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Ambiguo

Confiabilidad

Correo

Pick

Incertidumbre

Picker

Picking

Packer

Packing

GLOSARIO

Que puede entenderse de varios modos o admitir
distintas interpretaciones y dar, por consiguiente,
motivo a dudas, incertidumbre o confusion.

Probabilidad de buen funcionamiento de algo.

Sistema de comunicacion personal por ordenador a

traves de redes informaticas.

Documento impreso con lista de productos,
ubicaciones y cantidades de la orden de compra.
Productos asignados al documento impreso.

Falta de certeza.

Operario encargado de la recoleccion de producto en

bodega.

Recoleccion del producto en la bodega.

Operario encargado del embarque y empaque del

producto.

Embarque del producto.



Team leader Lider o encargado de grupo de trabajo.

Preconteo Conteos parciales anteriores al conteo total del
inventario.

Riesgo Situacion en que puede darse cierta posibilidad.

Tarima Armazon de madera para transportar carga.



RESUMEN

El presente trabajo de graduacion tratara sobre la estandarizacion de
procesos enfocado al area de bodega de una empresa de productos
tecnologicos. Se realizard un estudio sobre causas y efectos que influyen en
ciertos problemas de bodega y de estos se analizara los involucrados a fin de
describir el problema de manera metodica y objetiva.

Se buscara alternativas de solucion a los problemas encontrados, para
combatir las causas y disminuir los efectos negativos que genera el problema.
Se estudiara y describira los procesos y se buscard establecerlos
estandarizados de manera que puedan ser divulgados y establecidos dentro de
las areas de trabajo, para reducir los problemas que se generan por dejar de
darle seguimiento a los mismos. Se establecera los roles y se determinara
responsabilidades delegadas en las personas adecuadas para el trabajo y cuyo

puesto asi lo solicite.

Se establecera la manera de medir los procesos y el seguimiento que se
le dara a los mismos; se verificara los cumplimientos y establecera directrices

para corregir las deficiencias encontradas durante la implantacion.
Se observara si se cumplieron los fines establecidos y se medira de

acuerdo a parametros logicos los resultados encontrados, para determinar el

impacto y la manera de darle continuidad a lo establecido.
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OBJETIVOS

General

Desarrollar procesos estandarizados para el area de bodega que permitan

mejorar el manejo apropiado y eficiente del producto.

Especificos

1. Definir el plan de ordenamiento periodico basado en el volumen y

rotacion de inventario.

2. Analizar y disminuir los tiempos de picking mediante el control adecuado
del proceso.
3. Disminuir los ciclos de recepcion y ubicacion de productos al adecuar las

areas de bodega.

4. Establecer y regularizar los procedimientos de entrada y salida de

producto en la bodega, para evitar ambigliedades en los mismos.

5. Mejorar el porcentaje de utilizacion de la bodega y reducir la cantidad de

ubicaciones improductivas.

6. Establecer un plan de auditoria de ubicaciones para el posicionamiento

de los mismos.

Xl



7. Establecer indicadores para determinar y evaluar la efectividad de los

procesos operativos de la bodega.

XV



INTRODUCCION

Intcomex es una empresa multinacional con presencia en mas de diez
paises. Con sede central en Miami, se establece en Guatemala en 1997. Es
una empresa distribuidora de productos de tecnologia, enfocada al mercado
mayorista. Fundamentada en la experiencia, presenta a sus clientes soluciones

de vanguardia que satisfagan las necesidades del mercado tecnoldgico.

El area de operaciones de bodega representa el almacenaje de una
cantidad que oscila entre los tres mil coédigos de diversos productos de
tecnologia. Para identificar los factores que afectan al inventario realizara un
analisis diagrama causa y efecto, asi como la metodologia del arbol de
problemas. Tras analizar de manera objetiva los factores que involucra la
operacion, se determinara indicadores que ayuden al control en los procesos

por analizar.

El arbol de objetivos sera una herramienta utilizada para enfocarse en las
soluciones a la problematica estudiada. Se determinara la manera en que se
implementaran las soluciones y los medidores que ayudaran a evaluar la

efectividad de los resultados.

Durante la implementacion de la mejora se verificara la manera en que se
establecen los procedimientos y como se realiza los cambios establecidos,
mediante la estandarizacion de los procesos evaluados y la manera en que se

desarrolla la nueva metodologia de trabajo.

XV



Establecida la propuesta, se analizard el impacto de los cambios
realizados, mediante los indicadores propuestos; dando seguimiento a los
efectos producidos en el area de operaciones de bodega. Determinando,
también, la manera en que se deber realizar la mejora continua para los
procesos evaluados. De igual manera, se evaluard las acciones correctivas

necesarias.
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1. ANTECEDENTES GENERALES

Intcomex es una empresa multinacional con sede central en Miami y
presencia en mas de 14 paises. Su giro de negocios se centra en la distribucion
de productos tecnol6gicos. Se presenta como un socio estratégico, tanto para
productores como distribuidores; la mejor opcion, para las principales marcas
gue pueden aprovechar el conocimiento de la industria para expandir su

alcance en la region.

La infraestructura de Intcomex cuenta con dos centros de consolidacion en
Miami y Panama. Con las subsidiarias y 24 puntos de distribucion, logra atender

a mas de 50 000 canales, localizados en 41 paises en toda la region.

1.1. Intcomex de Guatemala

La empresa ha establecido su propia infraestructura a través de catorce
subsidiarias, cuentan entre ellas Intcomex de Guatemala, la cual tiene a su vez
dos filiales, Intcomex Xela e Intcomex Honduras. Estas funcionan de manera
moderadamente dependiente, son administradas, parcialmente, desde

Guatemala. Cuentan actualmente con mas de 200 colaboradores.
1.1.1. Historia
Los fundadores Anthony y Mike Shalom inician la empresa como una

tienda de software al sur de la Florida, en 1988. Para 1989 empiezan a exportar

productos desde Estados Unidos a América Latina.



En 1990 se establece la primera filial de ventas en México. Amplian su
presencia en 1994, en Panamd y Chile. Para 1997, establecen tres filiales mas
en Uruguay, Peru y Guatemala. En Guatemala inicia operaciones con el nombre
PCMarket, en febrero de 1997, al afo siguiente comienza a operar como

Intcomex de Guatemala, nombre que conserva hasta la fecha.

1.1.1. Ubicaciéon

Intcomex de Guatemala se encuentra ubicado, por su direccion catastral,
en la 27 avenida “A” 18-15 zona 10, de la ciudad de Guatemala. Colinda al
norte con carretera a El Salvador, al sur con 20 calle, al oeste con 27 avenida
“‘A” y al este con Residencias Finisterre y Puertas Globales. Sus coordenadas
son 14°34'35.8"N 90°29'27.6"W.

Figura 1. Vista aérea Intcomex de Guatemala

Fuente. Google Maps. Ubicacién. Consulta 29 de junio 2018.



1.1.2. Misiéon

“Ser socios de negocios de nuestros clientes, brindandoles valor a través de
una cultura de servicio, amplio portafolio de productos, inventario, crédito, soporte,
servicios de calidad asociados a la cadena de suministro, capacitacion,
certificacion, asesoria técnica y empresarial. Consolidar relaciones estratégicas
con nuestros proveedores a través de servicios de valor agregado, la generacion
de demanda y el acceso a los diferentes canales de venta y distribucion.

Desarrollar el talento humano como nuestro principal activo, para que
nuestros colaboradores encuentren en INTCOMEX la plataforma para la
realizacion de sus metas personales y profesionales. Ejecutar el plan estratégico
corporativo logrando que nuestros accionistas obtengan el mejor retorno de su
inversion.”

1.1.3. Vision

La vision general de Intcomex esta basada en ofrecer soluciones de
vanguardia que contribuyan al desarrollo tecnolégico en América Latina y el
Caribe. Para Intcomex de Guatemala, la vision en: “Ser el principal distribuidor y
comercializador de productos y servicios especializados en la industria de

tecnologia.”

1.1.4. Valores

o Actitud de servicio: conocer las necesidades, sentimientos y expectativas
de los clientes internos y externos para desarrollar y aplicar propuestas

de valor encaminadas a incrementar su satisfaccion y fidelidad.

o Eficiencia: utilizar con rigor y eficiencia los recursos, para cumplir los
objetivos en plazo y con los niveles de calidad y rentabilidad exigidos.

Identificar con rapidez los puntos clave de una situacion, para optimizar

I Intcomex. Misién y Visién. https://www.Portal_intcomexgt/home.asp.
2 |bid.



la toma de decisiones. Buscar la mejora constante, ética y la

profesionalidad en todos los procesos.

Trabajo en equipo: con el aporte de todos los que intervienen en los
diferentes procesos de Intcomex buscamos el logro de los objetivos

organizacionales.

Iniciativa y liderazgo: mantener una actitud dindmica y positiva dentro del
trabajo. Mantener una comunicacion clara y fluida dentro y fuera de la
organizacion. Promover el liderazgo de compafieros en todos los niveles

de la organizacioén, planificando y evaluando su evolucion.

Mistica de calidad: realizamos nuestro trabajo bien desde el principio,

con la conviccion de entregar lo mejor.

Lealtad: somos fieles a Intcomex y buscamos su desarrollo permanente.

Responsabilidad: actuamos con seriedad y en consecuencia con
nuestros deberes y derechos como colaboradores, acorde con nuestro

compromiso con Intcomex.

Respeto y confianza: escuchamos, entendemos y valoramos al otro,
buscando armonia en las relaciones interpersonales, laborales vy

comerciales.

Cumplimos con lo prometido al ofrecer los mejores productos y servicios

a un precio justo y razonable.



o Solidaridad: comprometernos con el acontecer de Intcomex y asumir que

nuestras acciones afectan a los demas.

o Honestidad: realizamos todos los procesos con transparencia y rectitud.
1.1.5. Organigrama de la empresa

Intcomex de Guatemala esta estructurada de manera jerarquica tiene
como principal autoridad al gerente general, encargado de las decisiones
estratégicas y planeacion de alto nivel, seguido de las siete gerencias, que se
pueden separar por administrativas y operativas. Cada gerencia tiene distintas
divisiones dentro de su organizacion.

Figura 2. Organigrama de la empresa

Gerente
General
2

de ventas compras Mercadeo Financiera QOperaciones proyectos SAC
1 I
Creditos Jefaturas ventas

tinéa de Product J
supervision Manager
Equipo de j "

ventas Contabilidad

Fuente: Intcomex de Guatemala.



1.1.6. Divisiones administrativas

La empresa cuenta con siete gerencias, con jerarquias distintas cada una
de ellas. Los gerentes deben de fomentar el valor del trabajo en equipo para
lograr los objetivos de la empresa y generar confianza dentro de toda la

organizacion.

o Gerencia de ventas: su principal objetivo es impulsar las ventas a los
clientes externos. Hay distintas carteras de clientes, segun las

necesidades de los mismos.

o Gerencia de compras: es la encargada de mantener contacto con la casa
matriz y programar periodicamente los abastecimientos de producto, para

satisfacer las necesidades de los vendedores.

o Gerencia de mercadeo: es la delegada para promover los productos y
promociones segun las especificaciones de los representantes de

marcas y vendedores.

o Gerencia financiera: es la responsable de la administracion del capital de
la empresa. Administra de manera eficiente los recursos de la
organizacion y controla las relaciones monetarias de la empresa. Las
divisiones de la gerencia financiera apoyan en auditorias de inventario al
area de bodega, en la realizacion de las notas de crédito por
devoluciones de producto, comunicar al area de bodega Ilas
autorizaciones o0 denegaciones para realizar despachos e indicar el

control de facturaciones por periodo mensual.



1.2.

Gerencia de operaciones: es la garante de atender al cliente interno de la
empresa. Se encarga de la operacion logistica del producto y de
responder a las necesidades de las marcas sobre condiciones
especificas de productos o clientes, asi como el manejo adecuado del

producto.

Gerencia de proyectos: es el area indicada para llevar proyectos de

ventas especiales.

Gerencia de Servicio al cliente: es el area representante de la empresa
hacia el cliente, evalia las necesidades especiales de los clientes y
verifica casos de reclamos, cuando aplican o son improcedentes. Es el

medio de comunicacion entre la empresa y el cliente externo.

Gerencia de operaciones

Debe satisfacer tanto las necesidades de los clientes internos como los

externos. Para ello se basa en cuatro jefaturas para desempenfiar sus funciones.

Listadas de la siguiente forma:

Jefatura de bodega: es el area encargada de recepcion fisica de
importaciones, almacenamiento de producto, despacho de mercaderia y

logistica de distribucion al cliente.

Jefatura de é&rea técnica: es la encargada del soporte técnico del
producto, tanto los articulos que se manejan antes de la venta, como la

mercaderia sobre la que el cliente encuentra inconformidades.



Jefatura de produccién: es el area con la finalidad de realizar
requerimientos especiales, que impliquen manipulacion y transformacion
de producto, como ensamble de computadoras, embalado de producto,

plastificado y etiquetado.

Jefatura logistica internacional: tiene dentro de sus funciones programar
el ingreso adecuado de mercaderia procedente de diversas
importaciones. Deja el producto disponible para la venta.

1.2.1. Organigrama de gerencia de operaciones

La gerencia de operaciones tiene cuatro jefaturas a su cargo que se

desempeiian de manera que puedan satisfacer las necesidades de los clientes

internos y externos de la organizacion, segun sea el caso.

Figura 3. Organigrama de gerencia de operaciones
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operaciones de técnica logistica roduccion
U bodega U internacional P
e E—
I | 1 [ 1 I
B B B B B B
Supervisor de Su'per'wso'r’de .Superwsc.)r de Supervisor RMA SuperV|§or de Encargafjos de
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Fuente: Intcomex de Guatemala.



1.3. Area de operaciones de bodega

Esta dividida en tres ramas: el area de ingreso, donde se recibe el
producto de importaciones y compras locales; el area de bodega donde se
almacena y despacha el producto y, por ultimo, el area de distribucion; donde

se entrega la mercaderia al cliente.
1.3.1. Organigrama

La jefatura de operaciones de bodega tiene tres divisiones, de mandos
medios, y de alli se puede llegar hasta los puestos operativos, como se

presenta en el organigrama.

Figura 4. Organigrama de operaciones de bodega
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Fuente: Intcomex de Guatemala.
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1.3.2. Descripcion de puestos

Las funciones de cada puesto estan ligadas al terreno en el que se
desarrolla el colaborador, para satisfacer las necesidades inherentes al area.
Deben estar debidamente delimitadas para evitar discrepancias en los

procedimientos.

