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RESUMEN EJECUTIVO

La presente tesis detalla la realizaciéon de una propuesta de mejora en los procesos claves
de un operador logistico, en el que se pretende optimizar el traslado de productos dentro de
sus areas de trabajo, mejoras en tiempos y recursos que permitan incrementar el

desempefio del personal dentro del Centro de Distribucion.

La metodologia para el estudio de dichos procesos emplea, el diagndstico de la situacion
inicial con la finalidad de identificar problemas y las causas que lo originan. Estas causas

se transformaron en oportunidades de mejora, elaboradas en propuestas.

En el diagnostico se realizaron entrevistas al personal, del resultado de las entrevistas se
concluyo6 que el personal percibe que la razén de ser de la empresa es brindar un servicio
de calidad, y que estos deben darse a conocer en un proceso de induccién al cargo, en las
actividades que generan compromiso cliente-empresa-trabajador, en el desarrollo de
procesos, en disponibilidad de recursos. Asi como el definir metas alineadas a la realidad
de cada proceso. Para cubrir demandas de pedido por fuera de su productividad actual se

recurria a laborar jornadas de mas de 8 horas diarias.

Con el involucramiento y la colaboracion del personal en desarrollar actividades que
cumplan estandares de calidad, alineando su dia a dia al cumplimiento adecuado de los
procesos desarrollados e implementados, se obtendra como resultado un servicio
especializado y alineado a los requerimientos de clientes actuales y definicion de

estrategias claves para clientes nuevos.

El estudio finalmente contempla una propuesta de mejora con implementacién y mejoras

obtenidas reflejadas en una encuesta de satisfaccion del cliente.

X



INTRODUCCION

Hoy en dia en Ecuador, sectores publicos, privados y la poblacion en general, buscan el
impulsar el concepto de servicio de calidad, es por ello que las empresas realizan sus
mejores esfuerzos para conseguir el punto diferenciador de entre su competencia para
conseguir incrementar esa cuota de mercado que los llevard a ser considerados lideres de

mercado.

Las empresas, para cumplir estas expectativas actuales y conseguir puntos diferenciadores,
han considerado que sus mejoras deben ir enfocados en el desarrollo de sus procesos, los
mismos deberan estar alineados a su razon de ser, en la administracion adecuada de sus
recursos, en evaluar las oportunidades de trabajar con un tercero y mantener el foco en las
cosas se hacen mejor, el ser mas creativos y encontrar opciones que les permita reducir

costos, aumentar los ingresos y que se den soluciones 0ptimas en momentos dificiles.

Del mismo modo las empresas que han optado por trabajar de manera colaborativa, con un
tercero, es posible, adicional a sus costos ver reflejados la calidad de producto o servicio,

confiabilidad o velocidad en las entregas y fidelizacion.

La empresa en la que se realiza el estudio, es una empresa que brinda servicios tercerizados
logisticos a empresas que buscan soluciones en servicios de almacén, distribucion y
archivo.

El periodo de andlisis nos permite identificar debilidades que se deberan transformar en
fortalezas de un servicio consolidado con las necesidades de todos y cada unos de sus

clientes.



1.1

1 GENERALIDADES

ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

Ransa Comercial S.A. fue constituida un 06 de marzo de 1939 bajo la denominacion
de Re prensa Algodonera y Almacén Nacional S.A. — RANSA, dedicada
principalmente a la Re prensa y Almacenaje de algodon.

En 1974 la empresa cambia de nombre a Ransa Comercial S.A.

En 1984 la sociedad ampli6 su objeto social a la actividad de servicios de almacenaje
simple, deposito autorizado de aduana, servicio de almacenaje en general; asi como
cualquier actividad civil y mercantil relacionada con los mismos. Para 1989 Ransa
Comercial S.A. ampli6 su objeto social incluyéndose dentro de sus actividades la de
servicio de operador de carga nacional e internacional.

En 1993 Ransa Comercial S.A. se fusiono con otras empresas del Grupo Romero:
Sersa S.A., dedicada a brindar servicios de reprensaje de algodon, control de calidad,
inspecciones, ajustes y recuperos de toda clase de mercaderia y carga en general;
Frigorificos Ransa S.A. dedicada al almacenamiento de productos congelados y
refrigerados; y Transportes Ransa S.A.

En 1995 la empresa amplié su objeto social incluyéndose dentro de sus actividades a
la produccién de hielo, enfriar y congelar toda clase de productos alimenticios, ya sea
de origen animal, vegetal o industrial, procesamiento congelado y comercializacion de
carnes, pescados, mariscos, camarones, frutas, conservas y, en fin, toda clase de
productos alimenticios susceptibles de refrigeracion y congelado; exportacion de todos
los productos procesados en su planta e importacion de carnes, menudencias,
productos lacteos, embutidos, frutas y toda clase de articulos o productos que
requieren de refrigeracion o congelado, asi como cualquier otra actividad relacionada
con el reprensaje de depdsito de algodon y mercaderia en general y, dedicarse a prestar
servicios de control, certificaciones, inspeccion, ajuste y recuperos de toda clase de
mercaderia, carga en general, productos relacionados con impacto ambiental y
fumigacion.

En 1996 Ransa Comercial S.A. se fusiondé con otra empresa del Grupo Romero
denominada Naviera Santa Sofia S.A. dedicada a operaciones y tramites de agencia
maritima de primera clase y a la prestacion de servicios de embarque, desembarque,
transbordo y movilizacion de carga en naves mercantes de muelle a nave y viceversa
en bahia.

En 1997 la sociedad amplio sus actividades a las operaciones y tramites de agencia
maritima de primera clase y a la prestacion de servicios de embarque, desembarque,
transbordo y movilizacién de carga en naves mercantes de muelle a nave y viceversa y
en Bahia, principalmente en los puertos maritimos de las ciudades de Paita, Chimbote,
Callao, Pisco y en otros puertos donde la empresa pudiera desarrollar sus actividades;
asi como a la actividad de terminal de almacenamiento.



1.2

En 1998 se acordo la escision de Ransa Comercial S.A. constituyéndose una nueva
sociedad denominada Multimercados Zonales S.A. dedicada al arrendamiento de
locales destinados a un centro de abastos modelo, operado por comerciantes
mayoristas y minoristas para la venta de alimentos, abarrotes, prendas de vestir y
articulos en general, asi como el arrendamiento de bodegas, almacenes, camaras
frigorificas y de refrigeracion y a la prestacion de servicios de balanza de pesaje,
transporte, estiba y desestiba y manipuleo de mercaderia.

Mediante Junta General celebrada el 24 de marzo de 1998 se acordd adecuar los
estatutos de la Compaiiia a la Nueva Ley General de Sociedades.

En el mes de Abril de 2008 la sociedad amplio su objeto social a la prestacion de
servicios de tratamiento y/o fumigacion de productos agricolas.

En el mes de Octubre de 2008 Ransa Comercial S.A. amplid6 su objeto social
incluyéndose dentro de sus actividades el servicio de transporte terrestre de materiales
y/o residuos peligrosos.

En el mes de Octubre de 2009 la sociedad, mediante reorganizacion simple, segregod
su bloque patrimonial relacionado con el negocio de la actividad de produccion,
enfriamiento de productos alimenticios de origen vegetal, procesamiento, seleccion,
embalaje, envasado, enlatado, refrigeracion, comercializacién, almacenamiento y
fumigacion de frutas, verduras, pulpas y jugos y toda clase de productos alimenticios
susceptibles de refrigeracion y exportacion de todos los productos procesados en su
planta; para aportarlo a Procesadora Torre Blanca S.A., recibiendo a cambio y
conservando en su activo las acciones correspondiente a dicho aporte.

