o Gran capacidad de inversién

o Especializaciéon en el servicio prestado
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2.1.3.2.2. Debilidades

o Mala respuesta ante pedidos fuera de programacion
o Falta de estandarizacion de procesos
o Carencia de manual de procedimientos

. Falta de indicadores de control

2.1.4. Matriz de estrategias FODA

La matriz de estrategias se aplica a partir de la combinacion de FO
(Fortalezas-Oportunidades), DO (Debilidades-Oportunidades), FA (Fortalezas-
Amenazas), DA (Debilidades-Amenazas) obtenidas por medio de la herramienta

FODA aplicada anteriormente.
La finalidad es obtener las principales estrategias que combinadas con las

oportunidades, fortalezas, debilidades y amenazas de la organizacién permitan

implementar actividades para optimizar el servicio de distribucién de productos.

28



Tabla I.

Matriz de estrategias FODA

ESTRATEGIAS - FO

ESTRATEGIAS - DO

e Creacion de alianzas estratégicas con
empresas transportistas.

e Captacion de nuevos clientes exponiendo
la gran capacidad de distribucion
respecto a la competencia.

e Estandarizacion de los procesos de
distribucion.

e Mejorar el servicio de seguimiento de

entregas para los clientes.

Busqueda de certificaciones internacionales
en temas de procesos y calidad.
Desarrollar plan de capacitacién para los
colaboradores con respecto a la
estandarizacion de procesos.
Implementacion de indicadores de control

para mejorar la calidad del servicio.

ESTRATEGIAS - FA

ESTRATEGIAS - DA

e Mejorar la competitividad de la empresa
por medio de la estandarizacion y
aumento de calidad de los servicios.

e Mejorar la relacion con los clientes
brindando mejor servicio de atencion a
problemas con entregas fuera de tiempo
y productos dafiados.

e Crear campafias para el involucramiento
de los clientes en los procesos de

distribucion.

Definir plan de respuesta ante pedidos fuera
de programacion.

Implementacion sistema de gestién de
calidad para mejorar los procesos de
servicio.

Creacién de manuales de procedimientos
para mejorar la percepcion de los clientes

respecto a la competencia.

Fuente: elaboracion propia.

2.2. Tipo de productos de consumo masivo

Estos productos son los que cuentan con una alta demanda por parte de los

clientes y debido a ellos se tiene una gran rotacion dentro de los almacenes de

la empresa. Esto productos son requeridos por todos los estratos de la sociedad,

lo que motiva a la competencia entre las empresas de este sector.



Debido a esta caracteristica, la respuesta que debe brindar la empresa para
abastecer los centros de distribuciones de los clientes que se dedican a este tipo
de negocio es critico. Los productos deben llegar en 6ptimas condiciones y en el
tiempo estipulado, debido a la gran competencia de empresas que comercializan

este tipo de productos.
2.3. Identificacién de los procesos actuales

Para proponer un método que controle y administre los procesos de
distribucion dentro de la empresa, se debe comenzar con la identificacion de los
procesos que se realizan actualmente y hacer uso de herramientas como el
diagrama de flujo, para su mejor comprension.

2.3.1. Distribucion local
El objetivo de este proceso es cumplir con los requerimientos del cliente.

Comienza desde la solicitud de transporte, se coordina el mismo, se realiza la

entrega y finaliza cuando se liquidan las facturas selladas por el cliente.
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Figura 11.

Flujograma de la distribucién local de productos

Flujograma de la distribucion local

Proceso: distribucion local

Método: actual

Hoja: 1 de 1

Realizado por: Maria Luisa Penate
ga. Brenda Miranda

Revisado por: In

Facturador Transporte
‘ Inicio
y
Envia correo Coordina
solicitando unidad »| unidades de
de transporte transporte
Y
Envia unidades de
transporte
v
Entrega producto
al cliente
\ 4
Entrega facturas
para liquidar
v
Fin

Fuente: elaboracion propia.

El procedimiento para realizar la distribucion local es el siguiente:
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El facturador envia la solicitud de la unidad de transporte al departamento.

El departamento de transporte coordina la unidad que se envia para realizar

entrega de productos al cliente.

El cliente recibe el producto y el departamento de transporte procede a
entregar la factura para realizar la liquidacion correspondiente de la entrega.

2.3.2. Recoleccién de productos vencidos
El objetivo de este proceso es establecer los pasos que deben llevarse a
cabo para recolectar los productos devueltos en los puntos de entrega. El

proceso inicia cuando el gerente autoriza la recoleccion de producto vencido y

finaliza cuando se descarga el producto en bodega.
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Figura 12. Flujograma de la recoleccion de productos vencidos

Flujograma de la recoleccion de productos vencidos

Hoja: 1 de 1
Proceso: recoleccion de productos vencidos  Realizado por: Maria Luisa Penate
Método: actual Revisado por: Inga. Brenda Miranda
Transporte

( Inicio )

Recibe correo
de devoluciones
autorizadas

Yy

Coordina
recoleccion

Y
Realiza
recoleccion en
la bodega del
cliente

!

Al dia siguiente,
realiza entrega
en bodega del

cliente

Fin

Fuente: elaboracion propia.

Para realizar la recoleccion de productos vencidos se realizan los siguientes

pasos:

o El departamento de transporte es informado por medio de correo electronico
la autorizacion de devolucién de productos.

o El jefe de transporte coordina la recoleccion.
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o Se realiza la recoleccion del producto en la bodega del cliente.

o Al dia siguiente, se entrega nuevo producto en la bodega del cliente.

2.3.3.

Seleccion y evaluacion de los proveedores de transporte

local y distribucion local

El objetivo principal de este proceso es establecer un procedimiento para la

seleccion y evaluacion de los proveedores de transporte local y distribucién local.

Figura 13.

Flujograma de la seleccion y evaluacion de los proveedores

de transporte local y distribucion local

Método: actual

Proceso: seleccion y evaluacion de
proveedores de transporte local

Hoja: 1 de 1
Realizado por: Maria Luisa Pefiate

Revisado por: Inga. Brenda Miranda

Proveedor Analista de operaciones
Inicio
A
Solicita Envia correo
incorporacion a electronico para
la flotilla de creacion de
laempresa codigo

A 4

Se incorpora el
proveedor ala
flotilla

Fin

Fuente: elaboracion propia.
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Los pasos para realizar la selecciéon y evaluacion de proveedores de

transporte local actualmente por parte de la empresa son:

o El proveedor de transporte solicita incorporarse a la flotilla de la empresa.

o El analista de operaciones envia la autorizacion para la creacion de codigo

de la unidad por medio de correo electronico.

o El proveedor se informado que ha sido incorporado correctamente a la

flotilla.
2.3.4. Mantenimiento de unidades
El objetivo del proceso es establecer una instruccién de trabajo para el

cumplimiento de los mantenimientos mensuales de las unidades de transporte

asignadas a la distribucion.
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Figura 14. Flujograma del mantenimiento de unidades

Hoja: 1 de 1
Proceso: mantenimiento de unidades Realizado por: Maria Luisa Pefate
Método: actual Revisado por: Inga. Brenda Miranda
Proveedor Jefe de transporte

Inicio

A

Recibe
» informacion de
mantenimiento

Envia plan de
mantenimiento

Fin

Fuente: elaboracion propia.

Para el mantenimiento de unidades, actualmente en la empresa se realiza

el siguiente procedimiento:

o El proveedor envia plan de mantenimiento al jefe de transporte.

o El jefe de transporte recibe la informacion del mantenimiento.

2.3.5. Mantenimiento menor de camiones

Este proceso tiene como finalidad programar el mantenimiento menor de

las unidades de transporte.
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Figura 15. Flujograma del mantenimiento menor de unidades

Método: actual

Flujograma del mantenimiento menor de unidades

Proceso: mantenimiento menor de unidades

Hoja: 1 de 1
Realizado por: Maria Luisa Pefiate
Revisado por: Inga. Brenda Miranda

Proveedor

Jefe de transporte

Inicio

A

Envia plan de

Recibe
| informacion de

mantenimiento
menor

mantenimiento
menor

\ 4

Coordina
mantenimiento
menor

Fin

Fuente: elaboracion propia.

Para el mantenimiento menor de las unidades, actualmente en la empresa

se realiza el siguiente procedimiento:

o El proveedor envia plan de mantenimiento menor al jefe de transporte.

o El jefe de transporte recibe la informacion del mantenimiento menor.

° Se coordina el mantenimiento menor de la unidad.
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2.3.6. Mantenimiento correctivo de camiones
Se coordina el mantenimiento correctivo a las unidades que lo necesiten
para realizar las reparaciones correspondientes y disponer de la unidad en el

menor tiempo posible.

Figura 16. Flujograma del mantenimiento correctivo de unidades

Flujograma del mantenimiento correctivo de unidades

Hoja: 1 de 1
Proceso: mantenimiento correctivo de unidades Realizado por: Maria Luisa Pefate
Método: actual Revisado por: Inga. Brenda Miranda
Proveedor Jefe de transporte

Inicio

A
Envia unidad
para
mantenimiento
correctivo

Recibe
» informacion de
reparacion

A 4

Coordina
reparacion

Fin

Fuente: elaboracion propia.

Para el mantenimiento correctivo de las unidades, actualmente en la

empresa se realiza el siguiente procedimiento:

o El proveedor envia la unidad para mantenimiento correctivo.
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o El jefe de transporte recibe la informacion sobre el mantenimiento

correctivo, reparaciones, entre otros.

. Se coordina el mantenimiento correctivo de la unidad.

2.3.7. Evaluacion de limpieza de camiones

La evaluacion de limpieza de camiones se realiza a través de un

procedimiento que asegura la limpieza tanto interna como externa y aplica a

todas las unidades de la flotilla.

Figura 17. Flujograma de la limpieza de unidades de distribucion

Método: actual

Flujograma de la limpieza de unidades de distribucion

Proceso: limpieza de unidades de distribucion Realizado por: Maria Luisa Pefate

Hoja: 1 de 1

Revisado por: Inga. Brenda Miranda

Jefe de transporte

Coordinador de transporte

Inicio

A

Limpia interior y
exterior de

Validacién de

camiones

limpieza

Fin

Fuente: elaboracion propia.