1.3.3. Area de ingreso

El area de ingreso responde como apoyo directo a la jefatura de logistica
internacional, pero reporta directamente a la jefatura de bodega. Tiene tres

puestos:

o Auxiliar de importaciones: es el responsable de contar, cuadrar y
etiquetar el producto que ingresa a la bodega, proveniente de una

compra local o una importacion.

o Encargado de devolucion de producto: es el responsable de recibir la
mercaderia que el cliente ha rechazado por cualquier motivo y generar el

retorno al sistema del producto fisico rechazado.

o Supervisor de importaciones: es el encargado de reportar las
importaciones que se reciben a la jefatura de logistica internacional, para
gue se puedan liberar las mismas y estén disponibles para la venta al
cliente. Ademas, debe reportar cualquier anomalia encontrada en la
importacion. También es el responsable de verificar que se guarde
debidamente dentro de la bodega el producto ingresado por concepto de

notas de crédito.
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1.3.4. Almacén general

El 4rea de bodega o almacén general incluye las tareas de
almacenamiento y despacho de producto. Los puestos que se relacionan con

estas tareas son:

o Auxiliares de guardado: son los encargados de colocar el producto que
ingresa por importaciones en el lugar destinado segun el sistema. Si el
producto carece de ubicacion previa en el sistema, se debe considerar
una nueva localizacion y trasladarla al team leader de guardado para que

las actualice.

o Team leader guardado: es el encargado de asignar ubicacion en el
sistema propio para la gestion de inventarios, a aquellos productos que
carezcan de la misma. Debe organizar a los auxiliares de guardado para

agilizar el almacenamiento.

o Supervisor de bodega: es el encargado de velar por el almacenaje y
despacho apropiado del producto. Debe supervisar las tareas
encomendadas a cada operario bajo su cargo. También debe notificar a
las areas correspondientes cualquier anomalia que surja durante el

proceso y afecte al despacho adecuado.
1.3.5. Despacho
El area de despacho de bodega esta dirigida también por el supervisor de

bodega. Se refiere a las tareas de recoleccion y conteo de producto; concluye

con la generacion de la factura al cliente e involucra los siguientes puestos:

11



o Picker: es el encargado de recolectar el producto que se despachara,
recolectarlo, identificarlo y contarlo segun la solicitud de orden de

compra.

o Team Leader Pickers: es el encargado de organizar a los pickers de
manera que recolecten el producto mas eficientemente y controla que

mantengan el orden en la bodega.

o Packer: es el encargado de despachar el producto, previamente
recolectado por un picker. Debe contar el producto, despacharlo en
sistema y trasladarlo al area de distribucion, debidamente identificado.

o Team Leader despacho: es el encargado de revisar el orden correcto de

los despachos.

o Shipper. es el encargado de finalizar el proceso de despacho, registrar
en sistema la salida del producto y emitir la factura electronica para el

cliente.

1.3.6. Distribucion

Esta area tiene a su cargo la entrega de producto al cliente. Cuenta con
una flotilla de motos para entregas exprés y una flotilla de paneles, las cuales
cuentan con dos ciclos de entregas diarias. Dentro de estos ciclos también se
aprovecha para realizar logistica inversa, es decir, recolectar producto que el
cliente report6 como garantia y debe ser entregado al departamento técnico.

Los puestos con los que cuenta el area son:

12



Pilotos moto: son los encargados de las entregas de moto-exprés, este
es un servicio rapido de entrega, en el cual la empresa se compromete a
entregar al cliente en un periodo maximo de dos horas después de
generada la compra. Para cumplir esta promesa de entrega, los pilotos

no pueden exceder de tres entregas por ruta.

Pilotos panel: son los encargados de entregas por cita o por ciclo, deben
entregar el producto al cliente y retornar con la prueba de entrega. Deben

de cumplir con los recorridos establecidos, denominados rutas.

Supervisor de distribucidon: es el encargado de asignar las rutas y los
pilotos que cubrirdn las mismas. Transmite las instrucciones de las
entregas, dado que algunos clientes piden variaciones al servicio de

entrega estandar que presta la empresa.

13
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2.  SITUACION ACTUAL

La evaluacion de la situacion actual se realizara sobre los procesos que
involucran al area de bodega, centrada en las tareas de almacenamiento y
despacho de producto. Debido a que estos procesos representan el 80 % de la
operacién y también existen oportunidades de mejora en el area de almacenaje
de bodega, repercutiran de manera directa en las tareas de control y

recoleccion de la mercaderia.

2.1 Andlisis del area de operaciones de bodega

El area de bodega comprende, dentro de sus operaciones, la recepcion y
almacenaje apropiado del producto, el despacho y traslado de mercaderia al
area destinada para entrega a cliente. Estas operaciones pueden describirse en

la siguiente lista:

Recepcion de producto que ingresa a bodega por importaciones y

compras locales.

o Recepcion de devoluciones de producto por notas de crédito.
o Ubicacion fisica y en sistema del producto ingresado.

o Limpieza y orden del almacén.

o Control de almacenaje externo.

15



Planificacion de tareas de inventario.

Rotacion de productos para mantener la politica de primero en entrar

primero en salir.

Picking o recoleccién de producto para despacho a cliente.

Packing o despacho a cliente.

Shipping y facturacion.

Manejo adecuado del producto.

Control de despachos planificados.

Figura 5. Vista en planta del area de bodega
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Fuente: Intcomex de Guatemala.
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El area de bodega representa 1 685,35 m? distribuidos entre producto a
piso (siempre colocado sobre tarimas) y estanterias. Esta zona representa el
campo de accion del area de guardado o almacenaje; los operarios que realizan
el picking se movilizan dentro de la misma seccion. Mientras, el area de packing
y shipping representa 65 m2.

2.2. Perspectiva del area de ventas sobre el area de operaciones de
bodega

El area de ventas es la encargada de generar las oportunidades de
negocio, da asesoria al cliente, muestra al consumidor soluciones a sus
necesidades y genera la propuesta comercial; lo asesora de esta forma y lo
convierte en socio de negocios. La empresa también cuenta con la plataforma
virtual de ventas llamada Intcomex webstore, donde los clientes pueden
consultar especificaciones y existencias de productos, asi como hacer compras

en linea.

Figura 6. Intcomex webstore
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Fuente: Intcomex. Webstore. https://store.intcomex/es-XGT/Home. Consulta 29 de junio 2018.
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La responsabilidad de bodega representa tener las existencias que refleja
el sistema y la webstore. Se tiene registros de casos en los cuales el producto
fisico es inadecuado para la venta o esta en el inventario, pero es ilocalizable.

De diferir las cantidades fisicas contra lo ofrecido puede ocasionar varias

situaciones:
o El vendedor renegocia la orden de compra por menor cantidad.
o El vendedor ofrece producto similar que supla la falta de la mercaderia

solicitada originalmente.

o El cliente necesita la cantidad exacta y cancela la orden.

De igual manera, si un cliente cambia de opinion sobre cierta orden de
compra, el vendedor puede comunicarse con el supervisor de bodega para que

puedan hacer las modificaciones a tiempo, sin afectar el proceso de bodega.

2.3. Andlisis de los procesos del area de bodega

El desempefio correcto de los procesos de bodega ayudara a que sea
mas fluido el movimiento del trabajo por realizar. Para ello se procedera a
describir el funcionamiento del area de bodega, asi como las herramientas que
se utilizan para desarrollar las labores diarias, encontrar puntos donde las

funciones de bodega puedan ser generalizables para estandarizarlas.

Los procesos de bodega son muy variados en tiempo, es decir, tanto para
el guardado como para el despacho, un cédigo puede representar desde una
unidad hasta mas de mil unidades, que van desde el tamafio de una memoria

USB hasta el tamafio de un plotter.
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Sin embargo, es posible normalizar las operaciones dado que “si desea
obtener los resultados esperados consistentemente, es necesario estandarizar
las condiciones, incluyendo materiales, maquinaria y equipo, métodos,

procedimientos y el conocimiento y habilidad de la gente.”

2.3.1. Sistema Trax

El sistema Trax, herramienta propia de Intcomex, es un sistema integral de
gestion y planificacion de recursos empresariales. A pesar de que su base es el
idioma inglés, es multilenguaje, pues permite integrar las operaciones de las

sucursales, subsidiarias y casa matriz.

En su estructura permite la interaccion de multiples usuarios y
procesamientos. Facilita la interaccion a distancia tanto de vendedores como
encargados de bodega en la familia general de Intcomex. Cada nivel de usuario
tiene distintas caracteristicas, que permite trabajar a niveles diferentes de

operacion.

Figura 7. Mddulo de Trax

WHMN Jefe de Bodega
Transacciones
.cons Consultas
.reportes Reportes
.config Configuracion

oper . pwd Cambiar Password de Operador
correo-e Enviar correo-e
terminar Terminar Sesion de Trabajo

Fuente: Intcomex de Guatemala

3 RODRIGUEZ MARTINEZ, Mauricio. El método MR. p. 88.
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El sistema Trax facilita el proceso contable para cada pais; permite
registrar, por medio de médulos, cuentas por pagar y cuentas por cobrar. Posee
tres niveles; sin embargo, se analizara el segundo y tercero, los cuales se

refieren a las transacciones de inventario, como médulos operativos.

2.3.2. Procesos de recepcion de producto

El producto ingresa por el area de recepciéon de importaciones y compra
local, donde son validadas las cantidades de la mercaderia solicitada contra las
indicadas en la orden de compra y se etiqueta el producto. El etiquetado
consiste en identificar el ingreso del producto por fecha, y correlativo de
importacién. Para llevar control visual se utilizan etiquetas de colores segun el
mes de ingreso; esto ayudara al picker a recolectar los productos con mayor

antigiiedad.

Figura 8. Producto etiquetado

Fuente: Intcomex de Guatemala, area de bodega.
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Este ultimo paso resultara util para determinar la rotaciéon adecuada de la
mercaderia, ello debido a la politica de primero en entrar primero en salir; se
tiene un color distinto por etiqueta dependiendo de la fecha de ingreso y
ayudara a llevar un mejor control al momento de colocar y despachar el

producto.

Una vez contado el ingreso, se procede a notificar a la jefatura de logistica
internacional sobre los hallazgos de diferencias de mercaderia. Revisado dicho
punto, el jefe de logistica internacional procede a liberar el producto en su
respectivo modulo de Trax, lo cual implica que apareceran dichas existencias
en el sistema y el area de ventas puede solicitar los productos para entrega a

clientes.

Otra modalidad del area de ingreso de importaciones es la recepcion de
compras locales. Esto se refiere a producto adquirido en el pais que se recibe
en ciertos periodos, y al igual que con las importaciones, se procede a verificar
gue este ingrese completo a bodega. Si se identifica diferencias se notificara al
proveedor, quien validard que se entregue completa la recepcion de la

mercaderia.

Figura 9. Area de cuarentena
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Fuente: Intcomex de Guatemala.
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El producto, una vez contado y etiqguetado se trasladara hacia la zona
identificada como cuarentena, donde esperara a ser guardado. El supervisor de
importaciones trasladard la informacion del cuadro de importacion al team
leader de guardado quien asignard las ubicaciones en el sistema a los
productos que carezcan de localidad. Se debera guardar previo a que el

producto sea liberado y aparezca disponible en el sistema.
2.3.3. Procesos de guardado

El proceso de colocacion de producto es llamado de guardado; se
organiza de manera que un auxiliar de guardado se dedica a colocar el
producto pequeiio en estanterias, mientras el otro auxiliar procede a ubicar el
producto a piso en las areas que pueden denominarse de mayoreo. A estas
zonas se envia el producto voluminoso, de dimensiones considerablemente
grandes; es decir, que es necesaria por lo menos una tarima del mismo para

almacenarlo.

Figura 10. Guardado de producto
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Fuente: Intcomex de Guatemala.
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El primer auxiliar en terminar sus tareas de almacenamiento procede a
entregar en la zona denominada jaula, el producto que pertenece a la misma,
este serd almacenado de acuerdo con el encargado de jaula. La denominacion
se debe a que esta seccion de la bodega esta sellada por una armazén, que
evita que entre cualquier persona debido a que en ella se almacenan productos

valiosos o0 pequefios, como celulares o0 memorias fisicas.

Las localidades en las que se ubica el producto van en orden ascendente;
el punto mas lejano corresponde al nimero mas pequefio. En el caso en
cuestion, el punto mas alejado a donde se procede a colocar sera el 11y el mas
cercano a la salida, el 59. De considerar insuficiente una ubicacién para un
producto, el auxiliar considerara la nueva localidad para colocarlo y procedera a
comunicarlo al team leader de guardado, quien corregira dicha ubicacion en
sistema.

2.3.4. Procesos de despacho
Los procesos de despacho obedecen a tres tipos: picking o recoleccion de

producto, packing o despacho de producto y shipping o facturacién de producto.

Estos procesos se llevan a cabo en el sistema Trax.

Figura 11. Hoja de pick

Fuente: Intcomex de Guatemala.
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El picking se lleva a cabo con un proceso que sera inverso al almacenaje
de producto. Se contara con hojas llamadas picks, que permitiran al picker
determinar el punto méas lejano donde se encuentra el producto y comenzar la

recoleccion del mismo desde esa ubicacion.

El picker debe verificar que el producto en la ubicacion sea el que esta
buscando, contar el producto solicitado, repetir la accién la misma cantidad de
veces como codigos pide la hoja. La hoja de pick indicara de izquierda a
derecha y por linea:

o Ubicacion del producto.
o Indicador si el producto tiene serie (este solo servira al packer).
o Caodigo del producto.

o Numero de parte del producto.

o Bodega de donde se solicita (en el caso del sistema Trax xgtl

corresponde a Guatemala).

o Unidades de despacho (generalmente se refiere a una unidad each).

o Cantidad de producto que se solicita.

Una vez el picker ha terminado de recolectar el producto; debe trasladar la
mercaderia al packer que esté libre para despachar, o en su defecto colocarlo
en el area de picks recolectados, dejando el pick junto a la mercaderia, donde lo

tomaran los despachadores cuando estén listos para la siguiente orden.
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Figura 12. Estacion de packer

Fuente: Incomex de Guatemala, area de bodega, estacion de despacho.

El proceso de packing es similar al del picker; dado que, como control
cruzado, el packer procedera a verificar el producto y contarlo. Para el conteo
colocara circulos sobre las cantidades correctas indicadas en el documento.

Figura 13. Pick revisado por packer

Fuente: Intcomex de Guatemala. Area de bodega.
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En el pick se tiene la indicacion de los productos a los que se les debe
tomar serie; para ello, el packer cuenta con un escéaner y bocinas. De no
corresponder la serie al producto, el sistema generara un sonido de advertencia

para que pueda comprobarse dicha serie.