En el ano 2002 se abri6 la sucursal en Bolivia, trabajando en las ciudades de La Paz,
Santa Cruz y Cochabamba, orientada al sector de consumo masivo y agroquimicos,
ademas de archivo.

En el afio 2003 se presentd una oportunidad en Ecuador para atender requerimientos
logisticos de clientes de Ransa en Perti. Se gan6 la cuenta de distribucion de AMBEV
en Quito, Guayaquil y Manta, contando con Centros de Distribucion en las ciudades
de Quito y Guayaquil.

En junio del 2004, se adquiere una empresa almacenera en El Salvador. (Ransa
Operador Logistico, 2006)

GIRO DEL NEGOCIO

La sociedad es un operador logistico de tipo 3PL, especializado en disefiar y gestionar
soluciones integrales innovadoras para atender los requerimientos de la cadena de
abastecimiento de las empresas en los diversos sectores econdmicos creando asi
soluciones logisticas como Consumo Masivo y Retail, Mineria y Energia, Logistica
Refrigerada e Industria. También se enfoca en sectores como Pesca, Construccion y
Agentes de Carga y Navieras.

El servicio integral de logistica incluye operaciones tanto de importacion, exportacion
asi como de operaciones locales. Este servicio convierte a la empresa en socio
estratégico de los clientes.
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La empresa personaliza sus servicios de acuerdo con las necesidades de las empresas
que encargan su logistica, las condiciones del mercado y los requerimientos de la
demanda y distribucion de su mercaderia y productos, contando con personal
altamente capacitado y especializado para atender las necesidades de cada cliente en
los distintos mercados en los que participa.

Producto de la experiencia en el sector logistico desde 1939, Ransa Comercial S.A. es
lider en cada uno de los paises en los que opera y con el portafolio de servicios que
ofrece”. (Ransa Operador Logistico, 2006)

1.3 CULTURA ORGANIZACIONAL
Dentro de la Cultura Organizacional de Ransa podemos destacar tres puntos claves:
e Satisfaccion de clientes
Una estrecha relacion con sus clientes les permite permanecer como la empresa mas
solida en el mercado peruano y poder ofrecer soluciones en los paises donde operan,
creciendo junto con ellos.
e Desarrollo del personal
El personal se encuentra identificado con el desarrollo de la empresa. Los valores, la
cultura y el clima organizacional son conceptos basicos para el desarrollo profesional
en conjunto y con una firme vocacion de servicio al cliente.
e Coordinacion y trabajo en equipo
El énfasis que se da a las capacitaciones al personal como herramientas para el
desarrollo de habilidades necesarias para brindar un alto valor para sus clientes y
como fuente de trabajo en equipo.

1.4 ALCANCE

El desarrollo de la presente tesis pretende identificar el servicio fundamental que los

clientes y colaboradores necesitan recibir y desarrollar, en conjunto con la empresa Ransa



Operador Logistico, asi como los recursos necesarios para su implementacion en caso de
requerirlos. De igual manera se evaluardn procedimientos como fuente de transferencia de

conocimiento.

El proceso de esta propuesta incluira entrevistas con clientes corporativos, personales,
colaboradores directos e indirectos que reflejen la calidad de servicio que se ofrece,

caracteristicas, ventajas y oportunidades de mejora.

1.5 OBJETIVOS DEL PLAN

1.5.1 Objetivo General

Evaluar el servicio que brinda el almacén de la empresa Ransa Operador Logistico, con el
fin de plantear mejoras en su desempefio, con las areas con las que interactua y las
relacionadas con sus clientes.

1.5.2 Objetivos Especificos

e Evaluar las entrevistas que se realizardn a personal involucrado, cliente corporativo y

personal.

e Analizar, Evaluar y Mejorar procesos y procedimientos a partir de los datos

obtenidos de entrevistas realizadas.

e (Capacitar al personal involucrado y dar seguimiento en el cumplimiento de mejoras

planteadas.

1.6 MARCO TEORICO

1.6.1 Operador Logistico

Los operadores logisticos son actores importantes en la industria logistica y de eso no
hay duda. A modo general se definen como las empresas que soportan el transporte y
manejo de la carga desde el punto de salida en origen hasta el punto de entrega en
destino.
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Estas empresas han evolucionado ajustandose a los requerimientos de los mercados
globales, y el éxito de cada uno de ellos radica en la capacidad de brindar todos los
servicios conexos con la cadena logistica de manera integrada. (Logistec, 2010)

Esta clara definicion nos refleja una de las caracteristicas principales de este mercado: La
multiplicidad de servicios que ofrece un 3PL, para satisfacer lo que el cliente requiere para
el funcionamiento de su respectiva operacién. Es asi como se sefiala que existen tantos

operadores logisticos como servicios ofrecidos.

Ante este escenario, y en un mercado altamente competitivo y en fuerte crecimiento, cabe
preguntarse qué determina el éxito de una empresa o qué tan importante son las inversiones
o las tecnologias y qué relevancia tiene alcanzar un nivel de especializacién como ventaja
comparativa en la industria. Para ahondar sobre este panorama, ejecutivos de importantes

empresas analizaron el panorama actual y los desafios proximos del mercado.

1.6.2 Glosario Logistico

Acuerdo Contractual: Actas de reunion mantenida entre las partes cuyo fin es el

mantener un control en conjunto de las distintas actividades.

Almacén: Establecimiento o recinto destinado a recibir, guardar, manipular,
reacondicionar, preparar y expandir mercaderia, con arreglo a las normas legales

aplicables, independientemente de quien sea el propietario.

Almacenamiento: Accion de guardar los productos que se movilizan a través de la cadena

de abastecimiento.
Aprovisionamiento: Proceso por el que: a) se selecciona a los proveedores mas
adecuados, b) se establece y cumplen las frecuencias de reaprovisionamiento c) se fija y se

controla el nivel de stock de seguridad d) y se homologa el control de calidad.

Bulto: Unidad de carga.
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Cadena de aprovisionamiento: Conjunto de operaciones que relaciona estrechamente a
cada uno de los actores, productores, proveedores involucrados en la fabricacion de un

producto o en la oferta de un servicio, hasta su integracion operacional y de gestion.

Caja: Recipiente rigido, generalmente de forma rectangular y de carton o pléstico, con sus

caras cubiertas.

Carga: Conjunto de mercaderias que son objeto de una operacion de transporte mediante

el pago de un precio.

Centro de Distribucion (CD): Sitio intermedio de la cadena de distribucion, desde el cual
se despacha mercaderia luego de almacenarlos con una operativa mayor y mas veloz que

un almacén comun.

Cadigo de Barras: Método de datos codificados para lectura rapida y precisa.

Codigo de Barras EAN: Método Europeo de Numeracion de Articulos, que consiste en un

sistema de codigo de barras para la identificacion comercial de productos.

Cross docking: Actividad que consiste en enviar la mercaderia directamente desde la
central de produccion al lugar de venta, pasando por un almacén donde se realiza la

operacion de cruce de muelle o Cross docking.