Para realizar la limpieza de las unidades de distribucion se sigue el siguiente

procedimiento:
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o El jefe de transporte coordina la limpieza interna y externa de los camiones.
o El coordinador de transporte valida la limpieza de la unidad.
2.4. Reclamos debido a errores por parte de los clientes

El incumplimiento en varios de los procesos ha provocado desde hace poco
mas de un afio un incremento en los reclamos de los clientes. Esta informacion
es de vital importancia en el planteamiento de una mejora de procesos, ya que
permitira identificar los puntos criticos para el cliente y enfocar en ellos el sistema.

2.4.1. Reclamos del dltimo afio

Para este andlisis se tomaran en cuenta los reclamos de los clientes en el

altimo afo. Los resultados se muestran en la siguiente tabla.
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Tabla Il. Reclamos del ultimo afio

Tipo de reclamo

Cantidad de | Productos Entregas fuera
Mes reclamos danados de tiempo
Enero 7 3 4
Febrero 12 5 7
Marzo 10 6 4
Abril 11 3 8
Mayo 12 9 4
Junio 11 7 4
Julio 9 5 4
Agosto 8 4 4
Septiembre 3 2 1
Octubre 13 8 5
Noviembre 9 4 5
Diciembre 5 2 3
Totales 110 58 53

Fuente: elaboracion propia.
2.5. Costos actuales por reclamos debido a errores en el despacho de
productos

A lo largo del afio, cada uno de los reclamos ha representado para la
empresa un costo adicional para la solucién de los problemas. Es importante

conocer el total de estos costos para plantear una solucion.
El costo por cada reclamo de unidades dafiadas, en promedio, fue de

Q 300,00. El costo por cada entrega fuera de tiempo fue de Q 155,00, por lo que

con los reclamos del Ultimo afio se puede calcular el costo total.
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Hubo un total de 58 reclamos por unidades dafiadas, para un total de
Q 17 400,00, y 53 reclamos por entregas fuera de tiempo para un total de
Q 8 215,00. El costo total de los reclamos del ultimo afio fue de Q 25 615,00.

2.6. Determinar capacidad instalada actual

La capacidad actual de la empresa dependera no solo de espacio fisico de
almacenamiento, sino también de la cantidad de unidades para transportar los
productos a los clientes. Dicha capacidad serd calculada actualmente para
analizarla y concluir si es suficiente para cumplir con la demanda.

2.6.1. Capacidad méaxima actual

La bodega actual donde se almacenan los productos de los clientes tiene
un area de 5 000 metros cuadrados. Los productos son ordenados por medio de
paletas y cada una de estas tiene las siguientes dimensiones:

o 1,0 m de ancho por 1,20 m de profundidad y 1,50 m de alto.

Con estas dimensiones, la bodega es capaz de almenar 6 800 posiciones

de paleta.
2.6.2. Indicador de capacidad instalada actual
Actualmente, debido a la gran demanda de servicios, los clientes tienen
almacenados en las instalaciones de la empresa productos de consumo masivo.

Esto significa que son productos con una alta rotaciéon. Por lo tanto, se ocupan

alrededor de 6 000 posiciones de paleta.
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La utilizacién de la capacidad actual es:

L : _6 _
Utilizacién de capacidad actual = 5800 - 0,8823

La utilizacién es del 88,23 % de la capacidad actual.
2.7. Identificacidén de responsables del proceso de distribucion

La identificacion de responsables del proceso de distribucion se realiza con
el fin de analizar los puestos y concluir si las funciones de cada uno son acordes

a las necesidades del proceso y, en caso de no serlo, reestructurarlos.

El Departamento de Distribucion es el principal encargado de que las
entregas se lleven a cabo, pero para ello se apoya del area de transporte. Por
ello, estas dos areas deben trabajar en conjunto para llevar a cabo el proceso de

distribucién y que este se realice de la mejor manera.
2.8. Criterios actuales para la subcontratacion de transporte

Al momento de subcontratar el transporte para la distribucion de productos,
la empresa cuenta con un procedimiento definido para la recepcion de unidades

y la asignacién de un cédigo. Sin embargo, no hay un criterio mas especifico.
2.8.1. Seleccion

Para la seleccion, el transportista debe presentar las unidades que desea
proponer para el transporte. La empresa evalla la capacidad de carga de cada
unidad y, de cumplir con los requisitos basicos, traslada el expediente para

continuar el proceso de contratacion.
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2.8.2. Contratacion
La contratacion es realizada por medio de la asignacién de un codigo para

cada unidad. Es acad donde el transportista es tomando en cuenta en la

programacion para la salida de la unidad.
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3. DISENO DEL METODO DE ADMINISTRACION, CONTROL Y
EJECUCION DE PROCESOS DE DISTRIBUCION DE
PRODUCTOS

3.1. Levantamiento de procesos

El levantamiento de procesos se basa en el disefio del método del método
de administracion, con el cual se busca obtener un mejor método de

administracion, control y ejecucion de los procesos.

Asi mismo, los siete procesos con que cuenta la empresa estan
intimamente relacionados: la distribucion local, la recoleccion de productos
vencidos, la seleccién y evaluacion de los proveedores de transporte local y
distribucion local, mantenimiento de unidades, mantenimiento menor de
camiones, mantenimiento correctivo de camiones, evaluacién de limpieza de

camiones.
3.1.1. Distribucion local
La distribucion local es la encargada de ejecutar los procesos establecidos

con el fin de cumplir con los requerimientos del cliente. Los encargados de este

proceso son responsables de una gestion eficaz de los procesos.
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3.1.1.1. Descripcion del proceso

El proceso de distribucion local empieza cuando el facturador envia un
correo, en el cual se solicita a la unidad de transporte la coordinacion para envio
de productos. Dicha unidad coordina a las unidades y hace entrega de la carta

porte a los pilotos.

Al terminar de entregar la carta porte se da salida a los transportes para la
entrega de los productos a los clientes. Los clientes reciben el producto y, a su
vez, reciben la liquidacion de todos los documentos solicitados por los mismos.
Al finalizar su ruta, los pilotos hacen una liquidacion de documentos al
coordinador de transportes, quien realiza un reporte donde adjunta los

documentos de entrega. Finaliza el proceso al enviar estos reportes al facturador.
3.1.1.2. Diagrama de flujo propuesto

A continuacién, se diagrama todo el flujo de actividades de la distribucion

local propuesta, con el cual se detalla de una mejor manera coOmo estan

relacionadas las tres partes que conforman todo el proceso de la distribucién
local.
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Figura 18. Flujograma propuesto de la distribucion local

Hoja: 1 de 1
Proceso: distribucion local Realizado por: Maria Luisa Pefiate
Método: propuesto Revisado por: Inga. Brenda Miranda
Facturador Transporte Clientes
Inicio
A 4
Envia correo Coordina
solicitando unidad > unidades de
de transporte transporte
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}
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A 4
Liquidacién de
documentos a
coordinador de

transporte
4
Reporte
Reporte entregas | docu r:entozde
realizadas entrega
A 4
Fin

Fuente: elaboracion propia.
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Para realizar el proceso propuesto de distribucion local de productos se

debe seguir los siguientes pasos:

o El facturador envia solicitud de unidad de transporte via correo electronico.
o El departamento de transporte coordina unidades.

o El jefe de transporte entrega carta porte a pilotos.

o Se envia la unidad de transporte a su destino.

o Se realiza la entrega del producto al cliente.

o El cliente liquida documentos.

o La unidad regresa al departamento de transporte.

o Se liquidan documento de la entrega.

o Se realiza reporte y documentos para enviar a facturador.

o El facturador reporta entregas realizadas.
3.1.2. Recoleccién de productos vencidos
La recoleccion de productos vencidos es el proceso mediante el cual la
empresa hace una recoleccion de dichos productos cuando los clientes lo
indican. Este proceso establece los procedimientos que deben efectuarse.
3.1.2.1. Descripcion del proceso
El proceso de la recoleccién de productos vencidos empieza cuando el
gerente envia un correo con las devoluciones autorizadas a los clientes. Luego,

el coordinador de transporte recibe el correo y coordina la recoleccion de dichas

devoluciones en las bodegas de los clientes.
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Luego, al dia siguiente se realiza la entrega en la bodega principal de la
empresa. El coordinador de transporte envia el formato de las devoluciones al
gerente. El gerente envia un correo de autorizaciones de las devoluciones y

procede a imprimir y archivar.
3.1.2.2. Diagrama de flujo propuesto
A continuacion, se diagrama todo el flujo en el cual se detalla cdmo estan

relacionados las partes que conforman el proceso de la recoleccion de productos

vencidos.
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Figura 19. Flujograma propuesto de productos vencidos

Hoja: 1 de 1
Proceso: recoleccion de productos vencidos  Realizado por: Maria Luisa Penate
Método: propuesto Revisado por: Inga. Brenda Miranda
Gerencia Transporte
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conlas o de las
devoluciones devoluciones
autorizadas autorizadas
Coordina
recoleccion
Realiza
recoleccion en
la bodega del
cliente
Realiza la
entrega en la
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v
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autorizaciones y
archiva
v
Fin

Fuente: elaboracion propia.

Para realizar el proceso propuesto de recoleccién de productos vencidos se

debe seguir los siguientes pasos:
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o La gerencia envia autorizacion con las devoluciones de productos vencidos
via electronica al Departamento de Transporte.

o El jefe de transporte coordina recoleccion de productos.

o Se realiza la recoleccion en la bodega del cliente.

o Se entrega el producto vencido en bodega.

o El jefe de transporte envia formato de devolucion a gerencia.

o Gerencia envia correo de autorizacion de devoluciones e imprime

autorizaciones para archivar.

3.1.3. Seleccion y evaluacion de los proveedores de transporte
local y distribucion local

El proceso de seleccion y evaluacion de los proveedores establece los
procedimientos necesarios para la incorporacion de los proveedores a la flotilla
de la empresa. Este proceso permite el monitoreo del desempefio de cada uno

de los proveedores.