Si existe alguna anomalia en la recoleccién el packer procedera a solicitar
al picker que rectifique el producto que le entrego. Para finalizar el despacho el
packer procedera a colocar la mercaderia en cajas debidamente identificadas
con una etiqueta con la informacion basica del pedido y la trasladara al area de
distribucion.

Una vez se ha concluido el proceso de packing, el proceso que sigue es el
de shipping; este corresponde a la facturacion propiamente dicha y se realiza
en el sistema Trax. Generada la factura, esta llega inmediatamente al cliente,
por ser electronica, y el shipper solamente debera imprimir la factura cuyos
clientes la han solicitado previamente.

Figura 14. Proceso de despacho

e Entrada: Pick )
e Agente: Picker/recoleccion
e Salida: Pick (Producto de pick recolectado) P
¢ Entrada: Pick )
e Agente: Packer/rectificacidon

Packlng e Salida: Pack P
e Entrada: Pack )
¢ Agente: Shipper/facturacion

Slalleleligtsd e salida:  Invoice/factura P

Fuente: Intcomex de Guatemala.
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Otro detalle importante del proceso de despacho es la prioridad que tienen
los pedidos. Cuando se imprime un pick indicaré& el tipo de carrier o transporte
en gque se entregara; asi mismo, estos indicaran el tiempo maximo que puede
tardar un pick para despacharse. El encargado de verificar que se dara la
prioridad necesaria a cada transportista es el team leader pickers, quien debe

dirigir y organizar las acciones de los pickers de modo que apoyen el flujo de la

operacion.
Tabla l. Prioridades de picks por carrier y ciclo
Carrier | Descripcion | Prioridad | Tiempo méximo
Ciclo matutino
Pick Cliente aqui 1 10 minutos
GTMC Moto-exprés 2 20 minutos
GTTI Ciudad 3 Sin definir
GTTA o0 GTEN | Departamental 4 Sin definir
Ciclo vespertino
Pick Cliente aqui 1 10 minutos
GTMC Moto-exprés 2 20 minutos
GTTI Ciudad 4 Sin definir
GTTA o0 GTEN | Departamental 3 Sin definir

Fuente: elaboracion propia.

La primera prioridad sera siempre el cliente aqui, pues este se ha
acercado a la bodega central de Intcomex de Guatemala a recoger su producto.
La siguiente prioridad es moto-exprés, pues el cliente ha pagado un monto por
recibir su producto en modalidad exprés. Los ciclos de despacho seran
establecidos por los compromisos de entrega, que se definen por el carrier y
hora en la cual se generd el pick. Cuando un cliente solicite durante la mafiana
una entrega en la ciudad recibira su producto por la tarde. Pero, si solicita
mercaderia después de las 12:00 p.m. para entrega a ciudad, recibird su
producto la mafiana del siguiente dia; asi, los ultimos picks por despacharse por

la tarde seran los de carrier GTTI.
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La modalidad departamental con carrier GTTA o GTEN sera entregada al
siguiente dia; debido a ello, cambia la prioridad entre el ciclo de la mafiana y de
la tarde para estos carriers, pues las entregas departamentales pueden salir al
final del dia. Seria incongruente presionar por embarcar para clientes
departamentales previo al medio dia, para optimizar la capacidad de respuesta
en funcién del momento de entrega al cliente, ya que el despacho es continuo

durante toda la jornada.

2.3.5. Procesos de almacenaje

Los procesos de almacenaje se refieren al manejo de las existencias
propiamente dicho. El control de inventario evaluando stock de producto,
corresponde a la gerencia de compras y a la comunicacion que tienen con la
casa matriz, por lo que solamente se revisara los procesos que involucran el
control de la mercaderia en almacenamiento de bodega en Intcomex de

Guatemala.

Debido a que Intcomex de Guatemala mantiene un elevado ingreso y
demanda de productos, cuenta con bodegas de almacenaje externo, de las que

puede solicitar mercaderia en cualquier momento.

Se toma en cuenta mantener el abastecimiento necesario sin exceder el
control que se debe tener de la mercancia, dado que, para las plataformas
logisticas o bodegas centrales “su misiéon fundamental es ahorrar costos en el
almacenaje y en la distribucion de productos.”® El supervisor de bodega debe
de tener control sobre el producto que solicitard para mantener el stock

necesario en bodega.

4 LOPEZ FERNANDEZ, Rodrigo. Operaciones de Almacenaje. p. 6.
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El proceso de almacenaje se basa de igual manera en control reactivo
sobre el movimiento del producto mensualmente. Es decir, el producto con
mayores ventas durante el mes anterior se colocard mas cerca de la salida,
para permitir a los pickers reducir los tiempos de recoleccion, y el producto con
menor movimiento se colocard mas lejos. Esto también esta determinado por el
volumen del producto. Pues el de menor tamafio se encuentra en estanterias y

el de mayor tamafio sobre tarimas.

El proceso de rotacién de productos, para mantener la politica del
inventario, que es primero en entrar primero en salir. Asi, al ingresar un
producto nuevo, se coloca de manera que el producto con mas antigiedad sea
mas llamativo para despachar, los auxiliares de almacenaje deben ordenar el
producto desde el mes reciente hasta el mas lejano de recepcion. Para ello,
también seran ayudados por las etiquetas de colores que indican la fecha de
ingreso de producto. Sin embargo, si el producto es de movimiento reducido, se

vuelve una tarea muy improductiva.

El proceso de ubicar producto en el sistema se lleva a cabo por el team
leader de guardado, quien organiza el producto que ingresa sin ubicacion, y le
agrega ubicacion basado en tamafio y volumen del producto. Los auxiliares
anotaran los cambios de ubicacion que hayan realizado, de manera que se

vean reflejados en el sistema, para evitar busquedas innecesarias a los pickers.
2.3.6. Sistema Work Flow

El sistema Work Flow es una herramienta de comunicacion, propia de

Intcomex de Guatemala, que permite a los vendedores o personal de

BackOffice, principalmente, compartir las necesidades del cliente con la linea de

despacho.
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Los principales colaboradores que interactian con el sistema Work Flow
son los packers. En segundo plano el supervisor de bodega. Mediante este
sistema se transmite requerimientos especiales de los clientes, que deben

llevarse a cabo por los operarios de bodega.

Figura 15. Work Flow de bodega

#iNTcoMEX

Detalle del Requerimiento

Requerimiento  Orden  Cod Cliente Cliente Fecha  Fecha  Bodega  Operacion Pick  EstatusReq  Estatus Fecha  Detalles Confirmar ~ Denegar  Ordende
No. Inicio  Entrega  Despacho Depto Requerida Compra
Cliente

302444 1634501 XGTBAL7976 BALLACK,S. 2018-07- 2018-07- 201807- Produccion Facturar Confirmada Recibidode 2018-07-
A 02 10 10 Produccion 02
12:13:13  00:00:00 12:34:00

Copyright © 2018 - Intcomex Guatemala

Fuente: Intcomex de Guatemala.

Los usuarios del Work Flow pueden rechazar o confirmar una solicitud, de
una forma mas practica llamada requerimiento, segun sea razonable realizarla.
Una vez despachada la orden, se procede a actualizar el estatus, si esta orden
lleva preparacion especial el packer debe dar seguimiento al proceso solicitado
y actualizar conforme se completa la solicitud del requerimiento, el cual, de
permanecer sin movimiento, reflejard que no se le dio el seguimiento apropiado

y repercutira en los involucrados en el proceso.
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2.3.7. Jornadas laborales

En el &rea de bodega se tienen dos jornadas laborales, de lunes a viernes
de 8:00 a.m. a 6:00 p.m., 9 horas por cuatro dias y un dia 8 horas, completando
44 horas semanales. La segunda jornada laboral se ocupa entre semana de
10:00 a.m. a 7:00 p.m., y sabado de 9:00 a.m. a 12:00 p.m. o 43 horas

semanales.

Dichos horarios son rotativos y benefician que se pueda atender las
operaciones de bodega de manera constante y cubrir los dias sabados,
alternativamente, y considerando que la jornada diurna cumple con el Cdédigo
de Trabajo que indica: “La labor diurna normal semanal serd de cuarenta y
cinco horas de trabajo efectivo, equivalente a cuarenta y ocho horas para los

efectos exclusivos del pago de salario.™

2.4. Tipos de inventario

Los tipos de inventario que se manejan en Intcomex son inventarios de
producto terminado o, propiamente dicho, de mercaderia. Todo el volumen de la

existencia permanece en constante movimiento.

Se tiene una distribucion del inventario por el valor del mismo; esto es
“para un grupo dado cualquiera, una pequefia cantidad de articulos dentro del
grupo respondera por la mayor parte del valor total.”® Esto implica que se debe
organizar el inventario por los productos de mayor valor, debido a que al

controlar estos se reduce la cantidad de pérdida al encontrar diferencias.

5 Cadigo de trabajo. Articulo 116.
6 PLOSSL, George. Control de la produccién y de inventarios. p. 27.
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En el mismo orden se tiene una distribucion de inventario por volumen,
“Ténganse muchos articulos de poco valor, estos deben estar disponibles
cuando se requieran”’. De esta manera se maneja el grado de control necesario
para todos los articulos y se categorizan de manera que se reduzcan las
pérdidas contables; ayuda a centrarse en los productos y definir las prioridades

del inventario.

2.5. Diagrama causa y efecto para las operaciones de bodega

La realizacion de un diagrama causa y efecto “consiste en definir la
ocurrencia de un evento no deseable o problema; y después identificar los
factores que contribuyen”. El tema principal del presente trabajo se refiere a los
problemas que surgen del area de bodega para mantener controlado el proceso

de inventario.

El mayor problema que surge del analisis, es la certeza del inventario
fisico de la bodega de Intcomex de Guatemala. A esto procederemos a evaluar

y determinar sus causas, en el siguiente orden:

o Método: los métodos carecen de responsable directo, lo que evita que un
problema recaiga en el responsable y se busque solucionar los

problemas.

o Medio: el ambiente requiere de limpieza constante, debido a la
generacion de polvo por el movimiento de la bodega y se necesita

también reparacion de los pisos en las areas de transito.

7 PLOSSL, George. Control de la produccion y de inventarios. p. 29.
8 NIEBEL, Benjamin Niebel. Ingenieria Industrial. p. 24.
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o Materiales: los materiales para transportar el producto son poco
adecuados, o en otro caso, necesitan reparacion o renovacion, que

repercute en pérdida de tiempo para los operarios.

o Mano de obra: se tiene un constante cambio del personal. Al mover al
personal o contratarlo carece de la induccion necesaria y el empirismo

dificilmente sustituye la capacitacion.

o Maquinaria: computadoras portéatiles ayudarian a las tareas de guardado.
Se tiene asignados a varios usuarios que utilizan el mismo perfil para
laborar y dificulta comunicarse dentro del &mbito laboral, y puede generar
descontrol o desinformacion.

Figura 16. Diagrama causa-efecto diferencias de inventario fisico

transporte

Ambiguo

Responsables

Constante cambio Computadora fija

Falta capacitacion usuarios comunes

Fuente. elaboracién propia, empleando Word.
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Mediante la realizacion del diagrama causa y efecto es posible denotar de
manera grafica y mas sencilla las causas que generan las diferencias de
inventario fisico en el area de bodega de operaciones. Identificar los factores

gue involucran el andlisis sera util para buscar soluciones al problema.

2.6. Enfoque del marco l6gico para el area de bodega

Para determinar el enfoque de marco l4gico, se estableceran las causas
gue generan problemas de despacho y control de inventarios. Se establecera
quiénes son los afectados o beneficiados al momento de implementar un
proyecto de mejora, se realizara un analisis a la problematica, se analizara los
problemas, asi como sus efectos. Se evidenciara la problematica y una

descripcion sobre el problema evaluado.

2.6.1. Identificacidén de participantes

Para determinar los participantes, se evaluard quiénes son los
beneficiarios, quiénes acttan dentro del ambito a evaluar y quiénes se
beneficiarian o resultarian afectados con un cambio en las condiciones a

evaluar. Se listara entonces las personas participantes sobre problemas de

bodega:

o Clientes: recibiran su producto a tiempo.

o Vendedores: reduciran tiempo perdido por problemas en bodega.
o Gerencia de operaciones: mejorard la eficiencia del area.
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o Jefatura de operaciones de bodega: mejoraré la percepcion que se tiene
de bodega.

o Supervision de bodega: ayudara a enfocar mas eficientemente las cargas
de trabajo y reducira los tiempos de despacho.

o Gerentes de producto: mejoraran las ventas de sus productos y tendran
mayor certeza de los despachos.

o Gerencia de servicio al cliente: disminuira los tiempos perdidos y

reclamos de clientes insatisfechos, mejorando el indice de satisfaccion

del cliente.
o Supervisor de distribucién: disminuird los reclamos de entregas
incompletas.
2.6.2. Identificacidén de problemas

Mediante un analisis de los interesados externos al area de bodega, se
determina cuales son los principales problemas generados por un mal
funcionamiento de la bodega, y se analiza cuales pueden ser las causas de los

mismos. Se enlistan los siguientes:

o Incerteza al despachar productos a clientes criticos
o Falta de revision de caracteristicas especiales

o Envios incorrectos a clientes distintos

o Retrasos en entregas a clientes
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o Falta de seguimiento a solicitudes especiales

o Productos cruzados en despachos

o Productos incompletos entregados a clientes
o Productos lastimados entregados a clientes
o Falta de certeza de despachos de productos
o Productos enviados de mas al cliente

o Ordenes modificadas sin notificacion

o Ordenes despachadas al siguiente dia

o Productos pendientes de entregar a cliente

o Modificaciones innecesarias de 6rdenes

o Notas de crédito por rechazos

2.6.3. Arbol de problemas

Mediante la identificacion de los problemas, podemos denotar qué se
tiene; mas que solamente diferencias de inventario. La necesidad de unificar los
criterios de la bodega para despachar y operar efectivamente y establecer asi

las causas que generan los problemas listados.
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Debido a la renovacién de la mayoria de la planilla laboral, se encuentra
casi todos los colaboradores poseen una muy leve induccion y limitada
experiencia en las tareas de bodega.

Se procede a enlistar y diferenciar las causas y efectos que genera el
problema de una falta de seguimiento a los procesos en el area de bodega, de

manera que sea visible graficamente.