Cuello de botella: Instalacion, funcion, departamento o recurso cuya capacidad es inferior

o igual a la demanda y que, por tanto, obstaculiza la produccion/ servicio.
Customer relation managemet (CRM): Término anglosajon empleado para referirse a
los programas de gestion de una empresa sobre las relaciones con los clientes reales o

potenciales de la misma.

Despacho: Movilizacion de la carga.



FEFO: Primero en expirar es el primero en salir. Es una técnica de gestion de materiales
que trata de consumir o de distribuir los productos (hacerlos fluir por la cadena de

suministro), seleccionando primero los que caduquen antes.

FILL RATE: El Fill Rate (FR) es un indicador que mide la cantidad que entregamos a los
clientes con respecto de lo que nos solicitdo. El FR se refiere a la satisfaccion de los

pedidos con el inventario.

3PL: 3PL es un acrénimo para "Third Party Logistics" (logistica tercerizada). Significa
contratar a una empresa especializada para realizar la logistica de su negocio,

permitiéndole concentrarse en las actividades claves de su empresa.

Identificacion de radio frecuencia (RFID): Es un sistema de almacenamiento y
recuperacion de datos remoto que usa dispositivos denominados etiquetas, tarjetas. El
propodsito fundamental de la tecnologia RFID es transmitir la identidad de un objeto

mediante ondas de radio.

WMS: Sistema de Gestion de Almacenes, o software especializado en la gestion operativa

de un almacén.

1.6.3 Clasificacion de los servicios de un operador logistico

En la figura N° 1 se presenta la clasificacion de sus servicios en funcion a su complejidad y

especificacion:



Servicios Alto
Fisicos

=

Servicios Logisticﬂci/‘y LOGISTICAINTEGRADA
. Transportista Confiable | . Almacén y Transporte

. Almacén Confiable Integrados

.Integraciondel Transporte y
Admin. del Transportista.

Complejidad y Especificacion

Servicios Basico Servicios Administrativos
- . Transportista Comtn . Gerencia de Transporte
: . Almacén Compartido . Gerencia de Almacén
. Gerencia Internacional
Bajo Complejidad y Especificacion
Alto

Servicios Administrativos

Figura No. 1 Clasificacion de los Servicios de un Operador Logistico.
Fuente: Serie Gerencia en Logistica, 2005.
Elaborado por: Latin America Logistic Center.

1.6.4 Valor Agregado de un Operador

El valor agregado que normalmente diferencia a un buen operador es su capacidad de
reaccion. En ventas, se espera rapidez en cotizar y en operaciones, eficiencia en las
coordinaciones. Un operador logistico que quiere tener un mayor valor agregado
normalmente abre su agencia de aduanas. Otro distintivo es que cuente con unidades

propias dentro del pais y tiene respaldo internacional.

Seleccionar adecuadamente un operador logistico se convertira en un arma comercial
y de competitividad, con la cual la empresa productora o comercializadora dara un

mayor valor agregado a su producto, sin tener que invertir economicamente.

Para el operador logistico, contar con certificaciones demuestra su interés en fortalecer
su competitividad, elevar su imagen en la comunidad logistica y el compromiso de la
direccion con politicas y pautas claras de gestion para la empresa. Para el potencial
cliente, las certificaciones refuerzan la capacidad del operador para brindarles una
respuesta eficiente a requerimientos especificos, su flexibilidad ante cambios futuros y

su compromiso con la mejora continua. (Logistec, 2010)

1.6.5 Cliente

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional para las ventas

tan poderosas como los descuentos, la publicidad o la venta personal.

Atraer un nuevo cliente es aproximadamente seis veces mas caro que mantener uno.
Por lo que las compaiiias han optado por poner por escrito la actuacion de la empresa.

Se han observado que los clientes son sensibles al servicio que reciben de sus
suministradores, ya que significa que el cliente obtendra a las finales menores costos

de inventario.
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Las actitudes se reflejan en acciones; el comportamiento de las distintas personas con
las cuales el cliente entra en contacto produce un impacto sobre el nivel de
satisfaccion del cliente incluyendo:

La cortesia general con el que el personal maneja las preguntas, los problemas, como
ofrece o amplia informacidn, provee servicio y la forma como la empresa trata a los
otros clientes.

Los conocimientos del personal de ventas, es decir: conocimientos del producto en
relacion a la competencia, y el enfoque de ventas; es decir: estin concentrados en
identificar y satisfacer las necesidades del consumidor, o simplemente se preocupan
por empujarles un producto, aunque no se ajuste a las expectativas, pero que van a
producirles una venta y, en consecuencia, va a poner algo de dinero en sus bolsillos.

Las empresas dan énfasis al administrador y el control que al resultado percibido por
el cliente. Esto da lugar a que las areas internas tengan autoridad total para crear
politicas, normas y procedimientos que no siempre tiene en cuenta las verdaderas
necesidades del cliente o el impacto que dichas politicas generan en la manera como el
percibe el servicio.

Las politicas del servicio muchas veces son incongruentes con la necesidad del cliente
dado que las areas internas son isla dentro de la empresa y se enfocan mas hacia la
tarea que al resultado.

Mientras el cliente externo trae satisfacciones y beneficios, el interno trae problemas y
dificultades al trabajo. Esto genera un conflicto permanente cuyas consecuencias
siempre terminan perjudicando al cliente externo. (Monografias, 2013)

1.6.6 El Valor del Cliente

La finalidad ultima de la implantacion de un modelo de crecimiento estratégico continuo es
la de obtener un crecimiento de manera continua y sostenida en el transcurso del tiempo
apoyandose en la creacion de valor y en su difusion a todos los agentes que participan en la
gestion de la organizacion, como son: los clientes, los empleados, los accionistas.

Para lograr una dindmica que movilice la consecuciéon de un crecimiento estratégico en
continuidad se necesitara la sucesion escalonada de una serie de factores de manera que cada
uno de ellos se apoye en el siguiente y asi mismo se relacione indirectamente con el resto de
factores. Dichos factores son, por orden de influencia en la dindmica a desarrollar para
obtener un crecimiento contintio y crear valor, por mencionar los siguientes:

LIDERAZGO: Los directivos deben liderar la puesta en marcha del modelo influyendo en
las actitudes de los clientes y empleados.

VALOR AL PERSONAL: El personal tiene que percibir ventajas en remuneracion e
intangibles.

SATISFACCION DEL PERSONAL: Incrementar la motivacion de los empleados con
respecto a sus expectativas en comparacion con el valor percibido.

VINCULACION DEL PERSONAL: El compromiso y vinculacién con su trabajo de los
empleados es influyente en su rendimiento y comportamiento.



11

VALOR AL CLIENTE: Los clientes deben percibir valores en mejores prestaciones
tangibles y que otorguen diferencia con respecto a la competencia.

SATISFACCION DEL CLIENTE: La diferencia entre el valor percibido y las expectativas
del cliente dara su grado de satisfaccion con lo que se obtiene fidelidad.

LEALTAD DEL CLIENTE: Siempre los clientes premian la calidad del servicio recibido
con unos comportamientos leales con su permanencia en el tiempo, incremento en sus
compras, no excesiva atencion al factor precio y recomendaciones a otros.

La propuesta de valor al cliente define la empresa a los ojos del cliente. Las propuestas de
valor dictan que actividades deben realizarse, siendo las mismas los ingredientes basicos
para obtener ventajas competitivas creadoras de valor para los clientes.