3.1.3.1. Descripcion del proceso

El proceso de seleccion y evaluacion de los proveedores empieza cuando
el proveedor envia un correo electrénico o realiza una llamada al analista de
operaciones. El analista de operaciones solicita incorporacién a la flotilla de la
empresa. Asi mismo, solicita evaluacion a las unidades de transporte. Se realizan

las evaluaciones y se envian los informes al analista de operaciones.
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Al finalizar las evaluaciones se solicitan a los proveedores los documentos
necesarios para la creacion de cédigos. Los proveedores envian los documentos
necesarios para la creacion de los codigos. Una vez el analista de operaciones
crea los codigos, coordina una capacitacion para una certificacion. Estas

capacitaciones son anuales.
3.1.3.2. Diagrama de flujo propuesto
A continuacion, se diagrama todo el flujo en el cual se detalla como estan

relacionadas las partes que conforman el proceso de la recoleccion de la

seleccion y evaluacion de los proveedores de transporte local y distribucién local.
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Figura 20. Flujograma propuesto de seleccion y evaluacién de los

proveedores de transporte local y distribucion local

Flujograma de seleccion y evaluacion de proveedores de transporte local

Hoja: 1 de 1
Proceso: seleccion y evaluacion de Realizado por: Maria Luisa Pefiate
proveedores de transporte local
Método: propuesto Revisado por: Inga. Brenda Miranda
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Fuente: elaboracion propia.
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El proceso propuesto de evaluacion y seleccion de proveedores de

transporte local estd conformado por los siguientes pasos:

o El proveedor envia correo electrénico a analista de operaciones para

solicitar pertenecer a flotilla.

o El analista de operaciones solicita incorporacion a flotilla de la empresa.

o Se envia solicitud de evaluacion de unidades al departamento de transporte.

o El departamento de transporte realiza la evaluacion de las unidades del

proveedor.
o Si cumple con las evaluaciones envia informes al analista de operaciones,
sino cumple, se notifica al proveedor que no cumplié con los requisitos para

pertenecer a la flotilla.

o El analista de operaciones envia por medio de correo electronico la solicitud
al proveedor de los documentos necesarios para pertenecer a la flotilla.

o El proveedor envia los documentos al analista de operaciones.

o El analista de operaciones crea el cédigo para el proveedor.

o Posteriormente, el analista coordina capacitaciones anuales a pilotos.

o El proveedor obtiene certificado de haber cumplido con los requisitos

necesarios para pertenecer a la flotilla.
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3.1.4. Mantenimiento de unidades

El proceso de mantenimiento de unidades establece los procedimientos

necesarios para dar mantenimientos a los transportes.
3.1.4.1. Descripcion del proceso
El proceso de mantenimiento a las unidades empieza con la inspeccion del
kilometraje de las unidades. Se realiza mantenimiento menor cada 5 000 km
recorridos; el mantenimiento mayor cada 15 000 km recorridos y el correctivo,
cada 20 000 km recorridos.

3.1.4.2. Diagrama de flujo propuesto

El diagrama de flujo muestra la secuencia de los procedimientos necesarios

para el mantenimiento de las unidades.
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Figura 21. Flujograma propuesto de mantenimiento de unidades

Hoja: 1 de 1
Proceso: mantenimiento de unidades Realizado por: Maria Luisa Pefate
Método: propuesto Revisado por: Inga. Brenda Miranda
Proveedor Jefe de transporte
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mantenimiento certificacion
\ 4
Fin

Fuente: elaboracion propia.

Se propone que el proceso para el mantenimiento de unidades comprenda

los siguientes pasos:
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o El jefe de transporte inspecciona el del kilometraje de las unidades.

o Envia informacion al proveedor sobre el mantenimiento respectivo.

o El proveedor envia plan de mantenimiento.

o El jefe de transporte recibe la informacion sobre el mantenimiento y coordina
el mismo.

o El proveedor realizar el mantenimiento.

o El proveedor envia informes de mantenimiento al jefe de transporte.

o El jefe de transporte con esta informacion genera carta de certificacion.

3.1.5. Mantenimiento menor de camiones

El mantenimiento menor de camiones es el proceso mediante el cual se
efectdia un servicio bésico, el cual incluye cambio de aceites, filtros y revision de
frenos. EI mantenimiento menor se brinda a las unidades cuando llevan 5 000 km

recorridos, para lo cual es necesario la planificacion correspondiente.

3.1.5.1. Descripcion del proceso

El proceso del mantenimiento menor a unidades empieza cuando se realiza
una inspecciéon a las unidades para verificar el kilometraje. Cuando se verifica
que haya recorrido 5 000 km, se envia la informacién al proveedor. El proveedor
envia su plan de mantenimiento por unidad al jefe de transporte; este coordina

para que el proveedor realice el mantenimiento menor correspondiente.
El proveedor realiza el mantenimiento y envia informes de mantenimiento

al jefe de transporte. El jefe de transporte recibe la informacion y envia la hoja de

calificacion al proveedor para que este pueda seguir funcionando con normalidad.
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3.1.5.2. Diagrama de flujo propuesto

El diagrama de flujo muestra la secuencia de los procedimientos necesarios

para el mantenimiento menor de las unidades.
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Figura 22. Flujograma propuesto de mantenimiento menor de unidades

Flujograma del mantenimiento menor de unidades

Hoja: 1 de 1
Proceso: mantenimiento menor de unidades  Realizado por: Maria Luisa Pefiate
Método: propuesto Revisado por: Inga. Brenda Miranda
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Fuente: elaboracion propia.

Para realizar el mantenimiento menor se proponen los siguientes pasos:
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o El jefe de transporte inspecciona el kilometraje de las unidades.

o Envia informacion al proveedor sobre el mantenimiento menor.

o El proveedor envia plan de mantenimiento menor.

o El jefe de transporte recibe la informacion sobre el mantenimiento menor y
coordina el mismo.

o El proveedor realiza el mantenimiento menor.

o El proveedor envia informes de mantenimiento al jefe de transporte.

o El jefe de transporte, con esta informacion, genera carta de certificacion.

3.1.6. Mantenimiento correctivo de camiones

Los mantenimientos correctivos son los procesos mediante los cuales se
realiza la limpieza del motor, cojinetes y cambios de embrague. Estos
mantenimientos se realizan cuando las unidades hayan recorrido 20 000 km.

3.1.6.1. Descripcion del proceso

El proceso del mantenimiento correctivo empieza cuando se realiza una
inspeccion a las unidades para verificar el kilometraje. Cuando se verifica que
hayan recorrido 20 000 km, se envia la informacién al proveedor. El proveedor
envia su plan de mantenimiento por unidad al jefe de transporte, quien coordina

para que el proveedor realice el mantenimiento correctivo correspondiente.
El proveedor realiza el mantenimiento y envia informes de mantenimiento

al jefe de transporte. El jefe de transporte recibe la informacion y envia la hoja de

calificacion al proveedor para que este pueda seguir funcionando con normalidad.
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3.1.6.2. Diagrama de flujo propuesto

El diagrama de flujo propuesto muestra la secuencia de los procedimientos

necesarios para los mantenimientos correctivos a las unidades.
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Figura 23. Flujograma propuesto del mantenimiento correctivo de

unidades

Flujograma del mantenimiento correctivo de unidades

Hoja: 1 de 1

Proceso: mantenimiento correctivo de unidades Realizado por: Maria Luisa Pefate

Método: propuesto

Revisado por: Inga. Brenda Miranda
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Fuente: elaboracion propia.
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Para realizar el proceso propuesto de mantenimiento correctivo se debe

seguir los siguientes pasos:

o El jefe de transporte inspecciona el kilometraje de las unidades.

o Envia informacion al proveedor sobre el mantenimiento correctivo.

o El proveedor envia plan de mantenimiento correctivo.

o El jefe de transporte recibe la informacién sobre el mantenimiento correctivo
y coordina el mismo.

o El proveedor realiza el mantenimiento correctivo.

o El proveedor envia informes de mantenimiento correctivo al jefe de
transporte.

o El jefe de transporte con esta informacidn genera carta de certificacion.

3.1.7. Evaluacion de limpieza de camiones

El proceso de la evaluacibn de limpieza busca mantener Optimas
condiciones de limpieza dentro de la unidad. Estos procedimientos buscan la

limpieza del exterior como el de interior.

3.1.7.1. Descripcion del proceso

El proceso de limpieza de las unidades comienza cuando el jefe de
transporte envia las instrucciones de limpieza. El coordinador de transporte
coordina la realizacién de la limpieza interna y externa. Al finalizar el proceso de
limpieza, el coordinador de transporte realiza una lista de chequeo para verificar

gue se haya realizado de la manera correcta.

El coordinador envia al jefe de transporte la lista de chequeo para que

realice la validacion de la misma.
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3.1.7.2. Diagrama de flujo propuesto

A continuacion, se diagrama el flujo propuesto del proceso de limpieza de
las unidades.

Figura 24. Flujograma propuesto de la limpieza de unidades

Flujograma de la limpieza de unidades de distribucion

Hoja: 1 de 1
Proceso: limpieza de unidades de distribuciéon Realizado por: Maria Luisa Pefate
Método: propuesto Revisado por: Inga. Brenda Miranda
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Fin

Fuente: elaboracion propia.

El procedimiento para realizar el proceso propuesto de limpieza de unidades

es el siguiente:

o El jefe de transporte envia instrucciones de limpieza a las unidades.
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o El coordinador de transporte coordina la limpieza externa e interna.
o El coordinador de transporte realiza un check list de la limpieza realizada a
la unidad.

o El jefe de transporte valida la limpieza.

3.2. Formatos de control propuestos

Los formatos de control son herramientas administrativas con las cuales se
documenta y controla todos los procesos. Esto ayuda a llevar un registro sobre

todos los proveedores.

Estos formatos propuestos ayudaran a la evaluacion de los proveedores,
los cuales registraran elementos como manejo de cargas, de documentos,

entrega, entre otros.