Figura 17. Arbol de problemas

|
EFECTOS . ‘

Falta de seguimiento

a procesos en el area

de bodega CAUSAS
\ / Q
Mal conteo de — ‘ Mal manejo
packers Mala recoleccion Producto sin del producto
de pickers
guardar
| Falta de
Personal sin Producto sin Producto no seguimiento
capacitacion ubicacion encontrado del WF

Fuente: elaboracién propia, empleando Word.

37



2.6.4. Descripcion integral del problema

Del andlisis previamente realizado, se denota que el problema central
como falta de seguimiento a procesos de bodega, genera una serie de
inconvenientes al area e impacta a otras areas que se encuentran, ya sea en el

siguiente paso o proceso de entrega a cliente.

El problema se genera debido al hecho de desconocer los procesos de
bodega o pasarlos por alto, generando con esto problemas en el resto de la
cadena de logistica.

Encontrar la solucion a esta problematica ayudara a mejorar la relacion de
bodega con las demas areas y el desempefio de otras areas o0 gerencias
involucradas, logrando la satisfaccion del cliente y colaboradores de la

empresa.
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3. PROPUESTA PARA LA ESTANDARIZACION DE
PROCESOS DE BODEGA

La identificacion de los problemas mediante el andlisis de la situacion
actual, sobre los procesos que involucran al area de bodega, nos ayudara a
definir mejor las causas de las inconformidades y presentar las actividades
necesarias para obtener soluciones que contribuiran a reducir o eliminar el

problema planteado.

Las tareas y los participantes se presentaran de manera que mientras se
obtengan resultados positivos, orientados a los objetivos, se evitara
ambigiiedad de responsabilidades y se revisara mediante indicadores
numéricos el cumplimiento de metas establecidas, a manera de obtener el

impacto real medido sin arbitrariedades.

3.1. Arbol de objetivos

Tomando en consideracion la falta de seguimiento a procesos como
problema principal, se utilizard la herramienta del arbol de objetivos para
analizar las medidas por tomar para reducir o suprimir las causas y efectos del
problema. Con una analogia semejante al arbol de problemas, se tomara en
consideracion los medios como base del arbol de objetivos y los fines que se
busca obtener seran colocados en la parte superior; se mostrara en el centro la
solucion propuesta que indica la estandarizacion de procesos en el area de

bodega.
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El personal de nuevo ingreso debera de ser capacitado; asi mismo, el

resto de los colaboradores sera actualizado en los procedimientos de bodega,

de manera que todos los trabajadores tengan los lineamientos por seguir y

reaccionen con la misma respuesta a situaciones similares en el &mbito laboral,

para reducir los incidentes indeseados o0 innecesarios que disminuyen la

eficiencia dentro del area de bodega.

Figura18.  Arbol de objetivos
Disminucion de Ordenes Ordenes Seguimiento
. apropiado a
notas de crédito despachadas a completas B et
por rechazos tiempo especiales
Despacho Productos Diferencias de Producto
adecuado de aceptables inventario en buen
productos controladas estado

FINES

Estandarizacion de

procesos en el area

de bodega

Conteo exacto

por los packers

Personal
capacitado

/ \ MEDIOS
- Manejo
Recol
e(.:o eccion Producto adecuado del
apropiada por los encontrado producto
pickers
o E— Seguimiento
ubicado guardado T

Fuente: elaboracién propia, empleando Word.
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El proposito del arbol de objetivos es ayudar a alcanzar los fines que se
buscan, entre ellos, la disminucion de notas de crédito por rechazos de los
clientes, 6rdenes despachadas a tiempo y completas, como el seguimiento
apropiado a solicitudes especiales. De esta manera se satisfarg, tanto al cliente
interno y externo del area de operaciones de bodega y mejorara la percepcion

de la misma.

3.2. Alternativas de solucién

La formulacién de un proyecto incluye evaluar las posibles soluciones al
caso analizado y determinar cual es mas viable a implementar. Para establecer
la alternativa mas apropiada se consideran, entre otros criterios; “la inversion, la
vida util, costo eficiencia (proyectos sociales), los costos de operacion y
mantenimiento™. El tercer criterio sera obviado por estar dirigido a proyectos
sociales. Se enlistaran tres opciones para realizar la evaluacion respectiva de la
misma, se describira brevemente las observaciones a cada una definiendo

como riesgos bajo, medio o alto para la empresa el criterio analizado.

o La primera alternativa formulada es capacitar en procesos

estandarizados al personal actual y de nuevo ingreso:

o) La inversion para esta accion es minima; pues solo involucrara
dos horas para los empleados con experiencia y se afiadiran a la
induccion del personal de nuevo ingreso. Debido a esto, el riesgo

es bajo.

9 SEGEPLAN. Manual de Formulacién y Evaluacién de Proyectos. p. 25
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o) La vida util del proyecto se definira como de largo alcance pues la
mayoria de los colaboradores generalmente tienen una

permanencia estable. Se determinard entonces como bajo.

o Los costos de operacién y mantenimiento contindan siendo los
mismos al mantener las mismas condiciones, por lo que se

considerara como bajo.

La segunda propuesta es implementar una automatizacion de la bodega.

o La inversion para esta opcion es alta, debido a que se debe
importar los equipos necesarios para la misma, la programacion y
capacitacion requerida por los usuarios y la respectiva instalacion.

Es un riesgo alto para la organizacion.

o La vida util del equipo debe de ser como minimo de cinco afos,
considerando que la demanda a la que se enfrenta la organizacion
es creciente, por lo que se debe establecer una proyeccion que

involucre como minimo un lustro. El riesgo es medio.

o Los costos de operacion y mantenimiento son altos debido a que
pais carece de técnicos, se debe contratar los servicios externos.
El riesgo se considerard alto.

La tercera opcion implica la utilizacion de personal subcontratado.

o La inversion a esta alternativa es baja, requerird de tiempo de

capacitacion por parte de la Intcomex, el personal puede ser dado

de baja con repercusiones monetarias menores.
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o La vida util de esta opcién tendra un riesgo medio dependiendo de
las condiciones que se requiera. El personal subcontratado puede
ser movible en cualquier momento, generara un riesgo alto para la
empresa mantener a dichos colaboradores estables.

o Los costos de operacion y mantenimiento, si bien son bajos en
comparacién con trabajadores propios, conllevan el peligro de
poca estabilidad por parte del personal externo y necesidad de

capacitacion constante. El riesgo sera estimado como medio.

Tabla Il. Tabla de riesgo
Nivel de incertidumbre
Alternativa. Inversiéon | Vida atil | Operaciéon
Capacitar personal actual. B B B
Automatizacion. A M A
Subcontratacion personal. B M M

Fuente: elaboracion propia, empleando Word.

Al evaluar las alternativas el riesgo es menor para la primera opcion, que
representa capacitar al personal actual. Esta evaluacion se realiz6 debido a la
delicadeza del manejo de los valores monetarios, si bien el respaldo de
proyecciones de inversion es bastante util en la toma de decisiones, es factible

tomar la que represente menor incertidumbre.

Asi, se debe capacitar al personal de manera que todos puedan
desempeniar las labores de sus comparfieros en un momento necesario y de
manera apropiada, que mas alla de una situacién anémala, puede representar
ausencia por vacaciones, citas médicas, entre otros. Se debe establecer
directrices uniformes que conozca la totalidad de colaboradores para realizar

los procesos.
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3.3. Anélisis de inventario

El inventario puede definirse como “cantidad de articulos, mercancias y
otros recursos econémicos que son almacenados 0 se mantiene inactivos en un
instante de tiempo dado”*°. El inventario al que se refiere el presente estudio
puede indicarse como almacenamiento de mercaderia o producto terminado, es
decir se excluye lo relativo a produccion alguna. Se establecera los procesos
para ordenamiento de inventario de manera que se satisfara la condicion de
mejorar el tiempo de recoleccion por parte del picker y el modelo de guardado

del producto recibido.

Los inventarios pueden ser evaluados y administrados segun diferentes
criterios, buscando la mejor manera alcanzar los objetivos de la direccion de la
empresa. Sin embargo, se debe establecer que la finalidad de obtener un
inventario sano; significa que el producto con el que se cuenta debe coincidir
fisicamente con el que se indica contablemente. Para llevar este control
virtualmente se utiliza el sistema trax. Esto se lograra estableciendo el principio
que “el orden perfecto implica un lugar juiciosamente elegido; el orden aparente

no es sino una imagen falsa o imperfecta del orden real™.

La confiabilidad del inventario debe aproximarse al 100 %; dicho
porcentaje es muy dificil de obtener, por lo que se dara un rango de
permisividad que serd menor al 1 % de diferencia en las existencias por
politicas de la empresa. Debido a ello es necesario realizar auditorias
constantes para verificar las existencias presentadas a los clientes, pues ellos
pueden consultar de manera remota y solicitar la cantidad maxima de existencia

en bodega.

10 MOSKOWITZ, Herbert. Investigacion de Operaciones. p. 560.
11 FAYOL, Henry; TAYLOR; F. W. Administracion Industrial y General. Principios de la
administracion cientifica. p. 41.
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La falta de exactitud en el control del inventario incluye que se deben
realizar ajustes sobre el producto sobrante o faltante del mismo al identificar las

diferencias encontradas.

El analisis de Pareto es una técnica practica para mantener el control de
los inventarios; mejor conocida como regla del 80-20, debido a que “por lo
comun 20 % de los articulos clasificados representan 80 % o mas de la
actividad™?. Es decir que se puede tener mejor controlado el valor del inventario
total tomando en consideracion los articulos de mayor valor monetario que
representen cerca del 80 % del valor total. Se mantendra control sobre dicho
indice es decir tomando en consideracion menos del 20 % de productos de la

mercaderia existente se puede mantener alta confiabilidad del inventario.

El andlisis de Pareto, “cuando se aplica a los inventarios se llama
clasificacion ABC. Cualquier inventario puede clasificarse en tres partes
distintas™3. De manera que se puede dar mayor relevancia a los articulos en
orden de mayor a menor valor, distribuyendo el enfoque principal hacia los de
mayor valor que representan menores cantidades a controlar. Esto mejorara la
confiabilidad del inventario en cuanto a valor se refiere. Sin dejar de llevar el
monitoreo del resto del producto, dado que también se debe tener un porcentaje

alto de confiabilidad respecto a cantidades.

Tabla lll. Clasificaciéon ABC
Valor % valor de inventario | Cantidad de inventario | % de articulos
Articulo A Alto 70 % - 80 % Baja 15% - 20 %
Articulo B | Medio 15% -20 % Media 30% -40 %
Articulo C Bajo 05%-10% Alta 60 % - 70 %

Fuente: elaboracién propia, empleando Word.

12 Niebel, Benjamin. Ingenieria Industrial. p. 23.
13 Plossl, George. Control de la Produccion y de Inventarios. p. 28.
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Establecida la clasificacion para los productos se procedera a planificar
revisiones mensuales de las existencias del mismo. Los valores para determinar
cantidad de articulos A deberéan ser solicitados al area de compras, por ser

informacion delicada.

o El supervisor de bodega generara una tabla en Excel que indique los
productos, cantidades, descripcion y localizacion de los productos para

Su conteo.

o La revision serd llevada a cabo por el team leader de guardado.

o Los resultados del conteo se compartiran tanto al supervisor como al jefe
de bodega.

o El resultado de la revision devolvera el nivel de confiabilidad del

inventario realizado.

o De ser inferior al 100 % el porcentaje de confiabilidad se identificara las
causas Yy responsables de dichas diferencias y se procedera a realizar el

ajuste correspondiente.

Otra revision sobre el inventario correspondera a mantener el control
sobre la fecha de caducidad de los productos consumibles de los que se tienen
existencias. Esta debera ser realizada una vez al mes por representar cerca del
10 % de los cédigos existentes en bodega. Consiste en identificar los productos
cuya fecha de caducidad es inferior al afio, manteniendo controlada asi

cualquier disconformidad que se presente.
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El area de ingreso previamente deberd validar que solamente ingrese
mercaderia con fecha de vencimiento superior al afio. El proceso por el area de

bodega se realiza como sigue:

o El supervisor de bodega generara una tabla en Excel que indique los
productos, descripcion y localizacion de los productos para su revision.

o La validacion sera llevada a cabo por el team leader de guardado.

o Los resultados del conteo se transmitiran tanto al supervisor como al jefe
de bodega.

o El resultado de la revision indicara qué productos pueden estar en riesgo

de ser rechazados por el cliente.

o De existir consumibles con fecha de caducidad muy proxima se

comunicara el dato al encargado del producto correspondiente.

o De encontrarse producto con fecha de vencimiento del mes, se

trasladara al area técnica para su debido proceso.

Un tercer tipo de analisis del inventario se realizara al verificar las
ubicaciones fisicas contra las ubicaciones del sistema. Se realizard un analisis
sectorizado que indique el orden real de la bodega y los articulos que necesitan

rectificarse en sistema o si existen mas ubicaciones para distintos productos.

o El supervisor de bodega generara un cuadro de existencias en Excel que

indique las ubicaciones de bodega en y los codigos correspondientes.
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o El team leader de guardado asignard cuatro areas y un auxiliar
correspondiente para que escaneen ubicaciones y producto en las
secciones asignadas.

o El team leader de guardado una vez realizada la revision, procedera a
identificar que coincidan ubicacion y producto asignado a la misma.

o La mercaderia que posea varias ubicaciones se procedera a unificarla y

colocarla en la ubicacion asignada.

o Team leader de guardado trasladara los resultados al supervisor de
bodega y se realizaran los ajustes necesarios segun sea los detalles

encontrados.

Este analisis de inventario proporcionara una medida del orden de las
existencias y si existen productos de mas o de menos en la bodega; asi mismo,

servira para actualizar las ubicaciones.

3.3.1. Inventario por tamafo

El inventario por tamafio se estimara segun el volumen del producto, dado
gue la mercaderia se encuentra en dimensiones desde memorias USB, las
cuales caben en la palma de la mano, hasta plotters superiores al metro cubico.
Para este caso, el producto distribuye de forma Iégica segun sus caracteristicas

de tamafio y existencia de la siguiente manera:

o En la seccion digito inicial uno se colocara el producto de dimensiones
distintas a las normales o superiores al estandar o con cantidades

pequeiias.

48



En el bloque digito inicial dos se ubicara la mercaderia cuyo volumen es

grande y posee abundante existencia.

En la seccién digito inicial tres se ubicara el producto que sea de

dimensiones medianas y de baja cuantia.

En las areas que inician con cuatro se colocaré producto de dimensiones

medianas a pequefas, y limitada existencia.

En las areas que comienzan con cinco se colocara el producto de

volumen pequefio y numero grande.