Una vez definida la propuesta de valor debemos:

e Encontrar cuales son los clientes a los que hay que servir, y mejorar el valor de los
productos y servicios que ofrecemos.

e Alinear a los clientes con las propuestas de valor y con el poder de fuertes ventajas
competitivas y procesos implicados.

e Pensar como los clientes, para decidir en qué nicho de mercado atacar, asegurandose
en entregar mas valor que la competencia.

Desde la perspectiva de valor al cliente podemos considerar tres estrategias diferentes a
seguir:

1.- Liderazgo de producto/servicio
2.- Excelencia operativa
3.- Vinculacion con el cliente

Es fundamental conocer bien a los clientes y saber qué es lo que buscan, a qué le dan valor.
Es evidente que los clientes buscan incrementar sus expectativas de valor con las
limitaciones del coste del producto o servicio a adquirir, su accesibilidad y su propia renta
personal, creandose una expectativa sobre el valor a recibir, actuando de acuerdo a la misma,
con lo que finalmente tienen una percepcion del valor recibido, el cual afecta a su nivel de
satisfaccion y a probabilidad de repeticion en la compra realizada. Para ello, disponen de
una amplia gama de productos o servicios, precios y suministradores potenciales donde
escoger.

Las empresas de €xito son aquellas que de forma consciente y voluntaria logran generar una
mayor percepcion de valor en sus mercados en sus tres facetas o dimensiones del valor: valor
de compra, valor de uso y valor final. Pero la buena gestion empresarial se basa en mantener
en equilibrio el coste, precio y valor vigilando las tendencias y cambios que puedan alterar el
equilibrio en el futuro, bien sea para bien o para mal.

El cliente normalmente compra a la empresa que le proporciona la mayor expectativa de
valor, entendiendo como “valor percibido” a la diferencia entre el valor total que recibe el
cliente y el coste total en el que incurre.
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El “valor total recibido” es el conjunto de ventajas que espera recibir, y el “coste total del
cliente” es el conjunto de costes que tendra que aceptar el cliente a la hora de valorar,
adquirir, utilizar y retirar el producto o servicio comprado.

En cualquier caso es importante saber que los clientes actian con diferentes jerarquias de
valor, que podemos distinguir con cuatro niveles de atributos, a saber:

Basico: Atributos absolutamente esenciales, en ellos no tienen ningtin sentido la compra.

Esperado: Atributos que el cliente da por supuestos como consecuencia de las practicas
habituales del mercado.

Deseado: Atributos que el cliente no espera necesariamente pero que conoce y aprecia.

No previsto: Atributos imprevistos sorpresa que agregan valor para el cliente mas alla de sus
deseos o expectativas logicas.

Para la empresa es importante las caracteristicas del cliente en cuanto a su:

e Capacidad de compra y pago

e Liquidez

e Bajo riesgo

e Posibilidad de venta cruzada

e Ubicacion geografica

e Relaciones con otros clientes

e Lealtad

e Relacion precio — costo
Indudablemente, después de efectuada una compra o adquirido un servicio, el cliente se
forma un juicio de valor y actia posteriormente de acuerdo con el mismo, con lo que es
evidente la importancia del nivelo o grado de satisfaccion del cliente después de la compra,
considerando las expectativas previas que hubiera previsto.
El nivel de satisfaccion de un cliente es el resultado de comparar su percepcion de los
beneficios de un producto o servicio en relacion con las expectativas de beneficios a recibir
del mismo, con lo que el nivel de satisfaccion es una funcidon de la diferencia entre el valor
percibido y las expectativas.
La satisfaccion del cliente generada como comparacion entre las expectativas y el

rendimiento percibido es la base para fidelidad a los clientes y perpetuar la rentabilidad de la
empresa”. (Manene, 2011)
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1.6.7 Medicion de Satisfaccion al Cliente

Es necesario establecer en las empresas un sistema de medida de la satisfaccion del cliente
como centro basico de la actividad empresarial.

Con frecuencia los métodos utilizados para poder medir esta satisfaccion son indirectos y
poco fiables. Si tomamos como indicadores la participacion en el mercado y el volumen de
ventas nos estaremos enterando de la situacion de la empresa con respecto a la competencia,
pero no nos daran ninguna pista real de como el cliente nos esta contemplando, ni cuanto de
satisfecho esta de los productos o servicios que compre.

El mero hecho de que no recibamos quejas o de que interpretemos que los productos
suministrados por la empresa estin a la altura de los de la competencia, no nos marca
ninguna pauta para progresar en el concepto de la satisfaccion del cliente.

Los sistemas tradicionales de controlar las quejas y sugerencias de los clientes, no son lo
suficientemente eficaces, ya que, se estima que de cada cuatro compras, los clientes se
encuentran insatisfechos en una ocasion, pero solo un 5% lo manifiesta a la empresa, con lo
que la mayoria se pasara a la competencia en lugar de quejarse.

Esto hace que las empresas no deban utilizar el nivel de quejas y reclamaciones como una
unica herramienta de valoracion del grado de satisfaccion de su cartera de clientes.

Tanto es asi, que también se utilizan otros sistemas de informacién entrando en contacto
directo con los clientes o por medio del envio de cuestionarios o tele marketing telefonico,
solicitando datos sobre el nivel de satisfaccion de los productos o servicios suministrados, y
su punto de vista sobre la competencia, su intencién de recompra y de recomendacion a otros
clientes potenciales.

Podemos considerar tres etapas en la evolucion de los sistemas de medicion de la
satisfaccion del cliente, en funcion del grado de desarrollo del concepto por parte de la
empresa:

1.- Autoevaluacion por los propios responsables de la empresa.- Su principal objecion es la
subjetividad de las personas concretas que realizan la valoracion.

2.-Medidas con indicadores indirectos.- Consisten en aquellas que se obtienen a través de
datos registrados en base a informacion existente en la propia empresa, por mencionar
algunos indicadores:
e Indicadores de producto/servicio
= Prestaciones del producto/servicio en relacion a la demanda
= Analisis comparativo de las prestaciones con la competencia
= Precio
e Indicadores comerciales

= (Cifra de venta

= Cuota de mercado
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= Negocios nuevos, perdidos
= Cumplimiento de plazos de entrega
= Tiempo de respuesta
e Indicadores técnicos
= Tiempo de respuesta de Servicio Atencion al Cliente
= Grado de uniformidad de productos y servicios
¢ Quejas
= Numero de reclamos recibidos
= Numero de acciones correctivas
= Numero de devoluciones de productos defectuosos
= (Costo de la garantia
= Factura no satisfechas por los clientes
e Otros
= Reconocimientos escritos por los clientes
= Distinciones y reconocimientos externos
3.- Medidas con indicadores directos.- Es importante la opinion del cliente, esta evalta el
grado de calidad y servicio brindado por la empresa, para lo cual es importante considerar
tres puntos:
e Periodicidad: Evaluacion de resultados y su relacion con la gestion empresarial.

e Objetividad: Analisis de atributos importantes para el cliente.

e Imparcialidad: La ejecucién de la medicion sea realizada por personal externo a la
empresa”’. (Manene, 2011)

1.6.8 Fidelizacion y Lealtad

Las empresas deben ser capaces de ganar cuota de mercado y asegurar la cuota lograda a lo
largo del tiempo, es decir, captar nuevos clientes y fidelidad a los existentes, con lo que

sera necesario el tener al cliente satisfecho para obtener su lealtad.