La evaluacién de vehiculos de transporte solo son la limpieza interna y
externa de las unidades. El mantenimiento de correctivo indicara qué pieza o
piezas han sido cambiadas por desgaste o falla. El mantenimiento menor indicara
al igual que el mantenimiento correctivo, las piezas cambiadas por desgaste o

fisura.

3.2.1. Evaluacion de proveedores

El formato propuesto para la evaluacion de los proveedores tiene el objetivo
principal de registrar cuatro aspectos importantes, como el manejo de la carga,
en el cual se evalla la integridad, exactitud y limpieza de los productos que
transporta el proveedor. Asi mismo, se evalta el tiempo en el cual se verifica la

asignacion del equipo y ubicacion del mismo.
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También un aspecto importante por evaluar es el manejo de equipo, en el
cual se verifica la liquidacion a tiempo de los documentos, facturacion, entre
otros. Por ultimo, las entregas, en la cual se valora los aspectos como las
entregas perfectas, presentacion de los trabajadores, las unidades de transporte,

si se encuentran en buen estado.
Todos estos aspectos estan valuados en una calificacion de 1 a 5, en donde

el 1 no satisface los requerimientos, el 2 satisface de manera parcial, 3 satisface,

4 excede los requerimientos y el 5 si el proveedor excede estos requisitos.
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Figura 25. Formato de evaluacion de proveedores
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Fuente: elaboracion propia.
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3.2.2. Limpieza de vehiculos de transporte

La limpieza de los vehiculos de transporte esta evaluada de dos maneras:
la limpieza interna, en la cual se verifica la limpieza del piso, techo y paredes de
la unidad; la limpieza externa, que se confirma en la parte externa del furgon y

de la cabina.

Figura 26. Formato de evaluacion de limpieza de vehiculos
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No. de camion Fecha
No. de placa
Marca y modelo

Aspectos a evaluar | Sl | No | N/A
Limpieza interior

Unidad vacia

Limpieza de piso

Limieza de paredes y techo

Solamente se utiliza agua potable para el proceso
de limpieza

Limpieza exterior

Limpieza externa de furgon
Limpieza de cabina externa

Observaciones

Firma de piloto Firma de verificacion

Fuente: elaboracion propia.
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3.2.3. Mantenimiento correctivo

El mantenimiento correctivo documental incluye las piezas que han de ser
cambiadas, detallando la causa de la falla o el problema que amerite el
mantenimiento. También se le coloca el costo para determinar qué cantidad de

recursos monetarios fueron necesarios para cubrir esa reparacion.
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Figura 27. Formato de evaluacion de mantenimiento correctivo

Formato de evaluacién de mantenimiento correctivo

Nombre de piloto

No. de placa

Kilometraje

Marca y modelo

Fecha del mantenimiento

Mantenimiento correctivo |Si |No |NA Detalles Costo
Cambio de filtro de aceite y motor

Chequeo de limpieza de bateria

Limpieza general de motor

Cambio de filtro de aceite
Inspeccion de filtro de combustible
Cambio de buijillas

Fajas

Manguera de radiador
Caja de fusibles
Refrigerante de motor

Liquido de frenos

Liquido de timon

Liquido de bateria

Juego en pedal de clutch

Puertas

Escape

Observaciones

Firma del piloto Firma de verificacion

Fuente elaboracion propia.
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3.2.4. Mantenimiento menor

El formato del mantenimiento menor realiza una breve inspeccion de los
componentes de las unidades, en la cual se debe de colocar un v" en las casillas
de si 0 no, dependiendo del caso, y si no es aplicable, en NA (no aplica). Si se
debe detallar la causa del cambio de la pieza, se anota las observaciones en su

espacio establecido.
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Figura 28.

Formato de evaluacién de mantenimiento menor

Formato de evaluacién de mantenimiento menor

Nombre de piloto Fecha
No. de placa DIM|A
Kilometraje
Marca y modelo

Aspectos a evaluar Si |No |[NA Aspectos a evaluar Si |[No |[NA

Cambio de filtro de aceite y motor

Frenos de motor

Chequeo de limpieza de bateria

Revision de neumaticos y presion

Limpieza general de motor

Puertas y compuertas

Cambio de filtro de aceite

Inspeccion de furgdn de equipo

Inspeccion de filtro de combustible

Nivel de refrigerante

Cambio de buijillas

Nivel de aceite hidraulico

Fajas

Nivel de liquido de bateria

Manguera de radiador

Presion de aire en llantas

Caja de fusibles

Nivel de disel

Refrigerante de motor

Ajuste de frenos

Liquido de frenos

Liquido de timén

Liquido de bateria

Juego en pedal de clutch

Puertas

Escape

Observaciones

Firma del piloto

Firma de verificacion

Fuente: elaboracion propia.
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3.3. Sistema de gestion de procesos propuestos

La importancia de un sistema de gestidén por procesos radica en alcanzar
los resultados con mas eficiencia cuando las actividades y los recursos
relacionados se gestionan como un solo proceso. Este sistema ayuda a alcanzar

las multiples ventajas, que son:

o Facilita la orientacion al cliente.

o Mejora la eficacia y la eficiencia de las actividades

o Ayuda a estructurar las actividades de la organizacion

o Permite mejorar el seguimiento y el control de los resultados obtenidos

o Facilita la planificacion, el establecimiento de objetivos de mejora y la

consecucion de los mismos.

El sistema de gestion propuesto esta enfocado en 6 pilares importantes que,
en conjunto, incorpora todos los elementos necesarios para alcanzar la
propuesta. Dentro de este sistema de gestion se encuentran el compromiso de
la alta direccion, la clasificacion, la relacion entre los procesos, el mapa de

procesos Yy el establecimiento de los indicadores.

Todos los aspectos importantes del sistema de gestibn propuesto
desarrollan las acciones y actividades de los distintos eslabones
interrelacionados entre si en todo circuito productivo, y agregan valor a la

organizacion.
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3.3.1. Compromiso de la direccién

El compromiso de la direccién dentro del sistema de gestion por proceso es
que debe ser consciente de la necesidad de esta. El factor critico en este punto

es la necesidad de formarse y capacitarse para dirigir el cambio.

Asi mismo, la alta direccion debe informar acerca de la importancia del
sistema de gestion a toda la organizacion, facilitar la participacion de todos,
repartir y gestionar las responsabilidades y con ello garantizar que la politica y
los objetivos sean compatibles con la direccion estratégica y el contexto de la

organizacion.

La direccion debe realizar las revisiones del SGP para evaluar la
convivencia, eficiencia y eficacia del sistema con respecto a los objetivos y a la
politica. También, evidenciar su compromiso con el desarrollo e implementacion,

enfocandola hacia la mejora continua.

3.3.2. Sensibilizacién y formacién

En el sistema de gestidon de procesos, la alta direccion o el equipo directivo
debe recibir formacion relativa a todos los procesos productivos del sistema,
puesto que ellos son la herramienta de cambio en la mentalidad de las personas

que dependen de ellos.
El objetivo de la formacion y de la sensibilizacion es conseguir que todos

los empleados de la empresa se sientan comprometidos en este proceso, no

obligados.
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3.3.3. Clasificacioén

La clasificacidon de los procesos y procedimientos en el sistema de gestion
es identificar y definir cuéles son los procesos claves y que agreguen el valor, los
procesos estratégicos y los procesos de apoyo. Una vez se haya clasificado los
procesos se debe asignar la relacion entre estos, con el fin de conseguir la mejora

continua.

3.3.4. Relacion entre procesos

Se debe establecer una matriz de relaciones ente procesos para compartir

instrucciones, informacién, recursos, equipos, entre otros.
3.3.5. Mapa de procesos
Se ha de visualizar la relacion entre los procesos, por lo que se emplean
diagramas en bloques que son necesarios para el sistema. Este mapa de

procesos empieza y finaliza con el cliente. Dentro del mismo se definen los

procesos estratégicos, los operativos y los de apoyo.
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Figura 29. Mapa de procesos

Procesos
Estatégicos

Procesos
Operativos

Cliente
Cliente

Procesos de

Apoyo

Fuente: elaboracion propia.

3.3.6. Establecimiento de indicadores de resultados

Las decisiones deben ser tomadas con base en informacién sobre los
resultados alcanzados y las metas previstas, para analizar la capacidad de los
procesos y de los sistemas, asi como saber el cumplimiento de las expectativas
de los clientes y comparar nuestra propia organizacion con el rendimiento de
otras. Para contar con esa informacion se definen indicadores que deben ajustare

a la necesidad del sistema de gestion propuesto.

Para el sistema de gestidén se proponen los siguientes indicadores: entregas
a tiempo, producto dafiado en transporte, entrega con faltante, entregas con
faltante con responsabilidad del cliente y liquidacién de documentos en cantidad

y tiempo.
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3.4. Costos de implementacion

El costo de implementar un sistema de gestion de procesos depende de
varios factores que aportan una vision y unas herramientas con las que se puede
mejorar y redisefiar el flujo de trabajo; sin embargo, estos factores dependen del
tamafo de la empresa y la complejidad de los procesos dentro del sistema de
gestién, con el fin de hacerlo més eficiente y adaptado a las necesidades de los

clientes. A continuacién, se mencionan los factores que intervienen en el SG.

Estos son:
Tabla 111. Costos de implementacion
Costo Descripcion
Asesor externo Contar con un asesor externo en el proceso de
implementacion del SG dara a la empresa una vision
externa e imparcial para el aseguramiento de la calidad.
Empleados Personal de la empresa que se dedicara a tiempo
involucrados en el | completo o parcial a implementar las mejoras
SG propuestas y el SG.
Tecnologia Contar con el equipo de computo necesario para validar
y monitorear los indicadores propuestos.
Certificaciones Certificacion 1SO-9001
Costos ex-post | Costos por auditorias internas y externas para validar el
certificaciones SG.

Fuente: elaboracion propia.