El area indicada con inicial J corresponde a producto pequefio y de

caracteristicas especiales.

Figura 19. Distribucion del inventario por tamafo

AEREA 1..

Fuente: Intcomex de Guatemala.
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3.3.2. Inventario por movimiento

La distribucion del inventario por movimiento se establecera
mensualmente, de manera que el producto que posee mayor movimiento en el
mes se colocard mas cerca para, de esta manera, reducir el tiempo de

recoleccion de la mercaderia.

El sistema trax permite a los usuarios con perfil de administrador obtener
reporte de las transacciones y los productos despachados durante cierto
periodo. Se puede establecer la tendencia de los productos mas vendidos y con

mayor numero de 6rdenes asignadas; con el siguiente procedimiento:

o En la fecha indicada el supervisor de bodega generara el reporte de
despachos mensual en Excel; dicho reporte se refiere al mes inmediato

anterior.

o En el reporte se agrupara los productos contando el nimero de érdenes

gue se despacharon en el mes.

o Se establecera la cantidad de productos y ubicaciones nuevos que se
pueden asignar, se verificara qué productos deberan de rotarse y cuéles

permaneceran en su sitio.
o El supervisor de bodega transmitira la distribucion al team leader de

guardado, quien procederd a organizar un equipo para reubicar el

producto.
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o La rotacion se programara de manera que no afecte la recoleccién de

producto; esto es en horas con baja cantidad de pedidos.

o Durante el movimiento del producto se actualizard en sistema Trax

conforme se ubique la mercaderia, a manera de hacerlo en tiempo real.

De esta manera se colocarda cerca el producto cuyo movimiento sea en
promedio de méas de tres ventas diarias, lo que indica que buscar este producto
representara menor recorrido al picker. El producto pequefio con mayor
movimiento se colocara en las estanterias que inician en cinco y J, mientras el
producto de mayor tamafo y alto despacho se colocara en las tarimas del area
gue inicia en dos. Se sigue la misma légica con el resto de las secciones de

almacenaje.

3.4. Areas de trabajo

El entorno en el cual se labora es considerado el area de trabajo. Para los
distintos puestos existe un ambiente fisico y uno virtual; este Ultimo es sistema
Trax. Las funciones del mismo son dadas segun el puesto que se ocupa, por lo

cual es necesario definirlos:

En primera instancia, se tendra al supervisor de bodega, quien sera el
encargado de verificar que los roles de cada trabajador se cumplan; establecera
las directrices necesarias para cumplir los objetivos de la empresa en el area de
bodega, dirigird a los grupos de guardado, recoleccion, despacho y facturacion,
de manera ordenada y practica. El sistema Trax le permitira manejar las
ubicaciones del producto en sistema, realizar reportes del movimiento del
producto, llevar control del despacho de los productos y verificar existencias de

inventario.
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Apoyado por el area de contabilidad, el supervisor de bodega también se
encargard de realizar los denominados preconteos antes del conteo trimestral
de mercaderia. De igual manera, gestionara los ajustes al inventario con el area

de contabilidad, una vez ratificadas las diferencias encontradas.

En segunda instancia, el equipo de guardado sera el encargado de colocar
fisicamente la mercaderia dentro de la bodega. Todo producto que ingresa a
almacenaje debera tener una ubicacién en el sistema. Su area fisica de accion
se refiere al area denominada cuarentena y las secciones de estanterias y

tarimas.

Figura 20. Area de trabajo para equipo de guardado
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Fuente: Intcomex de Guatemala.

El team leader de guardado manejara los movimientos que se realicen en

el sistema Trax mantendra actualizado el sistema en tiempo real.
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El manejo del sistema para este puesto se refiere a revision de existencias
y de ubicaciones en el mismo; tiene a cargo también la realizacion de los
inventarios parciales a lo largo del mes. Los auxiliares de guardado se
dedicaran a ingresar del producto y mantendran la rotacion adecuada del

producto siguiendo la politica de primero en entrar primero en salir.

La primera via de ingreso de mercaderia a la bodega es a través ingreso
de importaciones, de donde se recibird el producto etiquetado y separado.
Regularmente en tarimas, se colocara en el area denominada cuarentena y de
alli los auxiliares de guardado trasladaran a las ubicaciones que indica el
sistema. La segunda forma de ingreso de producto es mediante el producto que
retorna de notas de crédito; este producto se recibira del encargado de notas de

crédito y se almacenara segun indica el sistema Trax.

En tercer término, el equipo de pickers se dedicara a la recoleccion de
producto segun el pick impreso; el team leader de pickers asignara los pedidos
segun el orden de llegada y prioridad de despacho, y evitard que se pierda el

orden de despachos.

Figura 21. Area de trabajo de picker
,— ' ]

L

Fuente: Intcomex de Guatemala.
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El picker tiene como ambito de movimiento toda la bodega de almacenaje,
y el &rea de packers. El uso del sistema Trax se referird a la asignacion virtual
de la orden de compra solicitada y el cierre de la misma al completar el pedido.
Esto facilita llevar un control de los tiempos de recoleccién del producto. Los
pedidos recolectados se colocaran contiguos al packer que tenga su area vacia
o en el area de picks recolectados, y se dejara el documento impreso para que
se continte con el proceso de despacho.

El team leader de pickers sera el encargado de verificar que realicen de
igual manera las tareas de limpieza del area de almacenaje; dichas secciones
seran asignadas mensualmente por el supervisor de bodega. También
completara los pedidos que hayan sido mal contados por los pickers y llevara
un registro mensual en Excel que sera entregado al supervisor de bodega el

primer dia del mes.

En cuarta instancia, el equipo de packers poseera un area de despacho;
donde realizara un control cruzado sobre las 6rdenes de compra por despachar,
se identificara que sean los cédigos y cantidades correctas solicitadas por el
cliente. De encontrar una anomalia se indicara al team leader de picker para
gue se rectifique, y se anotara las diferencias que involucren una mala
recoleccion en un reporte mensual en Excel. Cada packer debera contar con un
area de al menos 2,50 m de largo por 2,00 m de ancho. Ademas del area de

despacho, los packers podran movilizarse en el area de picks recolectados.

En el &mbito del sistema Trax el packer cuenta con un usuario que permite
indicar las cantidades por embarcar, revisar las existencias de productos,
revisar series de productos de contar con las mismas. Una vez despachado el
producto, el sistema generara un pack. Embarcado el pedido, se procede a

trasladarlo al area correspondiente.
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Figura22.  Area de packery shipper

- Area de
shipper
. Area de
. despacho
- Area"de picks - )|
recolectados Distribucidn
B85S wd

| Recibo
P ——— Importaciones

—_— B8 23 m2
= L J <.

Fuente: Intcomex de Guatemala.

Por ultimo, el shipper poseera un area con una estacion de trabajo y una
seccion para entrega de producto a cliente que recoge producto en la empresa,
denominado “cliente aqui”’; ademas tiene acceso a la salida de la rampa de
distribucion cuando la orden es demasiado grande y el cliente la transportara en
su vehiculo. En el sistema Trax el usuario de shipper permite concluir el
despacho, tiene como ingreso un pack y generard la factura que quedara ligada

al documento final de despacho llamado invoice.

Establecidas las secciones fisicas de trabajo como las de sistema, se
puede observar el hecho de encontrar intersecciones entre cada area de trabajo
con la que pertenece al siguiente paso de la operacion; debido a ello se hace
necesario evitar que la labor de una division afecte a la otra. El supervisor de
bodega debe de establecer momentos idoneos para realizar tareas especificas
gue se desarrollan en las areas y evitar estorbos entre las distintas tareas de

bodega.
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3.5. Sistema de comunicacién

Un sistema de comunicacion es necesario dentro de toda empresa; se
debe de establecer la manera clara y concreta de transmision de informacion,
gué canal sera el apropiado para compartir los mensajes y entre quiénes se
establece. La mayoria de los operarios posee un usuario Unico para la
organizacion que permite las comunicaciones via correo electronico, chat o

llamada telefénica entre colaboradores de la empresa.

3.5.1. Comunicacién interna en la bodega

La comunicacion entre personas que laboran en la misma area de trabajo
debera de oral, de manera que exista claridad y entendimiento de la informacion
transmitida.

o Las direcciones del jefe de bodega y supervisor de bodega, cuando sean
sobre un punto especifico, deben ser verbales. Mientras que, si se
refieren a algun asunto general, que involucre a la mayoria, debe ser
dirigido a través del correo electronico. Las directrices de la bodega
pueden ser impresas de manera informativa para que los operarios las

tengan a mano.

o El packer se comunicara con los pickers de manera oral, debido a que
deben de permanecer en su estacion de trabajo, mientras que para
comunicarse con otras secciones del area de operaciones de bodega

deben realizarlo de manera electrénica.

o Los picker se comunicaran de manera verbal con el resto de los
colaboradores de la bodega, y quien estard a cargo de transmitir

informacion via electrénica sera el team leader de picker.
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o El equipo de guardado, de igual manera, se comunicara de manera oral y
sera el team leader de guardado quien se comunique por medios

electroénicos.

. El shipper se comunicara a través de chat con el resto del area de
operaciones de bodega, debido a que esta la mayoria del tiempo dirigido

hacia los clientes.

3.5.2. Comunicacion cliente interno

Las personas a las que la empresa brinda productos y servicios son
denominados clientes externos. Cuando se habla de areas o colaboradores
dentro de la organizacion y fuera del area de bodega, se les denominara cliente
interno, que son quienes transmiten la informacion sobre los requisitos del

cliente externo y los traducen al idioma de la empresa.

El cliente interno de la empresa se puede comunicar de manera general a
través de correo electronico hacia el grupo de correo especifico de bodega,
denominado “gtdespachos”; para solicitudes especiales, sobre el mismo correo

debe responder el responsable de la solicitud.

En otra forma, los vendedores pueden colocar anotaciones a las 6rdenes
de compra al ser impresas indicaran e algun detalle en especifico sobre esa

orden.
Una segunda manera de comunicarse con bodega es a través del sistema

Work Flow, que permite transmitir informacion de los vendedores o backoffice, a

otras areas de la empresa sin necesidad de correo.
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La retroalimentacion del Work Flow se da cuando se ha realizado un paso
del procedimiento solicitado; el operario que lo realiz6 actualizara la
herramienta, de manera que se podra trazar el pedido en cada area sobre la
cual se ha encontrado y determinar la ubicacién actual de la orden.

3.5.3. Comunicacién con areas de apoyo

Las areas de apoyo para bodega son las que se relacionan mas con la
gerencia de operaciones como servicio al cliente, denominada SAC, y logistica
internacional. Son puestos definidos para mantener el flujo de la informacién y
la operacion de manera ordenada entre clientes y el area de operaciones de

bodega:

o SAC mediante correo electronico transmite los reclamos de los clientes
gue considera son pertinentes para un caso de andlisis. El encargado de
darle seguimiento es el supervisor de bodega, quien delega en el team
leader de picker la tarea de revisar el caso; una vez analizado el caso se
envian las pruebas solicitadas, y se responde el mismo correo en el que

se solicité la informacion.

o SAC comunica los requerimientos especiales de algunos clientes cuando
estos deciden realizar algun cambio espontdneo que es comunicado
fuera de tiempo. El packer que se encarga de despachar la orden
indicada por SAC debe responder sobre el mismo correo de la solicitud

original.
o El area de planificacién es otra extensién de SAC, la cual debe inquirir
con el area de bodega la posibilidad de realizar despachos a clientes

especiales y confirmar las condiciones para llevar a cabo dicha solicitud.
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3.6.

Esta gestion se llevard a cabo a través de correo electrénico; la

confirmacion de bodega sera envidada de la misma manera.
La jefatura de logistica internacional, mediante correo, debe ser
informada sobre las facturaciones extraordinarias por el shipper, quien

facturard una vez llegue la respuesta de confirmacién.

Uniformidad en procesos

Los procesos que se realizan en bodega poseen muchas variaciones, lo

cual los hace dificiles de controlar. Sin embrago, pueden ser analizados de

manera tal que se puede observar el patron necesario para establecerlos como

uniformes y determinar aquellos que puedan alterar una medicion clara.

El proceso de guardado inicia con la recepcion del cuadro de ingreso en
Excel, enviado por correo electronico por el area de recepcion de
importaciones. El team leader de guardado editara el archivo e
identificard los destinos en sistema de la mercaderia que ingresa;
seguidamente organizara al equipo de manera que se almacene el
producto de la forma dispuesta en el de cuadro de guardado y, por

ultimo, se confirmara la ubicacién final del producto en bodega.

El proceso de recoleccion consiste en que el picker asigne la hoja de
recoleccion a su usuario en Trax; después recolecta el producto segun el
orden del pick, coloca el producto con un packer o deja el producto en el

area de picks recolectados y procede a cerrar el pick en el sistema.

El proceso de pack consiste en asignar el pick que se contara; se

observa anotaciones de la orden de compra, se revisa cantidades y se
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procede a despachar el producto. Seguidamente se traslada para la
entrega a cliente; de ser necesario se empaca el producto en una o

varias cajas. Se despacha la orden y se genera el pack.

o El proceso de shipping consiste en revision del pack, procesarlo en el
sistema y generar un invoice. Comprobar si el cliente solicita la factura
fisica e imprimirla. De otra manera, por ser factura electrénica llega

automaticamente al cliente via correo.

3.7. Estandarizacion de los procesos

Unificar los distintos criterios que se aplican a la operacion de bodega y
generalizarlos, logra reducir las acciones mdultiples; enfocarse en la finalidad de
la tarea significara la estandarizacion del proceso. Dado que “para lograr que un
método funcione correctamente es importante que se cumplan todos los
parametros establecidos desde un principio, logrando con esto la

estandarizacion de la forma de trabajo”!4.

o El proceso de guardado de producto se inicia cuando el supervisor de
importaciones o el encargado de notas de crédito indican la recepcion del
producto, mediante correo. Seguidamente se prepara el plan de
guardado y establecimiento de ubicaciones para colocar el producto. Por
ultimo, se traslada del area denominada cuarentena a almacenaje

correspondiente.

14 AGUILAR DAVILA, Gabriel Enrique. Manual Tedrico-Préactico del Laboratorio del Curso
de Ingenieria de Métodos con Software de Aplicacion. p. 9.
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Figura 23. Proceso de almacenaje

Area: Bodega Proceso: Guardado
Encargado: equipo de guardado | Hoja: 1/1

Confirmacion
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Fuente: elaboracién propia, empleando Word.