Es logico que aquellos clientes que estén muy satisfechos con lo adquirido a la
empresa, no estaran dispuestos a cambiar de proveedor, ya que una satisfaccion alta
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siempre crea un vinculo emocional con la marca o empresa suministradora,
lograndose, por tanto, una alta fidelizacion y lealtad del cliente.

Fidelizar un cliente cuesta mucho menos que conseguir uno nuevo, siendo siete veces
mas caro conseguir un cliente nuevo que mantener uno fiel. No hay que olvidar que
una queja puede ser la mejor oportunidad de conseguir clientes fieles, si se sabe
atenderla correctamente. Las empresas deberian contactar con los clientes que han
dejado de comprar o que han comenzado a hacerlo a la competencia para comprender
por qué ha ocurrido esto.

El impacto de la lealtad con sus niveles de retencion clientes sobre la rentabilidad, y
por lo tanto sobre el valor del cliente es inmenso.

La relacion entre el grado de satisfaccion del cliente y su nivel de lealtad nos indica
diversos tipos de clientes e incluso diversos comportamientos de los clientes seglin se
trate de un sector u otro. (Manene, 2011)

1.6.9 El Almacén

El almacén es un elemento que interviene en la red logistica y tiene gran importancia
tanto para la empresa en particular, como para la red logistica en general, ya que sirve
de elemento regulador en el flujo de mercancias.

El almacén bien gestionado da equilibrio a la gestion empresarial en general, pues es
capaz de estabilizar la producciéon de la demanda, ya que intenta sincronizar las
distintas carencias entre la fabricacion y la demanda y ademas supone un suministro
permanente a los clientes.

Podemos definir el almacén como el recinto donde se realizan las funciones de
recepcion, manipulacién, conservacion, proteccion y posterior expedicion de
productos. (McGraw-Hill, 2012)

A) Funciones del Almacén

“Todo almacén dependiendo de la clase, del tipo de productos, etc. desempeiia las siguientes
funciones:

e Recepcion de productos

La recepcion de productos abarca el conjunto de tareas que se realizan antes de la
llegada de los productos al almacén, desde la entrada hasta después de su llegada.
Debemos considerar en una recepcion, documentacion con la que se validara y se dara
por entregado en custodia producto del cliente, control e inspeccion que se ajuste a las
condiciones estipuladas.

e Almacenaje y manutencion

Como actividad principal esta el almacenaje, que consiste en mantener con un
tratamiento especializado los productos, sistematicamente y a largo plazo.
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Por otro lado la manutencion se refiere a la funcion que desempenan los operarios del
almacén, empleando equipos e instalaciones para manipular y almacenar productos
con el fin de alcanzar una serie de objetivos estipulados en tiempo y espacio.

e Preparacion de pedidos

Es conocido por el término inglés picking y hace referencia a la separacion de una
unidad de carga de un conjunto de productos, con el fin de constituir otra unidad
correspondiente a la solicitud de un cliente. EI coste que se atribuye a esta actividad
dentro del almacén es el 90%.

e Expedicion

Consiste en el acondicionamiento de los productos con el fin de que estos lleguen en
perfecto estado y en las condiciones de entrega y transporte pactadas con el cliente.

e Organizacion y control de existencias

Esta dependera del numero de referencias a almacenar, de su rotacion, del grado de
automatizacion e informatizacion de los almacenes, etc. Para una buena organizacion
y control deberemos tener en cuenta donde ubicar la mercancia y cémo localizarla”.
(McGraw-Hill, 2012)

B) El Mejor Almacén es el que no existe

Los nuevos sistemas de gestion empresarial han clasificado en el ultimo tercio del
siglo XX, el almacenaje, el inventario, como un despilfarro que hay que minimizar y
eliminar. Dado que el almacén representa una importante inversion en el activo fijo y
circulante de las compaiiias, este almacén debe centrarse en funciones de valor
afiadido, ejemplo: consolidacion o des consolidacion de mercancias, picking y
preparacion de pedidos, embalaje, etiquetado.

Es dentro de este concepto de valor afiadido, donde las diferentes tecnologias de
almacenaje se han centrado durante los ultimos afios en desarrollar y optimizar las
nuevas funciones internas del almacén: picking, receiving, dispatching, de las
tradicionales de almacenamiento y movimiento de materiales. (Instituto Lean, 2013)

C) Almacén y Servicio al Cliente

La definicion de la cantidad, capacidad y ubicacion de almacenes son decisiones
interdependientes e importantes para la decision del nivel de servicio al cliente. La
determinacion de las decisiones previas depende en gran medida de los costos de
transporte y mantener inventarios, para un nivel de servicio establecido.

El almacén es un actor muy importante del mejoramiento del servicio al cliente,
asegurando:



17

e Lo menores errores posible: de entregas, de etiquetado...

e Lamejor calidad posible,

e FEl respeto del plazo anunciado,

e Un plazo anunciado lo més corto posible,

e Servicios a valor afiadido (pre embalaje, stock, existencias materias primas,
mercancias, abastecimientos, productos semi acabados, producidos acabados,
embalajes...que pertenecen a una empresa a una fecha dada de seguridad cliente,

sincronizacion de los flujos para el fabricante)

o El respeto de las dificultades del cliente (normas calidad, cadena del frio,
capacidad de recepcion...)

e La cobertura del mercado internacional (servicio exportacion / aduanas)

e Implementacion de tecnologias de identificacion: codigos de barras,
identificacion radiofrecuencia (RFID).

e Un servicio de seguimiento (estado de la mercancia: recibida, embalada,
cargada, en transporte, entregada).

El nivel de servicio que se ofrece al cliente expresa la forma en que la organizacion se
comporta. De este modo, el contar con disponibilidad de stocks, un tratamiento de
pedido rapido y un servicio de entrega con menos pérdidas y desperfectos que la
competencia, normalmente va a tener efectos positivos sobre los consumidores y como
consecuencia sobre las ventas. Los indicadores que miden el servicio:

e Tiempo de ciclo de pedido — Entrega

e Disponibilidad del producto

e C(Calidad del producto

¢ Informacién sobre el pedido

e Condiciones para efectuar reclamaciones

e Facilidades para realizar pedidos

¢ Flexibilidad frente a variaciones. (Ransa Operador Logistico, 2013)

D) Logistica y Cliente

“El concepto de Logistica centrada en el cliente nace del enfoque CRM en la gestion
logistica de canales. Podriamos afirmar que se trata de una filosofia que coloca al
cliente en el centro del negocio, reorientando el modelo de gestion de canales hacia el
desarrollo de nuevas relaciones proveedor-cliente, con mutuo beneficio en valor.
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Para alcanzar este objetivo, proveedores y clientes deben trabajar en equipo, como
eslabones de una misma cadena de aprovisionamiento; compartiendo informacion y
desarrollando objetivos de valor hacia el siguiente eslabon de la cadena: el cliente del
cliente.

Es mas una estrategia que un proceso, ya que esta disefiada para comprender y
anticiparse a las necesidades de los clientes actuales y potenciales de los dos
siguientes elementos de la cadena; sistematizar en conjunto ambas aplicaciones, la de
gestion de canales y la de CRM, hacen esto posible.

CRM por un lado, no es solo una palabra que esta de moda y tampoco es nueva, lo que
es nuevo es relacionarlo con la gestion de canales y tecnologia de informacion (T1); lo
que nos permite volver, en este nuevo siglo, a la filosofia de la tiendecita de la
esquina.