Cada uno de los factores mencionados son necesarios para implementar la
propuesta con el cual se genere un valor agregado a la empresa y confianza a

sus clientes.
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3.4.1. Descripcion de los costos

La descripcion de los costos sirve para determinar como los factores antes
mencionados ayudaran a implementar el Sistema de Gestién por Procesos.

o La ayuda externa es aquella que normalmente es necesaria para que el
proyecto continle, debido a que, en las fases iniciales, en la mayoria de los
casos, no es suficiente con la colaboracion del recurso humano que labora

en la organizacion.

o Los costos de los empleados es la remuneracién econdmica que paga la
empresa a sus empleados. Sin embargo, en raras ocasiones se llega a ver
que el tiempo de estos supone un costo adicional para la propuesta de
implementacion del sistema de gestibn de procesos. Asi mismo, se
observarda que los empleados dedicaran mucho mas tiempo a las
actividades de implementacion que a sus tareas regulares, y es por ello que
ha de tomarse en cuenta los costos de los empleados.

o La tecnologia es esencial para planificar la propuesta del SG, debido a que
es una propuesta a largo plazo. Se debe tomar en cuenta el seguimiento y

mantenimiento del sistema de una forma eficiente.

o Los costos de las certificaciones que estan basados en la certificacion, la
cual es la prueba de dentro del Sistema de Gestion por Proyectos se ha
sabido planificar y gestionar la normativa exitosamente, y debido a eso, los
resultados estan enfocados hacia la mejora continua. Los costos de las
certificaciones dependen principalmente del nimero de empleados o el

namero de ubicaciones que cubren el alcance del SG.
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o Los costos tras la certificacion deben tomarse debido a que, al ser
certificados, deben tener auditorias anuales. La organizacion estara bajo
supervision y controles durante los proximos afios y tendra que volver a

pasar otra auditoria certificadora.
3.4.2. Analisis costo-beneficio
El analisis costo-beneficio es una herramienta financiera que permite medir
la relacion que existe entre los costos de la propuesta del Sistema de Gestion y

los beneficios que se obtendréa al implementarla.

Tabla IV. Costos de la propuesta

Descripcion Cantidad Costo
Asesor externo 1 Q 10000.00
Empleados involucrados en el SG 7 Q 35000.00
Computadora 1 Q 6440.00
Certificaciones 1 Q 50 000.00
Auditorias externas 1 Q 7000.00
Total Q 108 440.00
Fuente: elaboracion propia.
Tabla V. Beneficio de la propuesta
Descripcion Costo
Nuevo mercado Q 150 000,00
Clientes actuales Q 100 000,00
Total Q 250 000,00

Fuente: elaboracion propia.
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Al aplicar la ecuacion de costo beneficio se obtiene:

Q250000

B/C =~ —
/¢ 0 108 446

2,30

Segun el analisis financiero de costo-beneficio, para la implementacion de
la propuesta del sistema de gestion de procesos, se tiene un total de costos de
Q 108 446,00 y un beneficio de Q 250 000,00.

Esto indica que por cada por cada Q 1,00 invertido, se espera un retorno de

Q 2,30, por lo cual se tiene un beneficio del 130 %
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4. IMPLEMENTACION DEL DISENO DE ADMINISTRACION,
CONTROL Y EJECUCION DE PROCESOS EN EL AREA DE
DISTRIBUCION

4.1. Cronograma de implementacion

Como parte de la implementacion del disefio es importante considerar el
tiempo necesario que llevara el levantamiento de datos, analisis y puesta en
marcha de la propuesta. Esto se describird por medio de un cronograma de

actividades, el cual contempla los siguientes pasos:

o Presentacion de problematica a jefatura

o Planificacion de actividades

o Observacion de los procesos de distribucion
o Andlisis del proceso

o Andlisis de los reclamos del ultimo afio

o Definir capacidad actual

o Identificar responsables

o Levantamiento de procesos

o Seleccién y evaluacion del transporte

o Prueba de formatos de control propuestos
o Generar sistema de gestion de procesos
o Establecer indicadores de resultados

o Prueba de procesos propuestos

o Capacitacion al personal
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Tabla VI.

Actividades

Presentacion de
probleméatica a jefatura

Planificacion de
actividades

Cronograma de actividades de implementacion

SEIMERES
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20

Observacion de los
procesos de distribucion

Andlisis del proceso

Andlisis de los reclamos
del dltimo afio

Definir la capacidad
actual

Identificacion de
responsables

Levantamiento de
procesos

Selecciony evaluacion
del transporte

Prueba de formatos de
control propuestos

Generar sistema de
gestion de procesos

Establecer indicadores
de resultados

Prueba de procesos
propuestos

Capacitacion al personal

Fuente: elaboracion propia.
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4.2. Plan de accién para implementar la propuesta

Luego de definido el cronograma de actividades se debe plantear la forma
en que se llevaran a cabo las acciones por medio de un plan de accion, que es
“‘una herramienta de planificacion empleada para la gestion y control de tareas o
proyectos. Como tal, funciona como una hoja de ruta que establece la manera en
que se organizard, orientara e implementard el conjunto de tareas necesarias

para la consecucion de objetivos y metas”.?

o Objetivo del plan: implementar de manera correcta los procesos propuestos

e indicadores para mejorar el proceso de distribucién de la empresa.

o Alcance: generar una correcta implementacion de los procesos propuestos
en el area de distribucion; ademas, validar y monitorear los indicadores

propuestos.

421. Acciones

La primera accién que se debe tomar para la implementaciéon de la
propuesta es exponer a la jefatura y a la gerencia la necesidad de realizar un
estudio sobre los procesos actuales de distribucion, para definir un modelo capaz
de administrar, controlar y ejecutar de mejor manera todas las actividades que se
realizan para la distribucion de productos y mejorar el servicio al cliente para

evitar reclamos.

23 Significados. Plan de accion. https://www.significados.com/plan-de-accion/.
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Luego, se deberad observar el proceso en general, donde se podra
determinar las deficiencias del mismo. Como parte de la solucién es importante
conocer el porqué de los reclamos, que por lo general realizan los clientes
relacionados con la distribucion de productos. Para ello se analizan los reclamos

del dltimo afo.

Se define la capacidad actual de la bodega y se identfican a los
responsables de cada actividad. Se realizan los diagramas correspondientes de
cada proceso. Seguidamente se evalla el proceso de seleccion y contratacion
de transporte para proponer formatos de control. Se debe correr pruebas de
dichos formatos para asegurar la efectividad de los mismos. Por ultimo, se
implementan los procesos y se realizan las capacitaciones necesarias al

personal.

4.2.2. Entidades responsables

Los principales encargados de velar por el cumplimiento de las tareas
deberan ser los jefes o encargados y la gerencia en general. Se debe prestar
especial atencion a los formatos de control y a los indicadores propuestos en el
capitulo anterior, ya que estos permitiran identificar fallas o deficiencias en los

procesos, las cuales deben ser corregidas por los encargados del area.

Seran los encargados los que delegaran la responsabilidad a cada uno de
los colaboradores que intervienen en el proceso de distribucion. Esto se lograra
por medio de una concientizacién y creacion de cultura, la cual se planteara mas

adelante en la parte de capacitacion.
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4.3. Delegacidn de responsabilidades

La delegacion de responsabilidades permitira asignar el trabajo adecuado
para que sea realizado de forma eficiente y beneficie de manera directa la
actividad econdmica de la empresa. Entre otras cosas, permitira que el trabajo

sea realizado de manera correcta y que cumpla con los tiempos establecidos.

o Ventajas
o “‘Desarrolla la capacidad de los trabajadores para tomar decisiones
y asumir responsabilidades.

o) Motiva a los trabajadores.

o) Facilita la comunicacion.

o Aumenta la participacién en la empresa.

o Permite al directivo centrarse en las decisiones mas importantes.”*
4.3.1. Niveles jerarquicos

Para plantear los niveles jerarquicos se presentard una estructura
organizacional del Departamento de Distribucion de forma descentralizada, lo
gue significa que la autoridad, funciones, recursos y toma de decisiones son
transferidas de los niveles superiores de la organizaciéon hacia los niveles

inferiores.

Este permitird una toma de decisiones mucho mas eficiente al momento de
presentarse algun problema en el proceso de distribucion, ademas de motivar al

personal y facilitar la comunicacion.

24 Tiempos Modernos. Delegacion de funciones en una empresa. http://www.tiempos
modernos.eu/la-delegacion-de-funciones-ret/.
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4.3.2. Cadena de mando

Para definir una cadena de mando se propone el uso de una estructura
organizacional funcional por departamento, con lo cual se generara una cadena
de mando lineal. Se coloca al inicio al gerente de distribucién, quien tendra a su
cargo al jefe de distribucion, jefe de operaciones y jefe de transporte. Quienes, a

su vez, tendran a su cargo a un bodeguero, analista de operaciones y coordinador

de transporte, respectivamente.

La cadena de mando determina el flujo de informacioén y a la jerarquia de

relaciones dentro de la estructura organizacional propuesta. Esto se ejemplifica

de mejor manera en el organigrama vertical descrito a continuacion.

Figura 30. Organigrama departamento de distribucion propuesto

Gerente de
distribucidn

Jefe de distribucion

Jefe de operaciones

Jefe de transporte

Bodeguero

Analista de
operaciones

Coordinador de
transporte

Fuente: elaboracion propia.
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Cada jefe de area tiene una persona a su cargo y, a su vez, reporta al
gerente de distribucion, quien se encarga de velar por el correcto funcionamiento
de todo el Departamento de Distribucion.

4.3.3. Descripcion de responsabilidades por puesto de trabajo

Se describira las responsabilidades de cada puesto de trabajo identificado

en el inciso anterior. Para esto se enumera y describe la actividad.

o Bodeguero: lleva el control de las paletas, productos, entradas y salidas de

la bodega.

o Jefe de distribucion: encargado de generar reportes y coordinar la entrada

y salida de productos de la bodega.

o Analista de operaciones: encargado de coordinar los requerimientos del

cliente, salidas y entradas de producto a la bodega.

o Jefe de operaciones: coordina el transporte necesario para la distribucion

de productos y genera reportes.

o Coordinador de transporte: recibe y coordina la solicitud de transporte,

asigna unidades.

o Jefe de transporte: genera reportes y vela por el cumplimiento de las

entregas.
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o Gerente de distribucion: recibe, analiza y evalla los reportes de las
diferentes &reas a su cargo para informar a la junta directiva y tomar

acciones sobre los problemas presentados.