El proceso de recoleccion o picking inicia con la impresion del pick. El
picker abrird el pick en sistema, definira el transporte que utilizara
dependiendo del volumen, e iniciard a recoger el producto; recolectado
se colocara al alcance de un packer y por ultimo se firma y cierra el pick

en Trax; asi el packer tiene la nocion de los picks que puede trabajar.

Figura 24. Proceso de recoleccion de producto

Area: Bodega Praceso: Picking
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Fuente: elaboracién propia, empleando Word.
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Durante la impresion de picks, el team leader de picker debera validar si el
pick es méas de una hoja, de ser asi; debera unificarse engrapando las hojas. El
picker debera revisar en el documento que indicara la cantidad de hojas y
revisara al pie del pick alguna anotacién especial.

o El proceso de despacho corresponde al packer, quien verificara en su
pantalla los picks que hayan sido cerrados; tomara un pick, que puede
estar en su estacion de trabajo o en el area de 6rdenes recolectadas. En
el sistema abrira el pick y procedera a contar, validara los detalles de
productos y cantidades correspondientes a la orden y las ingresara en
Trax; una vez indicado que el pedido esta completo se procede a firmarlo
y despacharlo y en el sistema se genera el documento pack. Se procede
a colocar en cajas el producto despachado e identificarlo y se traslada al

area que entregara el producto al cliente.

Figura 25. Proceso de despacho de producto
Area: Bodega Proceso: Packing
Encargado: Packer Hoja: 1/1
Tomar pick
Validar codigos
vy cantidades
Embarcar pick
Trasladar para
entregaa
cliente

Fuente: elaboracién propia, empleando Word.
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o El proceso de facturacion consiste en verificar los packs que se
encuentren completos en sistema, en la pantalla de packs; se verifica
gue se pueden despachar y se genera el invoice en el sistema. Debido a

gue la factura es electronica llegara al cliente inmediatamente a través de

correo.
Figura 26. Proceso de facturacion
Area: Bodega Proceso: Facturacion
EncargadD:ShipperI Hoja: 1/1
Asignar pack
Validar que se
puede facturar
Generar invoice
Fuente: elaboracion propia, empleando Word.
3.8. Nuevos indicadores de desempefio

Los indicadores ayudardn a mantener mediciones sobre la productividad
alcanzada y estimar causas asignables a medidas fuera del control de proceso,
y ayudara a minimizarlas.
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El beneficio de los registros es evidente pues “una considerable ventaja de
llevar registros de los costos y de la eficacia es que dan a la direccién de la
empresa la posibilidad de adoptar decisiones importantes con respecto a los
costos™®. Los indicadores de desempefio sobre las tareas de bodega se

realizaran al evaluar las condiciones establecidas para cada tarea:

o El tiempo de recoleccion de producto servird para evaluar la velocidad
del picker; este indicador lo devolvera el sistema Trax y permitira

reconocer a los colaboradores con mejor desempeiio en la recoleccion.

o El tiempo de embarque servira para evaluar la velocidad del packer y
establecer lineas de accidon se puede tomar para mejorar los despachos

y analizar a las personas mas idoneas para el puesto.

o El sistema Work Flow permite tener la informacion actualizada del
proceso de despacho hasta entrega del producto al cliente, segun el
paso en que se encuentre. Obliga a llevar registros de los ciclos del Work
Flow que permitan evaluar que los packers cumplen con la respectiva

actualizacion.

o El 4rea de guardado ser& evaluada a través de la revision diaria de las
ubicaciones improductivas. Este indicador esta basado en tres datos que
devuelve Trax con el reporte de existencias. La cantidad de productos sin
ubicacion, la cantidad de ubicaciones vacias y niumero de cédigos que se

tienen existencia sobre la que se evaluara la relacion.

producto sin ubicacion + ubicaciones vacias

Ubicaciones improductivas = - - - -
numero de codigos con existencia

15 OIT. Introduccion al Estudio del Trabajo. p. 247.
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o Las evaluaciones de inventarios seran indicadores mas generales del
desempefio de la bodega. Son periédicas y planeadas de manera que

eviten afectar la operacion.

Tabla IV. Matriz de marco l6gico

Resumen Indicadores Medios de Supuestos
verificacion

Objetivos especificos:
-Disminucion de | Tiempo de pick Sistema Trax Los colaboradores de
rechazos. bodega, conscientes de
-Cumplimiento de | Tiempo de pack los procesos y las
solicitudes especiales calificaciones de los
-Despachos a tiempo, | Cumplimiento WF Work Flow mismos  mejoran  su
completos y segun desempefio en las tareas
solicitud de cliente. gue realizan.
Objetivo general: Mejora en las | Registros Todos los empleados
Estandarizacion  de | evaluaciones de | mensuales de | comprenden su rol y los
los procesos de | bodega. bodega. beneficios de cumplirlo
bodega. Inventarios. para la organizacion.
Componentes:

Desarrollo de los | Team Leaders | Los trabajadores
-Operarios de bodega | operarios en sus | llevardn registro | disminuyen el tiempo para
capacitados y | areas de trabajo. de resultados | realizar su trabajo por
actualizados. Disminucion de las | negativos y | consultas innecesarias
-Areas definidas. | consultas sobre | compararan del proceso.
Comunicaciones procesos de | mensualmente
definidas. labores. con supervisor de

bodega.

Actividades: Operarios actuales:
-Actualizacién de los | Media hora de | Listas de | A través de las
colaboradores de | capacitacion. asistencia a | capacitaciones los
bodega. Empleado nuevo: capacitaciones. colaboradores
-Induccién de los | Tiempo de aprenderan a aplicar los
nuevos trabajadores | induccion. procesos estandarizados.
de bodega.

Fuente: elaboracién propia, empleando Word.

Una vez establecidos los indicadores se puede realizar la matriz de marco
l6gico que permitirA observar el cumplimiento de los objetivos planteados,

establecer que pasos se deben de tomar para lograr las metas establecidas.
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Los indicadores serviran como anotaciones objetivas que permitiran medir
la operacién y el impacto de la mejora implementada. Ademas, permitirdn llevar
un control de los objetivos deseados y serviran para evaluar los niveles de

cumplimiento que solicite la gerencia.

El resultado de las actividades realizadas respondera a los indicadores de
desempefio establecidos y se evitara tomar como medidas indicadoras
subjetivos, dado que esto entorpeceria un estudio adecuado de la situacion
observada. Los supuestos son los que se espera obtener, y seran los medios
de verificacion los que daran la respuesta del cumplimiento de los objetivos

esperados.
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4. DESARROLLO DE LA PROPUESTA

La implementacion de la propuesta es una tarea que comprometera al
grupo perteneciente al area de operaciones de bodega. Se buscara la manera
en la cual los participantes puedan recibir la propuesta de manera positiva y
participen de tal forma que se logren los objetivos de mejora. Dado que “si se
logra el entendimiento y la cooperacion personal, disminuiran enormemente las
dificultades de implantacion y casi se asegurara el éxito. Recuérdese que la

cooperacion no se debe exigir, se tienen que ganar.” 6

4.1. Presentacion de mejoras al area de bodega

La descripcion de las mejoras se presentara a la jefatura de bodega,
supervision de bodega y mandos medios, que representan los team leader de
cada grupo de trabajo de bodega. Se verifica si existen dudas, objeciones u
observaciones que enriquezcan la propuesta. Seran los jefes de grupo quienes
transmitiran la informacion de manera adecuada y comprensible para todos y
son ellos quienes comprenden las mismas objeciones que podria presentar el

equipo a las propuestas.

4.1.1. Tareas de guardado

El encargado de las tareas de guardado sera el team leader de guardado.
Todo el equipo deber& estar enterado del modelo de trabajo que se utilizara y
las razones por las cuales se realizan las tareas especificas. La finalidad de las

mejoras es reducir el tiempo y mejorar la capacidad de accion.

16 GARCIA CRIOLLO, Roberto. Estudio del Trabajo. p. 133.
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El uso del cuadro de importacién como herramienta de guardado ha sido
un logro que se mantiene a pesar de ciertos cambios en el &rea debido a su
flexibilidad, con la salvedad que se debe actualizar con la informacién de las
ubicaciones del dia en que se realiza el guardado, pues utilizar un reporte de un

dia anterior generaria confusién por ubicaciones dobles.

La politica de primero en entrar primero en salir, implica que el equipo de
guardado verificar4 al momento de almacenar, que el producto se ordenara del
mas reciente al mas antiguo, de manera que la mercaderia salga en el orden
gue ingreso.

° Definicidn de areas de volumen

Establecer las areas de volumen grande, pequefio y mediano, facilitara el

transporte del producto hacia su ubicacién, o colocar un producto en el sistema.

Figura 27. Distribucion del producto por volumen
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Fuente: Intcomex de Guatemala.
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Debido a que al descargar el producto se colocard por logica al mas
voluminoso en la parte inferior de las tarimas, y el de menor volumen o peso en
la parte superior, estas son generalmente utilizadas para transportar el producto
desde el area de cuarentena a su ubicacion. Al finalizar se colocara en la
mayoria de los casos el producto grande por ultimo y el pequefio se colocara al
principio del recorrido. Se retorna con la tarima y se coloca en un é&rea

especifica para las mismas.

° Definicidn de areas con rotacion alta

La definicion de areas por rotacion sera establecida de manera sencilla. El
producto que posea alta cantidad de ventas se colocara lo mas cercano al
despacho en el recorrido del picker, y se combina con la distribuciéon por

volumen de manera légica.

Figura 28. Distribucion del producto por rotacién alta
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Fuente: Intcomex de Guatemala.
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El encargado de generar el reporte de producto por rotacion sera el
supervisor de bodega, quien delegara la tarea de organizar el almacenaje al
team leader de guardado, quien es el mas afectado por los movimientos en el

area de almacenamiento.

4.1.2. Tareas de limpieza

Las tareas de limpieza seran asignadas a los grupos de recoleccion y
guardado. El grupo de team leader de picker revisara la limpieza de cada area
sefialada a cada picker; la asignacién de secciones de limpieza sera llevada a
cabo por el supervisor de bodega. Los horarios de limpieza seran dados cuando
exista baja en la operacion y se puede prescindir de uno o varios elementos,
por lo cual es factible realizar horarios de limpieza a discrecion del supervisor.
La limpieza realizada por el equipo de guardado sera sobre la bodega en
general, para colaborar con tareas de limpieza de ambos grupos.

Figura 29. Pasillo de bodega

Fuente: Intcomex de Guatemala, &rea de bodega, pasillo de bodega.
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4.1.3. Tareas de despacho

El proceso de despacho puede llegar a ser complejo si se involucra
diversas variantes de los pasos; sin embargo, las tres tareas del procesamiento

eficaz de una orden de compra pueden resumirse en tres procesos para

bodega:

. Pick o recoleccion

o Pack o despacho

° Invoice o facturacion

Los actores de estos procesos tienen en comun las directrices, que si bien
distintas del despacho, son necesarias para de mantener una estacion de
trabajo apropiada a manera de evitar inconvenientes. Deben ser realizadas
constantemente, aprovechando el inicio de labores para efectuarlas y

mantenerlas durante el resto del dia:

o Mantener ordenada su estacion de trabajo

o Limpiar constantemente el area

o Tener las herramientas en el lugar apropiado y a la mano
o Recolector o picker

El picker realizara la tarea de despacho que corresponde a la recoleccion
del producto. Para ello contara con la estacion de picker, donde se asignaran
los documentos impresos para efectuar la recoleccién. Debe contar siempre con
un lapicero para firmar el pick y anotar el producto contado del mismo; ademas,

necesitara una navaja en caso de abrir una caja.
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o) El pick debe de ser tomado en la cola de impresiébn menos

reciente.
o) Se debe leer las observaciones sobre el pick.
o El picker debe tener nociéon del producto que recolectara y en

consecuencia identificar si reunira el producto en caja, carretilla o

tarima.

o Segun la direccidén, el picker recogera el producto desde la

ubicacion mas lejana hasta retornar a la estacion.

o Al completar la recoleccion verificara primero si hay alguna
estacion de packer disponible para entregar el producto o, en
segunda instancia, lo colocara en el area de pedidos recolectados.

o Seguidamente, firmara el pick.

o Procedera a cerrar en sistema el pedido, desde la estacién de

picker, y continuard la recoleccion de un nuevo pick.

o Empacador o packer
La tarea del packer consiste en embarcar producto en el sistema y es un
segundo punto de control para determinar si la recoleccidbn se realizo

correctamente.

o Una vez cerrado el pick indicara al packer que se puede proceder

a despacharlo.
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El packer tomara el producto recolectado que se encuentre en su
estacion y procedera a contarlo contra el pick, ignorando las
cantidades anotadas por el picker.

De encontrar una anomalia informard al team leader de picker
para que ayude a corregirla y poder despachar el pedido. La
anomalia sera anotada y entregada en los registros mensuales

gue se entregan al supervisor de bodega.

El packer colocarad y empacara el producto mientras lo cuenta. Si
hay productos pequefios se procede a colocarlos por su tamafio,

ya sea en un sobre 0 en una caja pequeiia.

Completado el conteo se procede a embarcar y el sistema genera

un pack.

Por dltimo, el packer procederé a trasladar el producto embarcado,
debidamente identificado con el nimero de orden de compra al

area que lo entregara al cliente.

Esporadicamente, una interrupcion del sistema impide la impresion

correcta de los picks. Por ello, una tarea de apoyo que realiza el packer es la

reimpresion de picks, a solicitud del team leader de picker; es necesario evitar

gue existan esos saltos en la continuidad, pues generan atrasos.

Si por alguna razoén el sistema impide embarcar el pick y aparenta estar

completo el proceso, el team leader de despacho debera consultar con el area

gue lo genero para identificar la causa del atraso y continuar con el proceso de

despacho.
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El packer también revisara periddicamente el sistema Work Flow, debido a
que debe estar pendiente de las 6rdenes que tienen algin requerimiento
especial y debe de actualizarlo una vez despachado el pedido.

o Facturador o shipper
La tarea del shipper consiste en generar el invoice o factura, y en ciertos

casos, entregar el producto al cliente que se aproxima a la empresa para recibir

su mercaderia. También puede apoyar con la impresion de picks.

o El shipper verifica los packs embarcados.
o Valida que el pack se pueda despachar.
o Si el sistema indica algun inconveniente en el proceso, puede

comunicarse mediante chat con el area que genero el pick.

o Procedera a generar el invoice o factura.

41.4. Planteamiento de controles de inventario

Los controles de inventario serdn responsabilidad del supervisor de

bodega, quien delegara al team leader de guardado las debidas revisiones de

bodega.