Hay una idea equivocada que aun prevalece en la mente de muchos directivos;
considerar que CRM es solo un software que les permitiria lograr una relacion mas
intima y personal con sus clientes; debemos entonces convencerlos de que CRM no es
solo implantar nuevas tecnologias en los procesos de la empresa; con mayor razon, la
logistica centrada en el cliente es una NUEVA FORMA de hacer las cosas, un nuevo
camino para realizar negocios, administrando el valor para el cliente desde la relacion
proveedor-cliente, en la cadena de aprovisionamientos a la que pertenecen ambas
empresas.

Por lo tanto, antes de invertir dinero en TI debemos estar muy seguros de: ;donde
estamos, donde queremos llegar, y cédmo queremos hacerlo?; caso contrario nos
veremos abocados en actividades que posiblemente solo nos conducirian hacia otros
resultados.

Se trata entonces de desarrollar habilidades para el disefio de nuevas relaciones de
creacion y gestion de valor entre empresas proveedoras y clientes de una misma
cadena; se trata también de un rol distinto y conjunto para la logistica y el marketing
en la toma de decisiones para la gestion de valor a la empresa. Por ultimo, se trata
también de gestion logistica y de marketing (Logimarket), empleando la Cadena de
Aprovisionamientos como un nuevo modelo de negocios.

Creemos que esta es solo una de las primeras formas de gestion de valor desde estas
disciplinas, las mismas que redefinirdn la gestion de las empresas para este nuevo
siglo donde la competencia ya no se da entre empresas, sino entre las cadenas a las
que pertenecen nuestras empresas”. (Ransa Operador Logistico, 2013)

E) Diagrama de analisis del proceso

Es una representacion grafica que reflejan las actividades que conforman un proceso,
nos sirve para disciplinar nuestra manera de pensar, muestra claramente las
actividades o areas en las cuales se podrian producir cuellos de botella o

improductividades.
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Tabla No. 1
Simbolo estandar para diagramas de flujo

Operacion: Se utiliza cada vez que se realiza una actividad en el

Pproceso.

Inspeccion/Control: Se utiliza para indicar que el flujo del proceso
se ha detenido, de manera que pueda evaluarse la calidad del output,

actividad, materiales, etc.

Movimiento/Transporte: Se utiliza para indicar el movimiento del

output de una actividad, documentos, materiales, etc.

Demora/Espera: Se utiliza cuando un item, actividad o persona debe

esperar.

<> Punto de decision: Indica aquel punto del proceso en el cual se debe

tomar una decision.

Documento: Indica que el output de una actividad incluyo

informacion registrada en papel.

Almacenamiento: Se utiliza cuando existe una condicion de
almacenamiento controlado y se requiere un orden o una solicitud

para que el item pase a la siguiente actividad programada.

Fuente: Investigacion realizada

1.7 METODOLOGIA EN EL PLAN DE DOCUMENTO

Para analizar, medir y evaluar el servicio brindado por el area de almacenes de la empresa
Ransa Operador Logistico debemos realizar el levantamiento de informacion por medio de
entrevistas, al personal involucrado y cliente corporativo, asi como el anélisis y evaluacion
de sus procesos actuales donde se identificaran sus entradas, controles, recursos,

actividades y sus salidas que se interrelacionan con cada uno de los procesos.

El estudio es realizado en la Empresa Ransa Operador Logistico de la ciudad de Quito —

Ecuador, sector Parque Industrial del Sur, del area de almacén.

Una vez definido los antecedentes de la empresa, su giro de negocio, el alcance y objetivos
de la presente tesis, y su metodologia de investigacion, procederemos con el desarrollo del

capitulo siguiente que detalla la situacion de servicio actual del area de almacenes.



2 EVALUACION DEL SERVICIO ACTUAL
Asegurar la mejora continua de una organizacion exige establecer, documentar,
implementar y mantener un sistema integral de gestion es por ello que en el presente
desarrollo de tesis se inicia con el conocimiento de la perspectiva interna de servicio,
llevando a cabo entrevistas con el personal como parte fundamental, continuamos con una
descripcion de la situacion actual de la empresa, y una caracterizacion de los procesos del
almacén.
A continuacion se detalla el desarrollo de las entrevistas realizadas y sus resultados:
2.1 ENTREVISTAS AL PERSONAL
Mediante conversaciones con el personal se obtiene apreciaciones realistas del desarrollo
de la empresa a nivel interno. Partiendo de este antecedente iniciamos el planteamiento,
desarrollo y andlisis de la entrevista:

2.1.1 Planteamiento de la investigacion

Problema: Determinar los procesos y procedimientos que inciden en la mejora del servicio

que brinda el area de almacén, para las areas con las que interactua y sus clientes.

Para el desarrollo y resolucion del problema planteado nos ayudaremos de la herramienta

de investigacion conocida como Entrevista (Anexo 1).

2.1.2 Ejecucion de entrevistas

Se tomaron en cuenta algunos pasos para la realizacion de la entrevista:

1.- Definir los objetivos de la entrevista

20
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Los objetivos que se definieron para realizar la entrevista se detallan a continuacion:

e Conversar con el empleado con el proposito de conocer sus necesidades, intereses, y

percepciones de la empresa donde labora.
e Identificar la definicion de estrategias para tiempos de respuestas en el servicio
brindado a los clientes, y el compromiso que se genera de la empresa con el cliente y

del colaborador con la empresa.

e Conocer areas que deberan dar cambios que generen impacto con el servicio

brindado.

2.- Elegir las personas idoneas para entrevistar.

Se realizo6 calculo del tamafio de muestra tomando en cuenta:

Tamaio de la poblacion (N)= 50 colaboradores comprendidos entre:

4 Subgerentes
5 Jefes
16 Supervisores
25 Operativos

Probabilidad de error (p): 20%
q= 80%

Nivel de confianza (NC) = 90%
z=1,64

e=0,10

Tamaio de la muestra: 23 personas

3.- Consideraciones adicionales

Los resultados de las preguntas nimero 7 y 8 seran mas de una respuesta por persona, por

ello su total exceder3 el total de numero de personas entrevistadas. (Anexo 2).
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2.1.3 Analisis de entrevistas con resultados

DETALLE DE PREGUNTAS

1.- ;Cual de los siguientes propositos se alinean a la realidad de la empresa?

PROPOSITOS QUE SE ALINEAN A LA REATIDAD DE LA
EMPRESA
12 7 11
F
10 A
u
n g -
t &
a ©]
b 44 3
e 2
2 - -
Satisfacerlas Desarrollar Curmnplir con los  Formaruna persona
necesidadesdelos  competencias de interesesdelos  capaz dereconocersu
clientes con servicios  productividad y inversionistas realidad y
de calidad cormp etitividad que transformarla para
generenvaloralas bien comin
operaciones logisticas.
Respuestas

Figura No. 2 Propdsitos que se alinean a la realidad de la empresa.
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).

Comentario: El personal indica que el proposito que se alinea a la realidad de la empresa
es el satisfacer las necesidades de los clientes con servicios de calidad, es el motor que los

mueve diariamente a cumplir sus actividades.
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2.- ;:En qué momento se da a conocer a los colaboradores el/los propdsitos y el

compromiso de cumplimiento, que tiene el negocio para con ellos, para con el cliente?