4.4. Programa de capacitacion para los colaboradores

La capacitacion es un proceso educacional de caracter estratégico aplicado de
manera organizada y sistémica, mediante el cual los colaboradores adquieren o
desarrollan conocimientos y habilidades especificas relativas al trabajo y modifica
sus actitudes frente al que hacer de la organizacion, el puesto o el ambiente laboral.2®

La capacitacion constituye un factor importante en la solucién de los errores
al momento de realizar la distribucion de productos, debido a que permitira
trasladar los conocimientos necesarios a los empleados sobre la forma correcta
de realizar sus actividades y de las variaciones en el proceso que se proponen

en esta investigacion.

4.4.1. Diagnostico de necesidades de capacitacion

Realizar un diagnéstico de necesidades de capacitacion (DNC) permite
determinar las areas donde los colaboradores deben ser orientados para

contribuir de manera directa en la efectividad de sus labores.

Para realizar el DNC se utilizara una herramienta de recoleccién de
informacion. En este caso se utilizara la encuesta, donde se proponen una serie
de preguntas que pretenden identificar las areas débiles de cada uno de los
colaboradores y, con base en esta informacion, disefiar un programa de

capacitacion.

25 VASQUEZ, William. Planteamiento de un programa de capacitacion para la formacion de
los asesores de ventas que laboran en una empresa dedicada a la impresion litografica
offset. http://biblioteca.usac.edu.gt/tesis/08/08_2485 IN.pdf.
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Figura 31. Encuesta para el DNC

Diagnostico de necesidades de capacitacion

Encuesta

Fecha:

Nombre:

Cargo:

Departamento:

Instrucciones: conteste las preguntas que se le presentan a continuacion.

1. Enumere las funciones clave o tareas principales que realiza en su puesto:

2. Enla escala de 1 a 10 marque su habilidad para resolver problemas.

1] 2| 3] 4] 5] 6 7] 8| 9| 10

3. Enla escala de 1 a 10 marque su habilidad para utilizar tecnologia.

1] 2| 3| 4] 5] 6| 7| 8| 9| 10

4.Enlaescala de 1 a 10 marque su habilidad para comunicar los problemas.

1] 2| 3] 4 5] 6| 7] 8| 9| 10

5. Si existiera la posibilidad de realizar una capacitacibn mas especifica, que temas
le gustaria que se impartieran.

Fuente: elaboracion propia.
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4.4.2. Objetivos del programa de capacitacion
o Objetivo general
o Brindar los conocimientos necesarios a los colaboradores para
lograr la correcta implementacion de los nuevos procesos Yy
controles en el departamento de distribucion de la empresa DHL.

o Objetivos especificos

o) Actualizar y ampliar los conocimientos requeridos en el

departamento de distribucion.

o) Proporcionar informacion y orientacion sobre los nuevos procesos.
o Apoyar en la implementacion de la nueva cadena de mando
propuesta.
4.4.3. Alcance del programa de capacitacion

Este plan de capacitacion es aplicable a los colaboradores del
departamento de distribucion, el cual pretende brindan los conocimientos

necesarios para la implementacion de las mejoras propuestas anteriormente.
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4.4.4. Entidades responsables

Para llevar a cabo este plan de capacitacion es de vital importancia definir
las entidades responsables del proceso. Los encargados de velar por la
realizacion de las capacitaciones son las personas designadas por el
departamento de recursos humanos. Este definira responsables y elaborara el

plan de accion para comenzar con las capacitaciones.

Del departamento de distribucion, los encargados seran el gerente de
distribucion, jefe de operaciones, jefe de operaciones y jefe de transporte. Ellos
deberan velar porque los conocimientos les sean transferidos a sus
colaboradores de forma que contribuyan a la implementacion de las mejores
propuestas y esto impacte de manera directa en la cantidad de reclamos

mensuales.

4.4.5. Evaluacion del programa de capacitacion

Para evaluar la efectividad del programa de capacitacion es importante
recolectar informaciéon por medio de un formulario, donde los colaboradores
puedan expresar su punto de vista respecto a los temas expuestos y si estos han

sido impartidos de la mejor manera.
Se propone un formulario de evaluacién para el programa de capacitacion,

el cual deber& ser llenado por los colaboradores dias después de realizada la

capacitacion.
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Figura 32. Formato para evaluar el programa de capacitacion

EVALUACION DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

Fecha:

Nombre:

Cargo:

Departamento:

Instrucciones: marque con una X la respuesta que considere mejor.

¢,Considero (til la capacitacion? Si No
¢ Ellenguaje utilizado fue el correcto? Si No
En general como consierdé la capacitacion: Mala Regular Buena
Pondra en practica estos conocimientos: Si No
Desearia otra capacitacion sobre el tema: Si No

Fuente: elaboracion propia.

4.5. Costos de implementacion

Se debe tomar en cuenta que para implementar las mejoras propuestas en
el capitulo anterior hay que considerar algunos costos que seran necesarios para
gue los nuevos procesos funcionen, tomando en cuenta también los costos de

realizar las capacitaciones.
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45.1. Recursos
Para evaluar los costos necesarios para la implementacién se dividiran en
recursos técnicos y recursos financieros, ya que esto permitirqd un analisis mas
especifico sobre lo que se requiere para llevar a cabo las mejoras propuestas.

451.1. Técnicos

Para implementar los nuevos procesos se consideran los recursos técnicos

gue se necesitara. En la tabla a continuacion se describen los mismos:

Tabla VIl.  Recursos técnicos necesarios
Cantidad | Descripcion Precio Total
unitario
1 | Ciento de hojas carta Q 200| Q 2,00
2 | Lapicero negro Q 200 Q 4,00
1 | Equipo de codmputo Q 5000,00] Q 5000,00
1 | Licencia Office Q 440,00 | Q 440,00
1 | Mueble de computo Q 1000,00] Q 1000,00
Total Q 6446,00

Fuente: elaboracion propia.

45.1.2. Financieros

Entre los recursos financieros necesarios se consideran las contrataciones
adicionales que deberan realizarse por parte de la empresa para cubrir las
capacitaciones. Ademas, el personal que estara a cargo de la implementacion de

los nuevos procesos.
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Tabla VIIl.  Recursos financieros necesarios para la implementacion

Cantidad Descripcion Total
1 | Capacitador experto en procesos Q 2500,00
1 | Capacitador experto en toma de decisiones | Q 2 500,00
1 | Gerente de distribucion Q 10000,00
1 | Jefe de transporte Q 5000,00
1 | Jefe de operaciones Q 5000,00
1 | Jefe de bodega Q 5000,00

Total Q 35000,00

Fuente: elaboracion propia.
4.6. Evaluacion de sub-contratacion de trasporte

En el proceso de seleccion y evaluacidon de los proveedores para el
transporte local de los diferentes productos se hace mencién de una evaluacion
a cada uno de los postulantes. Esta debera ser realizada por el coordinador de
transporte para ser enviada posteriormente al jefe de transporte, quien tomara la
decision sobre si el proveedor cumple o no con los requisitos minimos para formar

parte de la flotilla de la empresa.

Estos requisitos se describen en el siguiente formato de evaluacién, donde

se hace énfasis en el estado fisico y mecanico de las unidades.
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Figura 33. Formato de evaluacion para nuevos proveedores

Formato de evaluacién de nuevos proveedores

Nombre del proveedor
Fecha de la evaluacion:
Nombre del evaluador:

Criterios a evaluar:

1 Estado de la unidad de transporte | Buena | Regular| Mala |

2 Capacidad | Buena |Regular| Mala |
3 Estado mecanico de la unidad | Buena | Regular| Mala |
4 Capacidad de pilotos | Buena | Regular| Mala |
5 Kit de seguridad en la unidad | Si | No |

Observaciones

Firma del evaluador

Fuente: elaboracion propia.
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5. SEGUIMIENTO O MEJORA

5.1. Modelo de gestidon de calidad

Para el seguimiento del Sistema de Gestidn por procesos es necesario tener
un modelo de gestion de la calidad, el cual es un instrumento que sirve para la
autoevaluacion del sistema. Busca analizar de manera objetiva la calidad de los
procesos y detectar los fallos o desviaciones que se encuentren.

El modelo de gestion incluira las herramientas de medicidén con las cuales
se verd el cumplimiento de los procesos, con el fin de tomar las medidas
preventivas o correctivas necesarias para corregir las desviaciones y continuar
con el mejoramiento interno de los procesos, para mejorar su capacidad,

competitividad, eficacia y productividad.

Asi mismo, se utilizara el modelo de gestion de la calidad Deming, debido a
que su principal objetivo es implementar indicadores de calidad que generaran

politicas de control enfocados a la mejora continua del sistema.

El modelo Deming fue creado en Jap6n en 1951 por la JUSE — Unién
Japonesa de Cientificos e Ingenieros-.26 Consiste en cuatro pasos fundamentales

gue deben llevarse a cabo consecutivamente.

26 Edenred. Modelo de gestion de la calidad: ¢ es realmente necesario? https://blog.
edenred.es/modelo-de-gestion-de-la-calidad-es-realmente-necesario/.
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o Planificar: es el primer paso y consiste en programar las actividades que se
van a analizar, identificar las areas de mejora, establecer metas y objetivos

con el fin de elaborar un plan de mejora continua.

o Hacer: es el segundo paso y en este se implantan y se efectdan todas las
actividades propuestas y planificadas en el paso anterior. Se controlan los

efectos que puedan presentarse.
o Verificar: en el tercer paso, se verifica silas medidas, actividades correctivas
0 preventivas han resuelto de manera eficaz los problemas encontrados en

el sistema de gestion de calidad.

o Actuar: es el cuarto paso y se aplica los resultados obtenidos para identificar

nuevas mejoras y reajustar los objetivos del sistema.
5.1.1. Herramientas de medicién
Para medir si el modelo cumple con los requerimientos necesarios para la

mejora del sistema de gestion propuesto es necesario usar herramientas de

medicidn, con las cuales se podra cuantificar los resultados obtenidos.
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5.1.1.1. Hojas de control de cumplimiento de

procesos

Las herramientas de medicion que se proponen para medir la calidad del
sistema de gestion de procesos son las hojas de control de cumplimiento de
procesos. Estas ayudaran a velar por que todos los procesos involucrados en el
sistema funcionen de manera adecuada y, si en caso se encuentran desviaciones
0 inconvenientes, tomar las medidas preventivas o correctivas para redirigir los

procesos.