. Se debe realizar los inventarios en momentos de menor o nulo

movimiento de la operacion de despacho para evitar discontinuidades.
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o Se debe realizar preconteos en la bodega organizados por el supervisor
y un encargado de contabilidad; son inventarios parciales.

o Se debe mantener control sobre los almacenajes externos de la bodega.

o Trimestralmente se realizan revisiones de inventario que debe validar
contabilidad y son realizados durante un dia completo y se suspende la
actividad de la bodega respecto a movimiento de producto.

El supervisor de bodega solicitara a contabilidad los ajustes de inventario,
una vez se identifique diferencias en el mismo y hayan sido validadas dichas

discrepancias.

Dentro de los controles de inventario esta el de revision de tintas; si se
encuentra que los consumibles tienen fecha de caducidad muy préxima el
supervisor de bodega debera de gestionar la salida del producto indicado, para

evitar reclamos de clientes.

4.2. Importancia de los mandos medios

Los mandos medios establecidos como los team leader seran informados
de los cambios por implementar de manera que puedan transmitir la
informacion a su grupo de trabajo, consultar su aprobacion o sugerencias de las
mismas propuestas a todos en conjunto. “Es preciso que los trabajadores
participen lo mas plenamente posible en el establecimiento del nuevo método,

para que lleguen a pensar que éste es principal o parcialmente obra suya”'’.

17 OIT. Introduccion al estudio del Trabajo. p. 166.
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4.2.1. Comprension adecuada de la propuesta

La presentacion del nuevo método o de los procesos estandarizados del
area de operaciones de bodega serd dada de manera sencilla y comprensible
para el operario; lo que hace necesario primero la comprension y participacion
de los mandos medios, quienes podran transmitir de mejor manera la

informacion a su equipo de trabajo.

4.2.2. Difusion de la propuesta de mejora

La difusion de la propuesta sera llevada a cabo por la jefatura de
operaciones de bodega. Debido a la preparacion de inventario se puede realizar
una charla informativa en un area especial brindada por la empresa, donde se
puede reunir a los empleados de bodega previo al inicio de la operacion. La
charla inicial sera dada por el supervisor de bodega y las presentaciones sobre
cada area en especifico deberan ser dadas por el team leader de cada grupo de
trabajo, para demostrar su comprension del tema, informar apropiadamente a

los colaboradores e involucrar asi al equipo de trabajo.

4.3. Revisiones de inventario

El responsable de mantener el inventario sano sera el supervisor de
bodega. Las revisiones de inventario representaran un examen minucioso de
las existencias reales de mercaderia contra los valores de inventario indicado
por el sistema; se buscara que la relacion del nivel de confiabilidad del
inventario sea alta. Los resultados de las revisiones de inventario generaran
ajustes de inventario en caso de haber diferencias, dichos ajustes seran

solicitados al area de contabilidad.
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4.3.1. Auditorias internas

Las auditorias internas seran llevadas a cabo por el team leader de
guardado y se realizaran periddicamente de distinta forma, buscando mejorar la
confiabilidad del inventario.

o Las auditorias 80-20 seran establecidas por el supervisor de bodega,
quien generara un reporte de los productos que representan el 80 % del
valor de inventario. Se realizara la auditoria sobre estos productos, los
cuales idealmente son pocos y es facil controlar su movimiento, debera

de realizarse las auditorias semanalmente.

o Las auditorias generales de ubicaciones serviran para determinar qué
codigos se encuentran en el lugar correcto segun sistema y si se debe
unificar algun codigo que esté disperso en bodega. También ayudara a
estimar la existencia de diferencias, segun lo encontrado en las

ubicaciones.

o Las auditorias sobre productos consumibles que presentan fecha de
vencimiento, se realizan revisando las fechas de vencimiento de ciertos

productos y se verifica cerca del 10 % de los codigos en existencia.
4.3.2. Auditorias externas
Las auditorias externas seran organizadas o apoyadas por el supervisor
de bodega, quien verificara que la bodega esté en condiciones para realizarlas.

Estima tiempos para la auditoria y establece el equipo de trabajo que apoyara

en las mismas. Generalmente se tiene dos tipos de auditorias externas:
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o Los preconteos, que son realizados por contabilidad apoyados por el
equipo de bodega asignado, y es una revision parcial de una cantidad
representativa de codigos.

o Las revisiones trimestrales de inventario, que son totales y son realizadas
por dos entidades externas a la bodega el mismo dia. La primera
auditoria la realiza una empresa ajena a la organizacion; la segunda es
realizada por contabilidad y se valida las diferencias encontradas en la

primera auditoria.

4.4, Interaccion con otras areas de la empresa

El area de bodega se relacionara con ventas a través del Work Flow,
donde indican ciertos requisitos solicitados por los clientes. Podran transmitir

informacion o consultas a través de un correo general hacia bodega.

El area de contabilidad sera de apoyo para la realizacién de inventarios y
preconteos. También se coordinara las fechas de cierre, son quienes indicaran

las 6rdenes autorizadas para despacharse el ultimo dia del mes.

El resto de interacciones seran transmitidas a través de servicio al cliente
en su area de planificacion para consultas sobre despachos planificados vy
reclamos solicitados por los clientes.

4.5. Desarrollo de las actividades programadas
Se establecera que las capacitaciones sobre los procesos seran llevadas

a cabo durante la preparacion de los inventarios, que son tradicionalmente

realizadas trimestralmente.
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Las capacitaciones son presentadas por los lideres de grupo para
establecer el conocimiento de todo el personal de bodega. Se debe de pasar
lista para todos los involucrados en la capacitacion.

Las auditorias de inventario se realizaran periddicamente para responder
principalmente a la operacion de bodega. La realizacion de una auditoria debe
evitar afectar la operacion de despacho.

4.6. Relaciones de los procesos con otras areas

Los ingresos de mercaderia deberan coordinarse con la jefatura logistica
internacional, de manera que se evite saturar de producto la bodega y haga
imposible el guardado adecuado del producto, generando un cuello de botella.

Ademas, se debe establecer el tiempo requerido para liberar una importacion.

La jefatura del area técnica es la que responde a los clientes con las
garantias de producto, por lo que de considerar necesario hacer valido el

reclamo del cliente proceden a solicitar un despacho hacia esta area.

El area de ventas tiene la autorizacion de solicitar productos en préstamo,
esto lo realizan a través del encargado de notas de crédito quien, a su vez,

solicita un despacho del producto que se asignara al vendedor.
4.7. Métodos de medicion de los procesos

El desempefio de los procesos podra ser medido de manera objetiva,
mayormente de registros del sistema. El sistema permite generar registros de

los tiempos de despacho que ayudan a medir la reaccién de los pickers y

packers a la implementacion de la mejora.
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Para la medicion de tiempos de pick y pack el sistema genera los
registros; de estos se debe establecer los que tienen un patrén normal
debido a que algunos picks tardan mas de lo normal en despacharse por
espera de confirmacion; si la confirmacién es al dia siguiente se genera
un tiempo negativo que afectard la calificacion. Debido a ello se debe
realizar un filtro para evaluar solamente los datos que corresponden a los
tiempos medidos el mismo dia, no excesivamente voluminosos vy
despachos espontaneos que el sistema pueda registrar. Una vez
eliminados los ruidos se puede tomar la medida promedio de los tiempos

de despacho.

La medicion de los tiempos de guardado se referira a las importaciones

guardadas antes de las 24 horas de haber ingresado.

La medicion de las ubicaciones improductivas en bodega se realizara
diariamente y establecera la razon de las ubicaciones vacias y producto

sin ubicar dividido entre las existencias.

La medicion de cumplimiento del Work Flow se refiere a los
requerimientos no actualizados del ciclo anterior. Cada ciclo sera de

medio dia, ciclo a. m. y ciclo p.m.

Los resultados de los inventarios realizados mostraran la confiabilidad del
inventario por valor y por cantidad, asi como el cumplimiento de las
auditorias. Los indicadores de los inventarios corresponderan al valor
encontrado en el inventario entre el valor asignado al inventario, ya sea

valor monetario o cantidad de productos.
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4.8. Indicadores de desempeiio para los procesos

Los indicadores de desempefio seran registros que mostraran los avances
alcanzados de la mejora del proceso. Para el area de bodega, en su mayoria,
indican los cumplimientos de las tareas asignadas, la medicion respectiva de los
resultados encontrados durante el desarrollo del proceso y permitiran
compararlos con indicadores anteriores para determinar su verdadera mejora.
Dichos indicadores serdn evaluados de manera mensual a excepcion del

conteo de inventario trimestral.

48.1. Indicadores por area

La medicion enfocada a cada area dara una perspectiva mas objetiva del
cumplimiento de las metas de la organizacién, asi como permitiran enfocarse en
las medidas correctivas de ser necesario 0 determinar causas asignables a un

proceso encontrado fuera de rango.
. Area de guardado

El supervisor de recepcion de importaciones es el encargado de indicar
cuando un ingreso ha sido contado y trasladado al area de cuarentena; desde
alli se puede medir el tiempo de guardado del producto.

El area de guardado debera indicar el momento en que se concluye la

ubicacion del producto, a manera de poder establecer si se realizé durante las

24 horas de efectuado el ingreso.
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Las mediciones encontradas en las auditorias de inventario serviran de
igual forma como indicadores de la efectividad del guardado o la dispersion del
producto en la bodega; los resultados de los inventarios son mas objetivos.

resultado de inventario

confiabilidad del inventario = - -
1nventario

. Area de picking

El indicador para el area de picking, tomando el reporte del sistema, se
referira a la velocidad de recoleccion de los picks; esto es, el promedio general
de los tiempos de pick, sin tomar en cuenta las ordenes voluminosas pues estas
son mas dificiles de recolectar; tampoco se acepta aquellos cuya fecha de

cierre es un dia distinto, pues generara distorsion de los datos reales.

. Area de packing

El indicador de packing se referira a los tiempos obtenidos por el sistema
como tiempos de despacho. Se mediran y evaluaran los packs que hayan sido
despachados el mismo dia, pues pueden ser 6rdenes retenidas o0 en espera de
despacho por alguna anomalia. Los indicadores de packing seran estimados de

los registros mensuales del sistema.
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5. SEGUIMIENTO DE LOS INDICADORES DE DESEMPENO

El seguimiento a los procesos de mejora ayudara a comprender mejor el
impacto de la implementacion realizada. La manera méas préactica de observar
las consecuencias del desarrollo de la propuesta es a través de los indicadores
establecidos, ya que estos permitiran observar el avance positivo o negativo,
ayudaran a corregir acciones que se alejen de una solucion y reducir los actores

gue impidan la consecucion exitosa del proyecto.

Se buscaran, asi mismo, oportunidades de mejora, las cuales resultan
mas visibles una vez implantado el método y se determinara las acciones

correctivas a la falta de implementacion o desarrollo parcial de las actividades.
5.1. Revision de los indicadores de desempefio

Los indicadores de desempefio permitirdn evaluar los resultados
encontrados y su relacion de variacion de los resultados anteriores; es decir, la
diferencia entre los resultados inicial y final divididos entre el resultado inicial

nos dara la relacion de aumento o disminucion con respecto al dato inicial.

indicador inicial — indicador puntual

0% variacion =
indicador inicial

Para la evaluacion de los indicadores de picker y packer se realizara una
tabla con datos de tiempos de despacho desde el mes de junio hasta el mes de
octubre. Se compararan contra el indicador del mes de junio para evaluar la

variacion respecto al mes inicial del analisis.
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o Para evaluar el desempefio del area de picker se determina segun los
tiempos de recoleccion del producto; estos datos se obtienen a través del

sistema y se registraran de manera mensual.

Tabla V. Indicadores mensuales de tiempo promedio de recoleccién
Mes Tiempo total de | Cantidad de | Tiempo de pick % variacion
picks (horas) picks (minutos)

Junio 1 029,615 4 482 13:47
Julio 1 061,173 056 5797 10:59 20,3144 %
Agosto 1177,6325 6171 11:27 16,928 7 %
Septiembre 1032, 07 5604 11:.03 19,8307 %
Octubre 1 127,088 056 6 029 11:13 18,6215 %

Fuente: elaboracién propia, empleando Excel

o La evaluacion de desempefio de los packer sobre la velocidad de

despacho se vera reflejada en informe mensual que se genera a traves

de Trax.
Tabla VI. Indicadores mensuales de tiempo promedio de embarque
Mes Tiempo total de Cantidad de Tiempo de pack | % variaciéon
packs (horas) packs (minutos)

Junio 529,125 4 482 7:05
Julio 718,183 889 5797 7.26 -4,941 2 %
Agosto 694,237 5 6171 6:47 4,2353 %
Septiembre 622,666 667 5604 6:40 5,882 4 %
Octubre 681, 088 056 6 029 6:47 4,2353 %

Fuente: elaboracion propia, empleando Excel.

Otra evaluacion de desempefio para los packer sera representada por el
seguimiento que se da al Work Flow; el cual determina cuantos

requerimientos actualizados hubo durante el mes.
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Figura 30. Indicadores de desempefio de Work Flow

Mes % seguimiento
Junio 56 %
Julio 70 %
agosto 95 %
Septiembre 96 %
octubre 96 %

Fuente: elaboracién propia, empleando Excel.

El indicador del seguimiento de Work Flow sera asignado de manera que
una vez completado el ciclo de entrega se revisara quiénes tienen pendientes
actualizaciones de requerimientos; el porcentaje sera en funcion del nimero de
ordenes pendientes de actualizar contra las que deberian estar actualizadas.
Esto significa que de faltar cero representara el 100 %. Se tomara el promedio

mensual como valor del indicador.

o Una de las evaluaciones de desempefio para el area de guardado esta
basada en revisiones diarias del sistema sobre los productos que se

encuentran sin ubicar en sistema y productos sin existencia que tienen

ubicacion.
Tabla VIl.  Indicadores de desempefio por ubicaciones improductivas

Mes Producto Ubicaciones Ubicaciones
sin ubicar vacias improductivas

Junio 45,00 6,00 51,00

Julio 24,51 8,30 32,81

agosto 18,50 7,33 25,83

Septiembre 9,15 6,38 15,53

octubre 10,45 6,11 16,56

Fuente: elaboracién propia, empleando Excel.
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El reporte de ubicaciones improductivas debera ser evaluado diariamente,
debido a que es la manera de observar el movimiento de estos. La finalidad del
reporte es encontrar cuantas ubicaciones improductivas en promedio diario se

encontraran, y determinar reducirlas al minimo.