CONOCIMIENTO COMPROMISO Y PROPOSITOS DE
EMPRESA - CLIENTE:; EMPRESA - EMPLEADO
16
14
u 14
n |z -
t
10
a
8 -
; 5
e
4 4
- 1
2 <
o N -
Induccidn al cargo Mo existe Aprendizaje constante Megociacidn con el
cliente
Respuestas

Figura No. 3 Conocimiento de propdsito y compromiso, empresa-cliente, empresa-empleado.
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).

Comentario: En su mayoria al personal se le da a conocer el compromiso y propositos que
la empresa tiene para con ellos y la empresa con el cliente en la induccion al cargo. Siendo
este un eje fundamental para generar sinergia entre los autores del servicio ofrecido y

brindado.
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3.- (Qué actividades se desarrollan para generar compromiso del colaborador para

con la empresa, de la empresa para con el cliente?

ACTIVIDADES QUE GENERAN COMPROMISO
COLABORADOR - EMPRESA
14 -
F 12
u ].2 7
n o,
[ 8
a 8
i
e Y7
._I_ i
2 = 1
0 | N =
Motivacion trabajo en No existe Evaluacién Asiagnando tareas de
equipo Desempeiio responsabilidad
Respuestas

Figura No. 4 Actividades que generan compromiso colaborador-empresa.
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).

Comentario: El cumplimiento del compromiso que se da a conocer en la induccion al
cargo al personal es llevado a cabo con reuniones de motivacion de trabajo en equipo, pero
no se deben perder atencidon aquellas personas que indican que dicha motivacion no existe,

no se presenta ninguna actividad que genere compromiso.
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ACTIVIDADES QUE GENERAN COMPROMISO
EMPRESA - CLIENTE
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operacion, almuerzo necesidades
Respuestas

Figura No. 5 Actividades de compromiso empresa-cliente.
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).

Comentario: Con el cliente no existe actividad alguna que mantenga la sinergia que se
pretende generar de inicio, se debe considerar que la iniciativa de reuniones para presentar

indicadores debe ser generalizada para consolidar el servicio en conjunto con el cliente.
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4.- Mencione qué aspectos considera claves al momento de desarrollar estrategias en

tiempos de respuesta y adaptarse al cambio.

ASPECTOS CLAVES AL MOMENTO DE DESARROLLAR
ESTRATEGIAS
18 1
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necesidad del con areas Tipo de producto
mormento involucradas
Respuestas

Figura No. 6 Aspectos claves para desarrollo de estrategias.
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).

Comentario: Existe el compromiso del personal de inicio pero no se ve reflejado en

estrategias que mejoren el servicio para dar seguridad al cliente al momento de realizar sus

requerimientos.

Se reacciona con los requerimientos del momento, observamos que se

mantienen intensiones de planificacion entre las areas involucradas.
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5.- {Qué estrategias y objetivos, se han trabajado para mantener a clientes actuales y

atraer nuevos clientes?

ESTRATEGIA, OBJETIVOS PARA MANTENER. CLIENTES
ACTUALES
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conocimiento del
producto
Respuestas

Figura No. 7 Estrategia, Objetivos para mantener clientes actuales.
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).

Comentario: El servicio que ofrece la empresa es el punto diferenciador en sus clientes
actuales para que estos continien demandando el mismo, se han trabajado puntos como
mejora continua, capacitacion al personal, conocimiento de las necesidades del cliente,

conocimiento del producto, y se continua trabajando en estas actividades.
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ESTRATEGIAS, OBJETIVOS PARA CLIENTES NUEVOS
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seguridad, crecimiento en
eXperiencia conjunto
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Figura No. 8 Estrategias, Objetivos para clientes nuevos.
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).

Comentario: Con respecto a clientes nuevos observamos que no se trabaja ninguna
estrategia, pero que su carta de presentacion es nuevamente el servicio, en el que se debe
trabajar para volverlo una estrategia diferenciadora para decision de sus futuros clientes y

referentes en sus clientes actuales.
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6.- ;En cual de los servicios que ofrece Ransa, almacén y distribucion, considera que

se deben tomar acciones correctivas?

ACCIONES CORRECTIVAS EN SERVICIO OFRECIDO
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Almacén — Almacén Distribucidn
Distribucidn
Respuestas

Figura No. 9 Acciones correctivas en servicios.
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).

Comentario: Teniendo presente que ambas areas trabajan muy de la mano como parte de
la cadena de abastecimiento, se ha indicado que el area de almacén y distribucion deben

tomar medidas correctivas y con mayor énfasis el area de almacén.
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7.- Considera un cuello de botella; retrasos en recepcion, espacio en almacén, canales
no disponibles para despacho, hora de entrega de pedidos, picking de unidades.

Todas o alguna de las actividades mencionadas, indiquelo.

CUELLOS DE BOTELLA
20
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Espacioen Canalesno Hora de entrega Pickingde Retrascrecepcion
almacén disponiblespara  depedidos unidades
despacho
Respuestas

Figura No. 10 Cuellos de botella.
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).

Comentario: El principal factor de retraso en la operacion dentro del almacén es su
espacio, a esto se suman los canales no disponibles para realizar despachos respectivos.
Indicaron que el espacio con el que cuentan en almacén va de la mano con los clientes
nuevos que ingresen, este es un punto que se debe considerar en cada ingreso o crecimiento

de clientes actuales y clientes nuevos.
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8.- Los cambios de mejora se deberan tomar en funcion a su recurso material
(infraestructura, equipos), recurso humano (flexibilidad de sus jefes/subgerentes), o a

sus procesos definidos.

CAMEBIOS PARA GENERAR MEJORA
14.5
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n
t i
a
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Eecurso Material Procesos definidos Fecurso Humano
(infraestruchira, equipos) (Flexibilidad de sus
jefes/subgerentes)
Respuestas

Figura No. 11 Cambios que generen mejoras.
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).

Comentario: El personal entrevistado considera que los cambios deben darse en
infraestructura y equipos acompafiados con la definicion de procesos, y estos ultimos
deben ser dados a conocer a todo nivel con el debido seguimiento en cumplimiento de los

mismos.

La entrevista realizada indica que existe trabajo por realizar con el personal, este como
fuente para generar competitividad a la empresa, conocer y sentirse identificado con su
razén de ser y este ser a su vez el elemento que marque la diferencia. Trabajar con el
cliente actual haciéndolo parte del proceso en el desarrollo de cumplimiento de sus
requerimientos, con el fin de conseguir sincronizacidn entre las partes y que estos sirvan de
reflejo para atraer nuevos clientes. El comprender, definir, desarrollar y dar a conocer los
procesos que conllevan una actividad para el personal y para el cliente que generan valor

agregado al servicio en su conjunto.
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2.2 SITUACION ACTUAL

2.2.1 Layout

El layout o distribucion fisica del Centro de Distribuciéon de Ransa Operador Logistico,
cuenta con 18 muelles que se utilizan para recepcion de transporte con carga o despacho
de producto a diferentes transportes. Comunmente se utiliza la mitad de los muelles para

carga y la otra mitad para descarga.

Se dispone de 20.802 posiciones de almacenaje de pallets. Esto incluye posiciones
equivalentes, es decir, posiciones donde en un modulo de 2 pallets de ancho se encuentran
posiciones para 3 a 6 productos diferentes, a cada producto se le asigna un sku (stock
keeping unit) o codigo para identificarlo en el almacenamiento por posicion. (Anexo 3,

4,5).

2.2.2 Unidades Logisticas

Se considerara para todos los efectos de analisis pallet de 1,2 metros de profundidad

y lmetro de ancho.