El registro de seguimiento a los proveedores clasificados esta establecido
mediante una evaluacion, en la cual se verifica la capacidad del proveedor de
entregar lo solicitado. Para ello se establecen los criterios de calidad, el cual se

basara en lo especificado; la oportunidad de entrega y la cantidad de entrega.
Cada atributo mencionado estaré calificado de la siguiente manera:
o Bueno: cuando el proveedor cumple

o Regular: cuando parcialmente cumple

o Deficiente: cuando no cumple
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Figura 34.

Formato de registro de seguimiento a los proveedores

clasificados

Cédigo de proveedor

Registro de seguimiento de calificacion de proveedor

Fecha

No. De orden

Producto o
servicio

Calidad

Oportunidad

Cantidad

Observaciones

Responsable

Fuente: elaboracion propia.

También se cuenta con un registro de reclamos en con el cual se detectan

el origen del mismo, que puede ser interno, de los clientes o de las auditorias

hechas, el tipo de reclamo que puede ser verbal, por correo electrénico o

personal. También se toma en cuenta los procesos involucrados y el tipo de

tratamiento o accién que se toma para arreglar el problema.
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Figura 35. Formato de registro de reclamos

Registro de reclamos

No. de reclamo:

Fecha de ingreso del reclamo:

Origen (interno, cliente, auditoria)

Tipo de reclamo

Procesos involucrados

Tratamiento

Conclusiones

Notificacion al cliente

Observaciones:

Fuente: elaboracion propia.

El objetivo del registro de las acciones es encontrar los problemas con el
sistema o con las operaciones que se encuentran dentro del mismo y pueden ser
identificadas a través de auditorias internas o externas, revisiones de los

encargados de cada area o reclamos de los clientes.
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Figura 36. Formato de registro de acciones

Registro de acciones encontradas

Detalle
Area en que se detecta: Origen
Fecha de deteccion: Auditoria Interna
Nombre y cargo de la persona que reporto el problema Auditoria externa
Reclamos
No. de no conformidad: Trabajo no conforme
Seccién de no conformidad Documento
(registro , personal, equipamiento, otros)
Detalle:
Item del documento involucrado:
Andlisis de la causa
Alcance de la inconformidad:
Accion de respuesta
Descripcion de la respuesta: Tipo de accién
Preventiva
Correctiva
Fecha de presentacion de la accion de respuesta: Fecha que se implemento

Seguimiento de la respuesta

Fecha Estado de la accion de respuesta:
FHrma del responsable del Frma del encargado del
o Sello . . Sello
seguimiento Sistema de Gestion

Fuente: elaboracion propia.
5.2. Auditorias
El objetivo de las auditorias es establecer los procesos y procedimientos

para controlar y analizar los registros del sistema generados por las herramientas

de medicion.
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52.1. Internas

Las auditorias internas son el proceso mediante el cual se verifica que se
cumpla con los procesos establecidos por el sistema de gestion. Comprende tres
pasos, que ayudaran a verificar, mejorar y controlar los procesos, con el fin evitar
desviaciones en el sistema y tomar las acciones correspondientes para enfocarlo

nuevamente.

El primer proceso para las auditorias internas es designar a un grupo de
personas que no tengan relacion con el sistema, el cual debe planear con el
auditado la fecha de la auditoria. Se especifica los objetivos y los alcances de la
auditoria. Se debe identificar a los encargados de los procesos que seran
auditados y verificar cual es la responsabilidad que tienen con sus procesos. Asi
mismo, se debe recolectar toda la documentacion de las auditorias anteriores, si
fuese el caso; de lo contrario, documentar todas las auditorias siguientes para

crear un registro.

El segundo proceso de las auditorias internas es la etapa de ejecucion. Esta
es la méas importante debido a que establecen las relaciones de comunicacion
entre el grupo auditor y el auditado. Asi mismo, se recolecta la evidencia directa
del proceso, de forma verbal con los colaboradores o resimenes de los métodos

y procedimientos del sistema.

El Ultimo proceso de las auditorias internas son los reportes que detallan los
inconvenientes encontrados y proponen acciones de mejora, si fuese el caso. De
lo contrario solo se debe dar el visto bueno a los responsables de los procesos y

documentar los informes.
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Figura 37. Formato de auditorias internas

Auditoria Interna

Fecha: Auditoria No. Proceso a auditar:

Responsable: Fecha programada:
Hora de inicio:
Hora de finalizacion:

Objetivo de la auditoria:

Alcance de la auditoria:

Proceso de auditoria Primera Segunda Tercera Cuarta
Documentos de referencia a utilizar:
* Manuales

* Procesos a auditar
* Procedimientos técnicos
* Instructivos

Equipo auditor:

- Auditor Lider:

- Auditor:

- Auditor técnico:

- Auditor en entrenamiento:

Cronogramade actividades

Observaciones:

Firma del Auditado Firma del Auditor

Firma del Auditor en entrenamiento Firma del Auditor Técnico

Firma del Auditor Lider

Fuente: elaboracion propia.
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5.2.2. Externas

El proceso de auditorias externas es similar al de auditorias internas, sin
embargo, el grupo de personas deben ser especializadas. La caracteristica
principal es que no deben laborar dentro de la organizacion, debido a que en este
proceso se busca medir de forma mas objetiva los procesos y verificar que

realmente se estan realizando de manera eficiente y eficaz.

Figura 38. Formato de auditoria externa

Auditoria Externa

Fecha: Auditoria No. Proceso aauditar:

Presonas presentes en la auditoria

Equipo auditor:

- Auditor Lider:

- Auditor:

- Auditor técnico:

- Auditor en entrenamiento:
Observaciones:

Firma Fecha
Auditor responsable | | | |

Responsable del proceso | | | |

Temas tratados:

Acuerdos, responsables de laimplementaciéon de mejora:

Fuente: elaboracion propia.
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5.3. Evaluacion de desempefio

La evaluacién de desempefio laboral busca conocer el rendimiento de los
colaboradores involucrados en el sistema de gestion. Asi mismo, verificar las
responsabilidades que competen, sus conocimientos, habilidades, entre otros, y

con ello detectar ineficiencias y crear puntos de mejora para los colaboradores.

También pueden ser utilizados para analizar el progreso de nuevas
empresas que se involucraran en el sistema, pasando un tiempo determinado y
de manera periédica, para verificar el desenvolvimiento de su puesto de trabajo,

su experiencia adquirida del sistema de gestion y de sus responsabilidades.

Sin embargo, la evaluacion que se propone para el seguimiento de la
propuesta es el método de investigacion de campo, el cual se basa en una
entrevista y evaluacién con los colaboradores. Con el responsable del proceso
se evalla el desempefio de cada uno de los involucrados, con base en el analisis

de hechos.
5.3.1. Ventajas
Las ventajas de una evaluacion de desempefio por el método de
investigacion de campo es que permite al encargado visualizar el contenido de
los colaboradores bajo su responsabilidad y analiza las habilidades, capacidades

y conocimiento que se deben exigir.

También permite una evaluacion mas profunda e imparcial a cada

colaborador y detectar sus comportamientos y problemas.
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Asi mismo, permite planear medidas correctivas y crear planes de

capacitacion para mejorar el desempernio.

5.3.2. Responsables

Hay dos partes importantes para las evaluaciones de desempefio. La
primera, recursos humanos, debido a que ellos cuentan con las herramientas
administrativas para evaluar de mejor manera el desempefio de los

colaboradores.

El segundo son los jefes o responsables de cada area; en este caso, el jefe
de distribucién, jefe de operacionesy el jefe de transporte. Debido que ellos estan
involucrados en el sistema, pueden crear puntos de mejora para que el personal

pueda elevar su desempefio y llegar al nivel esperado.

5.4. Indicadores de control

Un indicador de gestibn es la expresion cuantitativa del comportamiento y
desempefio de un proceso, cuya magnitud, al ser comparada con algun nivel de
referencia, puede estar sefialando una desviacién sobre la cual se toman acciones
correctivas o preventivas segln el caso.?’

Los indicadores de control mediran la condicion de los procesos en un
momento determinado. Debido a ello se proponen cinco diferentes indicadores
para el seguimiento del sistema de gestion, ya que en conjunto proporcionan un
panorama de la situacion del sistema y permite tomar las medidas

correspondientes para la mejora del mismo.

27 ReliabilityWeb. Los indicadores de gestion. https://reliabilityweb.com
[sp/articles/entry/los-indicadores-de-gestion.
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5.4.1. Entregas en tiempo

El indicador de entregas en tiempo tiene como objetivo controlar la cantidad
de pedidos que son entregados a tiempo a los clientes, controlando asi el

cumplimento de las entregas.
Este indicador también mide el nivel de cumplimiento que tiene el sistema
en relacion a la entrega de pedidos en la fecha determinada. Su ecuacion para

su calculo es:

Pedidos entregados en tiempo

Ent t =
ntregas en tiempo = —-———~ pedidos entregados

Asi mismo, debe ser medido de forma mensual para obtener mejores
resultados. Si el valor obtenido por el indicador es menor al 90 % se debe analizar

la falla en las entregas y aumentar el valor del indicador.