La evaluacion de desempefio mas significativa para una bodega
propiamente dicha es el conteo trimestral o auditoria de inventario. Dicho
impacto se verd reflejado para otras areas, incluida la gerencia general, por lo
que es importante llevar los registros de los mismos. La comparacion se
realizara contra el inventario anterior, debido a cierta inestabilidad de los
inventarios inmediatos anteriores a junio, por lo cual de ser tomados en cuenta
generarian variaciones inexactas. Los porcentajes de variacion son tomados en

cuenta con respecto al inventario de junio.

Tabla VIll. Indicadores de desempefio del inventario
Diferencias septiembre 2018 junio 2018 % de variacion
Porcentaje de 0,583 090 % 2,135922 % 72,700 769 %
cbdigos
Porcentaje de 0,022 826 % 0,229 929 % 90,072 374 %
unidades
Porcentaje de valor 0,001 517 % 0,001 395 % -8,744 180%

Fuente: elaboracion propia, empleando Excel.

5.1.1. Interpretacion

Una vez obtenidos los resultados se procedera a revisar el impacto
reflejado en los ambitos evaluados; se graficara los indicadores, lo que permitira
de forma mas simple observar los cambios en comparacion con datos
anteriores. Se analizar4 las consecuencias de la estandarizacion de los

procesos sobre la operacién de bodega de almacenaje.
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El impacto al area de recoleccién de picks se ve reflejado en la
disminucion del tiempo del picker, la cual tiende a estabilizarse y se demuestra
gue tiene una baja considerable sobre el tiempo de recoleccién, lo que
demuestra que se obtuvo resultados positivos en este aspecto. Una buena
parte de ello tiende a obedecer a que los productos se encontraban ubicados en
sistema y en las areas establecidas para su recoleccién. La variacion promedio
representa un 18,92 % de mejora en los tiempos de recoleccion respecto al mes

de junio.

Figura 31. Gréafica de tiempo de pick

Tiempo de pick (minutos)
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Fuente: elaboracion propia, empleando Excel.

Los tiempos de pack en comparacion con los tiempos de picker se
observa que se establecen sin patrén; si bien los porcentajes de variacién,
excluyendo el mes de julio y comparados con el mes de junio, no muestran una
verdadera tendencia de disminucién. Puede establecerse que el impacto de la
propuesta fue minimo, si bien los dltimos tres meses reflejan un tiempo de

despacho bajo, carecen de estabilidad para afirmar la continuidad de la misma.
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Figura 32. Grafica de tiempo de pack

Tiempo de pack (minutos)
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Fuente: elaboracién propia, empleando Excel.

Una observacion por tomar en cuenta sobre los indicadores del tiempo de
pack, es que el promedio mensual se ha alterado en el mes de julio debido a un
cambio de operario en dicha area; aumentaron los minutos de despacho y

vuelve a regularizarse en los meses siguientes.
El gréfico de seguimiento del Work Flow demuestra que se da continuidad
al proceso establecido para el control del mismo e impacta en el desempefio del

packer, quien debera actualizar constantemente dicha herramienta.

Figura 33. Gréfico seguimiento promedio del Work Flow
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Fuente: elaboracién propia, empelando Excel.
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Las ubicaciones improductivas representan para la empresa falta de
aprovechamiento de los recursos; debido a ello, el indicador mensual propuesto
no se refiere a porcentaje de ubicaciones sino mas bien a cantidad de
ubicaciones. Lo que se busca es que este indicador sea proximo a cero.

Figura 34. Promedio mensual de ubicaciones improductivas
Ubicaciones improductivas
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Fuente: elaboracion propia, empleando Excel.

El indicador de ubicaciones improductivas afecta directamente el area de
guardado, debido a que el team leader de guardado debera ser el Unico
encargado que quita las ubicaciones vacias y coloca localizacion al producto

gue carezca de la misma en el sistema.

Un indicador para el area de bodega de operaciones en general seran los
inventarios. Los inventarios seran la medida de conocer el control del producto
en su ingreso y salida. Los inventarios generales son evaluados por terceros y
validados por el area de contabilidad de la empresa. Debido a ello, seran
considerados indicadores objetivos y dado que se realiza una validacion sobre
la primera evaluacion, son altamente efectivos para establecer los datos

exactos del inventario.
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Figura 35. Grafico comparativo de resultado de inventarios
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Fuente: elaboracion propia, empleando Excel.

Los indicadores de los inventarios del segundo y tercer trimestre
demuestran que se redujo la cantidad tanto de codigos como de unidades con
diferencia en el inventario. Sin embargo, se muestra que el porcentaje respecto
a valor de inventario de la auditoria realizada en el mes de septiembre es mas

alto que el de junio.
El impacto de la confiabilidad del inventario demuestra que se esta dentro
de rangos muy razonables y se han mejorado; es una manera inversa de ver

gue los cambios implementados tienden a mejorar los resultados.

Tabla IX. Confiabilidad del inventario

Confiabilidad del inventario | Septiembre 2018 Junio 2018

Cadigos 99,416 910 % 97,864 078 %
Unidades 99,977 174 % 99,770 071 %
Valor 99,998 483 % 99,998 605 %

Fuente: elaboracién propia, empleando Excel.
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5.1.2. Aplicacién

Se ha establecido que en el proceso de guardado se muestra un
ordenamiento constante y enfocado, que permite la colocacién y recoleccion de
producto y mejorar la eficiencia de despacho. De esta manera se puede
mantener control sobre el inventario. Y, los reportes diarios mas puntuales
aportaran a encontrar anomalias o deficiencias en los procesos, y permitirdn
trazar mas rapidamente el inconveniente hacia sus principios y, determinados

estos, disminuir su influencia en el proceso.

Si bien el tiempo promedio de los packer se vio poco afectado, se
encontré que la mayoria de packer carecia de sistema Work Flow. Servicio al
cliente apoy0d para la creacion de los usuarios en sistema y el uso de este
gueda reflejado en los promedios diarios de seguimiento del Work Flow, lo que
ayuda a dar apropiado seguimiento en tiempo real de las 6rdenes y las

anotaciones transmitidas por el sistema son atendidas.

Los resultados comparativos de los conteos de inventarios realizados
demuestran que se logré reducir la cantidad de productos y unidades
razonablemente. Sin embargo, faltd la disminucion de la diferencia porcentual
de inventario en valor monetario; convenientemente es un numero bastante
bajo. Esto implica que debe realizarse un mayor esfuerzo por controlar los
inventarios con articulos de mediano valor, tanto como continuar controlando

los de valor alto.

De igual forma, pero funcionando como complemento, la confiabilidad del
inventario demuestra que se ha encontrado una mejoria, y se logra tener los
tres indicadores sobre el 99 %. También demuestra que debera enfocarse en

mantener la integridad del inventario en los tres ambitos.
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5.2. Ventajas y beneficios de la estandarizacién de procesos

Una de las principales ventajas de la estandarizacion de procesos es que
permite trabajar sobre las bases de los procesos y establecerlos de manera
mas sencilla, y disminuir la variabilidad de accion a escenarios semejantes.
Normalizar los procesos y darles continuidad permitird mantener las mejoras

obtenidas, apoyados por la iniciativa de los colaboradores.

Los beneficios de la estandarizacién implican una limitada inversion contra
mejora en los resultados obtenidos. Al mejorar los indices de desempefio, se
lograra un aumento de la productividad de la empresa, disminuir los tiempos de
despacho y aumentar la capacidad del mismo. Se genera un beneficio de la
utilizacion apropiada de los recursos de la empresa e inclusive una reduccion

gastos que implican la pérdida de tiempo.

5.3. Acciones correctivas

Dentro de las observaciones encontradas en la implementacion de la
mejora, se determiné que una de las causas de tener ubicaciones duplicadas se
referia a que dos personas ubicaban producto simultdneamente en el sistema.
Este detalle genera que se destinara en primera instancia al team leader de
guardado para asighar las ubicaciones y, en su ausencia, el supervisor de

bodega destinara al encargado de suplirlo.
Otra de las inconsistencias encontradas fue determinar que se necesita

equipo especial que permita el libre movimiento dentro de la bodega; dicho

equipo sera brindado en apoyo por parte de la gerencia de operaciones.
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Ademds, las auditorias internas de inventario se recurriran a realizaran
durante los dias sabados para evitar generar horas extras y por ser de menor
movimiento dentro de la bodega. El supervisor de bodega destinard a mas

personas para realizar la tarea.

5.4. Capacitaciones

Las capacitaciones serdn dadas en forma continua. Al momento de
modificar los procesos se deberd comunicar a todos los involucrados, debido a
gue el uso de correo tiende a ser olvidado por muchos. La metodologia de
exposiciones dada primero por el jefe de operaciones de bodega y luego por los
mandos medios de cada area. Sera mas efectiva para las personas que laboran
en el area de bodega, dado que la escolaridad de los colaboradores es variada.

Las capacitaciones deberan ser dadas en tres maneras:

o Capacitacion trimestral para recordar a los involucrados las bases de los
procesos de bodega. Esta capacitacion se realizara aprovechando los
procesos previos de preparacion de cada auditoria de inventario, donde

se expondra los procesos a manera de recordatorio.

o Capacitacion dirigida primero a los lideres de grupo y, en segunda
instancia, estos transmitiran la informacién a su grupo especifico.

o Se realizara actualizaciones cortas a grupos de trabajo, brindandoles la
informacion relacionada con la bodega en general. De esta manera
estaran informados y podran presentar consultas que hayan quedado
pendientes en la presentacion del jefe de grupo u observaciones

pertinentes al tema.
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Los tiempos de la capacitacion deberan ser cortos, evitar superar la media
hora y abarcar un minimo de dos temas. Se debe haber transmitido
correctamente los procedimientos que se busca compartir. Apartarse de la
monotonia y del aspecto de realizar un dictado, debido a que los niveles de
concentracion son bajos en ciertas personas, por lo cual es importante recordar;
si se piensa dar un refrigerio tampoco se debe poner a la vista de quienes se

capacita para evitar distraerlos.

5.5. Oportunidades de mejora

Una manera mas practica de llevar el control de los tiempos de guardado,
podra ser implementar un sistema Work Flow que indique las fechas limite de
entrega del guardado y lleve el control del almacenaje en las ubicaciones, de
manera que los tiempos de respuesta, tanto del area de importaciones de
bodega como la de guardado, puedan ser de mutuo apoyo. Todo esto con el
apoyo de la jefatura de logistica internacional y de la jefatura de operaciones de

bodega.

Dicho Work Flow puede ayudar también a llevar un acertado control del
ingreso de importaciones a bodega al conocer apropiadamente el tiempo, la
disposicion y el volumen, para lograr una mejor optimizacion del personal en
tareas de guardado. Debe haber suficiente tiempo de preparacion y planeacion

de las acciones para conseguir la mejora en los tiempos de guardado.

En conjunto con el area técnica y gerentes de marca se puede transmitir la
informacion de productos de dificil despacho que posean caracteristicas de
despacho especial. De esta manera se cubrira la desinformacion sobre ciertos
productos en bodega que generan duda al momento de ser despachados. Esto

se logrard a través de una capacitacion apropiada de areas externas a bodega.
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En las capacitaciones se puede observar las personas que conocen mejor
las tareas asignadas a su area; esto, sumado a su calificacién individual basada
en las mediciones objetivas de la misma e iniciativas propias hacia el trabajo,
facilitara la asignacion de lideres de grupo en la ausencia de estos. Disminuira
el tiempo de preparacién para los puestos y se desarrollara el deseo de
superacion de las personas que estan en linea con los objetivos y directrices de

la organizacion.
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CONCLUSIONES

El plan de ordenamiento del producto en la bodega se realizara
mensualmente basado en el volumen y movimiento de inventario,

durante la primera semana del mes.

Mediante la estandarizacion del proceso se mejoré el tiempo de
recoleccion o picking, debido a que se establecid una manera mas

apropiada y légica para encontrar el producto dentro de la bodega.

A través del ordenamiento de bodega se mejoré el proceso de ubicacion
del producto dado que se traslada de acuerdo al volumen y rotacion del

producto basado en las ventas del mes previo.

Los ingresos de mercaderia a bodega se realizaran mediante recepcion
de importaciones y devolucién por notas de crédito. Se establece el
orden y los encargados de guardar la mercaderia a fin de evitar

confusiones en el proceso.

Se estabilizé el porcentaje de utilizacién de la bodega al disminuir la
cantidad de ubicaciones improductivas. Se establecié que se controlen
las ubicaciones vacias y el producto que falta por ubicar, mediante la

revision diaria de dichos indicadores.

Se determinaron ciclos para la auditoria de ubicaciones y conteo de
inventario, los cuales deben obedecer a la operacion de la bodega, para

que sea un proceso fluido y ordenado.
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7.

Se establecié indicadores para evaluar los procesos operativos de
bodega, de manera que sean objetivos e imparciales y que las personas

evaluadas encuentren la medicion adecuada y certera.
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RECOMENDACIONES

En el ordenamiento de la bodega se debe tomar en cuenta que existen
productos que llegan para una venta Unica, por lo que es necesario que
los encargados estén enterados de dicha situacion para establecer el

lugar adecuado de almacenaje.

Mantener la capacitacion constante de los operarios sobre las areas de
desempeiio del trabajo, de manera que todos conozcan las tareas en

caso de necesitar suplir algun operario debido a cualquier circunstancia.

El cuidado de los inventarios externos se refiere al manejo adecuado de
los productos de volumen apreciable, por lo que debe ser

constantemente monitoreado.

Es necesario establecer el nUmero maximo de ingresos de mercaderia
durante un dia 0o semana, pues de saturarse el area de cuarentena

generara confusion en el guardado de producto.

La revision de ubicaciones improductivas debe realizarse diariamente,
pues el movimiento del dia genera variaciones en las existencias, que

influyen en el indicador y aprovechamiento del almacenaje.
Las auditorias de ubicaciones deben quedar relegadas a momentos de

bajo movimiento en bodega; de existir una cantidad alta de pedidos el

dia de la auditoria se debe reprogramar.
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Los indicadores deben ser tomados objetivamente, pues las mediciones
gue se salen de control permitiran ser observadas para encontrar las

causas y prevenir que se repitan en otro momento de la operacion.
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APENDICES

Apéndice 1. Diagrama del procedimiento de pick
Area: Bodega Procedimiento: Pick
Encargado: Picker Hoja: 1/1
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Fuente: elaboracién propia, empleando Word.
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Apéndice 2.

Diagrama del procedimiento de pack

Area:Bodega
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Encargado: packer

Haoja: 1/1
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Fuente: elaboracién propia, empleando Word.
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ANEXO

Anexo 1. Contenido del tiempo de trabajo

l Contanido béasico
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Fuente: OIT. Estudio del trabajo. p. 10.
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