5.4.2. Producto dafiado en trasporte con meta 0 %

El objetivo del indicador del producto dafiado en transporte es controlar la
cantidad de productos que se transportan hacia los clientes y tienen cero dafios.
Estos dafios pueden ser desde los mas leves como dafios al embalaje, hasta los
mas serios como dafios a los productos. Este indicador debe calcularse de

manera mensual. Su ecuacion para el calculo del indicador es el siguiente.

No.de productos dafiados

Producto daiado en transporte =
P No.de productos transportados

Como su nombre lo indica, el valor obtenido debe de ser igual a cero, debido

a que es el objetivo del indicador.
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5.4.3. Entrega con faltante responsabilidad de DHL

El indicador de entrega con faltante siendo la responsabilidad de DHL, ya
gue controla la cantidad de pedidos que son entregados completos a los clientes.
Asi mismo, controla la eficacia de los despachos efectuados por los analistas y

el coordinador de transporte. La periodicidad de este indicador debe ser mensual.

No.de pedidos entregados con faltante

Ent ltante DHL =
ntrega con faltante Total de producto

54.4. Entregas con faltante responsabilidad del cliente
El indicador de entregas con faltante responsabilidad del cliente, controla la
cantidad de pedidos que son entregados parcialmente al cliente, ya sea porque
este lo solicita de esa manera. También controla la eficacia al hacer entrega de

los pedidos. La periodicidad con que se debe calcular este indicador es mensual.

Cantidad de producto solicitado

Entrega con faltante cliente =
g / Total de producto

5.4.5. Liguidacién de documentos en cantidad y tiempo
El alcance de este indicador es controlar la exactitud de la informacion
contenida en los documentos generados. Este indicador toma en cuenta la
cantidad de documentos generados y el tiempo que toma liquidar dichos

documentos.

Cantidad de documentos generados

Liquidacion de documentos = - —
Tiempo en liquidar
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CONCLUSIONES

Los procesos que se llevan a cabo para la distribucion de productos de
consumo masivos son: distribucién local, recoleccion de productos
vencidos, seleccidon y evaluacion de los proveedores de transporte local,
mantenimiento de unidades, mantenimiento menor de camiones,
mantenimiento correctivo de camiones y evaluacion de limpieza de
camiones. Se identifico la falta de formatos de control para la verificacion
de requisitos minimos de conformidad con el cliente y un sistema
especifico de evaluacion a los proveedores que se incorporaran a la flotilla
de la empresa, que permita una verificacion global de las unidades
propuestas.

Se analizaron los reclamos por errores en las entregas de productos del
altimo afio. Los reclamos mas comunes son por entregas fuera de tiempo
y por productos dafiados. En el ultimo afio se recibieron 110 reclamos por
parte de los clientes, quienes reportaban estos dos inconvenientes con el

servicio de la empresa.

El costo total debido al pago por reclamos realizados por los clientes
debido a incumplimiento en las entregas asciende a Q 25 615,00.

La capacidad instalada actual es de 6 800 posiciones de paleta en una

bodega de 5 000 metros cuadrados, con lo que se concluye que es

suficiente para cubrir la demanda actual.
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Los involucrados en el proceso de distribucion son principalmente los
colaboradores del Departamento de Distribucion, entre los cuales estan el
gerente de distribucion, jefe de distribucion, bodeguero, jefe de
operaciones, analista de operaciones, jefe de transporte y el coordinador
de transporte. Son ellos los que hacen posible la distribucion de los
productos y atienden los pedidos desde que los realiza el cliente hasta el
seguimiento que se les da a las unidades de transporte para la entrega

final.

Se evalu6 el proceso de subcontratacibn de transporte realizado
actualmente y se encontraron deficiencias en el proceso, debido a que se
realiza una pobre inspeccion de las unidades. Por tanto, se proponen
formatos de control que permitan verificar de mejor manera a los
proveedores y a las unidades que integraran la flotilla de la empresa, con
lo que se pretende reducir los dafios a los productos entregados y
subcontratar solo a proveedores que cumplan con estos requisitos.
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RECOMENDACIONES

Los procesos propuestos para el departamento de distribucion implementan
formatos de control que permiten la verificacion de ciertos requisitos que
son necesarios en el proceso de distribucion de productos de consumo
masivo. Es importante llevar un control de estos formatos para proponer

mejoras a los formatos o sobre la informacion que estos recolectan.

Segquir llevando el control en el departamento de distribucion de los
reclamos realizados por parte de los clientes, ya que esto permite tener una
estadistica sobre los reclamos mas recurrentes e identificar oportunidades
de mejora y la percepcion de los clientes respecto al servicio prestado por

la empresa.

Atender los reclamos de los clientes, coordinar y resolver los problemas
sera responsabilidad del gerente de distribucion y su equipo de trabajo. Al
realizarlo lo mas pronto posible permitird una reduccién considerable en los
costos que esto provoca, ya que se evita perder tiempo y beneficia la

satisfaccion de los clientes.

Debido a que la capacidad instalada actualmente es suficiente para cubrir
la demanda, se recomienda que el personal de bodega maneje de manera
mas eficiente las posiciones de paleta de la bodega, evitando los posibles

desérdenes que puedan producirse por los productos de los clientes.
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Controlar los procedimientos de cada involucrado en el proceso de
distribucion por parte de los jefes de area y el gerente de distribucion, para
evitar que se rompa la cadena de mando que actualmente se tiene en el
departamento de distribucion, con la finalidad de que el proceso sea mas

agil, eficiente y con menos reclamos de los clientes.

Realizar inspecciones con periodicidad semanal por parte del jefe de
transporte a las unidades que integran la flotilla de la empresa, para
certificar que los proveedores que actualmente prestan su servicio cumplan
con los requisitos establecidos por la empresa y se eviten reclamos de los

clientes por dafos a sus productos o por entregas fuera de tiempo.

114



BIBLIOGRAFIA

Asociacion Espafiola para la Calidad. Tipos de indicadores. [en lineal.
<https://www.aec.es/web/guest/centro-conocimiento/indicadores>.
[Consulta: 7 de septiembre 2018].

Conoce tu empresa. Diagrama de Operaciones del Proceso - Objetivos,
simbologia y realizacion. [en linea]. < https://blog.conducetu
empresa.com/2016/05/dop.html>. [consulta: 19 de marzo de 2020].

EAE Business School. Tipos de cadena de suministro. [en linea].
<https://www.eaeprogramas.es/empresa-familiar/tipos-de-cadena-

de-suministro>. [consulta: 18 de marzo de 2020].

Escuela Europea de Excelencia. Cémo realizar un analisis de
necesidades de capacitacion. [en linea]. <
https://www.escuelaeuropeaexcelencia.com/2017/01/realizar-
analisis-de-necesidades-de-capacitacion/>. [consulta: 11 de
septiembre 2019].

FREEMAN, Rodolfo. Procedimiento de control de procesos. [en linea].
<http://www.angelfire.com/va3/costos/costo2.html>. [consulta: 18
de marzo de 2020].

GARCIA, Roberto. Estudio del trabajo: Ingenieria de métodos vy

medicion del trabajo. 2a ed. México: McGraw Hill. 1998. 268 p.

115



10.

11.

12.

13.

Grupo Cibernos. ¢Qué beneficios recibe tu empresa con la solucion
BPM? [en linea]. <https://www.grupocibernos.com /blog/business-
process-management/beneficios-recibe-empresa-una-solucion-

bpm>. [consulta: 18 de marzo de 2020].

HEFLO. Metodologia BPM. [en lineal]. <
https://www.heflo.com/es/blog/bpm/metodologia-bpm/>. [consulta:
18 de marzo de 2020].

ICORP. Version simplificada en espafiol de la norma ISO/IEC 20000, [en
linea]. <https://blog.powerdata.es/el-valor-de-la-gestion-de-datos/I
a-importancia-de-la-calidad-en-los-sistemas- de-informacion>.

[consulta: 11 de septiembre 2018].

INGRANDE, Tiziana. Estandarizar: trabajar de forma organizada y
controlada. [en linea]. <http://kailean.es/estandarizar-trabajar-de-

forma-organizada-y-controlada/>. [consulta: 1 de septiembre 2019].

ISO Tools. ¢En qué consiste el ciclo PHVA de mejora continua? [en
linea].  <https://www.isotools.org/2015/02/20/en-que-consiste-el-
ciclo-phva-de-mejora-continua/>. [consulta: 20 de septiembre
2019].

Investopedia. Supply Chain Management (SCM). [en linea].
<https://lwww.investopedia.com/terms/s/scm.asp>. [consulta: 18 de

marzo de 2020].

KRAJEWSKI, Lee. Administracion de operaciones: estrategia y analisis,
México: Pearson Educacién, 2000. 186 p.

116



14.

15.

16.

17.

18.

19.

Lucidchart. ¢Qué es un diagrama de flujo de proceso? [en linea]. <
https://www.lucidchart.com/pages/es/que-es-un-diagrama-de-flujo-

de-procesos>. [consulta: 18 de marzo de 2020].

Norma Internacional ISO 9001:2015. Sistema de Gestion de la Calidad -
SGC. Suiza: 2015. 56 p.

PEREZ, José. Gestion por procesos. Madrid, Espafia: Graficas Dehon.
2010. 165 p.

UDAONDO DURAN, Miguel. Gestién de Calidad. 1a ed. Madrid, Espafia:
Ediciones Diaz de Santos, S. A. 1992. 210 p.

VIVANCO, Maria. Los manuales de procedimientos como herramientas
de control interno de una organizacion. Universidad Internacional
Sek. Republica del Ecuador: 2017. 10 p.

WERNER RUIiZ, Wendy del Carmen. Disefio de un programa de
capacitacion basado en competencias laborales en una planta de
corte de piezas de ensamble de pantalones de lona. Trabajo de
graduacion de Ing. Industrial. Facultad de Ingenieria, Universidad
de San Carlos de Guatemala, 2007. 174 p.

117



118



	Cartas.pdf
	061-2021
	Carta Asesor EMI Maria Luisa Peñate Castro_ (1)
	Carta Asesor Maria Luisa Peñate
	Carta Revisor EMI Maria Luisa Peñate Castro (1)
	REF DIR 012 021