Estos son manejados de lado de 1metro para su recepcion/almacenamiento.

Altura estandar de dicho pallet dependeré del producto almacenar.

Para ubicaciones de picking estandar de altura de 1,5 — 2metros.

El figura No. 12 se puede visualizar lo anteriormente indicado.
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JMIDAD DE CARGA =FYAN
Figura No. 12Unidades Logisticas.
Fuente: Ransa Proyectos. (2011).

2.2.3 Estructura Organizacional, area de almacén y areas de interaccion

La empresa cuenta con dos Subgerencias responsables de liderar la parte operativa,

administrativa y comercial, en conjunto con jefaturas respectivas:

o Jefatura de Operaciones: Dentro de las responsabilidades del jefe de operaciones esta
controlar, realizar seguimiento e implementacion de actividades que se desarrollan en

los procesos de recepcion, almacén, picking y despacho.

e Jefatura Slotting & Inventarios: Dentro de las responsabilidades del jefe de slotting
& inventarios es asegurar el disponible dentro del almacén, condiciones de

almacenamiento, y rotacion de producto.

Cada jefatura cuenta con supervisores y operarios responsables de cumplir y dar

seguimiento a actividades destinadas.
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ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL RANSA OPERADOR LOGISTICO

Subgerencia de l Subgerencia de l
Operaciones Operaciones

= =

Asistente Administrativa —

— Recurso Humano

Jefatura de Jefatura de Slotting &

Operaciones Inventarios

Supervisor de Supervisor de Slotting &
Operaciones Inventarios

. Operarios de Recepcion
Auxiliares de Slotting &

Operarios de Almacenamiento Inventarios

| Operarios de Picking

L Operarios de Despacho

Figura No. 13 Estructura Organizacional.
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).

2.3 IDENTIFICACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DEL AREA DE
ALMACEN, INTERACCION CON OTRAS AREAS, Y SUS METRICAS

En la identificacion de procesos y procedimientos del area de almacén y sus areas de
interaccion consideramos cuatro puntos que nos ayudardn de guia para su desarrollo, estos

cuatro puntos son:

Mapa de procesos de la empresa

Identificacion de actividades de la empresa

Agrupar las actividades por objetivos en comun

Caracterizacion de los procesos del area de almacén
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2.3.1 Mapa de Procesos

El mapa de procesos adjunto describe la funcion de los servicios que ofrece Ransa
Operador Logistico, recogiendo en conjunto todos y cada uno de los procesos que permiten

alcanzar el resultado propuesto por la empresa.

MAPA DE PROCESOS RANSA OPERADOR ‘ h

LOGISTICO ‘ p

R 5

E ADMINISTRACION DIRECCION A
a c Procesos Estratégicos AT C
uboDlL u il L
1 E 1 M s |
s L E E F E
| N N A N
T T T CT
0 E Procesos Clave A CE

5 R 1

0

Procesos Apoyo N

Figura No. 14 Mapa de procesos Ransa Operador Logistico.
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).

2.3.2 Identificacion de actividades

Se hizo uso de la herramienta conocida como lluvia de ideas con cada uno de los
representantes de las areas con las que interactua el area del almacén, a continuacion se

detalla el resultado:
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Tabla No. 2
Lluvia de ideas Ransa Operador Logistico

ACTIVIDAD RESPONSABLE
Recibir detalle de carga por tipo de camidén Recepcidn
Asignacion de anden de recepcion de camiones por proveedor/cliente Recepcidn
Destinar horarios de recepcion de camiones por proveedor/cliente Recepcidn
Coordinar recurso para recepcion/ validacion de carga Recepcidn
Verificar sellos de seguridad del transporte Recepcidn
Recibir documentos de transporte (guia remision) Recepcidn
Apertura de puertas del transporte Recepcidn
Verificacion de condiciones de carga transportado Recepcidn
Descarga de producto de transporte a pallet Recepcidn
Clasificacion de producto por codigo, fecha y lote Recepcidn
Paletizar producto Recepcién
Matricular producto nuevo Slotting
Asignar de ubicacion de picking producto nuevo Slotting
Rotular pallet de producto Recepcion
Validacién/Verificacion de codigos y cantidad fisico/documento de recepcidn Recepcion
Entrega de documentos con observaciones de validacion recepcion Recepcidn
Transportar pallets a zona de almacén Recepcién
Colocar pallet en posiciones asignadas Almacén
Reporte de novedades en recepcion Recepcion
Validacion de ubicaciones vacias sistema vs fisico Almacén
Elaborar cronograma de conteos diarios por pasillo Slotting
Arreglo de ubicaciones de picking por cantidad y cédigo Slotting
Conteo de cantidad de producto por ubicacion de picking, por pasillo Slotting
Andlisis resultado de conteos realizados por pasillo Slotting
Reconteo de cantidad por ubicaciones de picking Slotting
Recepcion/Validacion de solicitud de pedido vs stock Picking
Generar tarea de picking Picking
Generar tarea de extraccion Picking
Generar tareas de reposicion Picking
Asignacion de canales para colocar picking de pedidos por ordenes Despacho
Cerrar tareas de picking Picking
Cerrar tareas de reposicion Picking
Cerrar tareas de extraccion Picking
Impresion detalle de producto colocado en canal de despacho Despacho
Validacion de cantidad producto fisico vs detalle Despacho
Validacion condiciones fisicas de producto Despacho
Entrega de detalle con cantidad de producto faltante Despacho
Revision de cantidad de producto faltante en canal de despacho vs ubicacion de picking Slotting
Entrega de cantidad de producto faltante Slotting
Cancelacion de cantidad de producto faltante en ubicacion y canal de despacho Slotting
Asignacion de camién de carga por volumen Despacho
Registro de camion donde se realizara carga/despacho pedido Despacho
Cargar camion por pedido Despacho
Validacion de cantidad de producto no despachado Slotting
Entrega/Recepcion de actividades por turno Picking
Saneo de producto en mal estado de ubicacion Slotting
Asignar destino de cantidad de producto buen estado que no completa cantidad de U/C Slotting
Elaborar formato de cantidad producto en mal estado Slotting
Entrega de cantidad producto mal estado Slotting
Almacenamiento de unidades sobrantes de validacion producto mal estado Slotting
Registro en sistema cantidad de producto mal estado y buen estado Slotting

Cubrir vacantes existentes segun perfiles solicitados

Recurso Humano

Dotar a personal nuevo de implementos de seguridad requeridos

Recurso Humano

Realizar induccion de personal nuevo a la empresa

Recurso Humano

Organizar eventos de integracion personal de ransa

Recurso Humano

Presentar indicadores de rotacion de personal identificando causas

Recurso Humano

Proveer recurso material necesario para desempeiiar actividades diarias Administracion
Cancelacién de bonos obtenidos por metas cumplidas Administracion
Aceptacion/Emision/Validacion de interfaz de requerimientos de cliente Sistemas
Cargar pedidos enviados por cliente Sistemas
Impresion de etiquetas para Unidad Logistica Sistemas
Mantenimiento de equipos de computacion Sistemas
Revision y mantenimientos de funcionamiento sistemas operativos Sistemas
Seguimiento y ejecucion de mantenimiento preventivos, correctivos equipos operativos Sistemas
Instalaciones de redes, programas, creacion de cuentas de usuario, soporte técnico Sistemas
Elaboracion y cumplimiento de mantenimientos correctivos/preventivos equipos Mantenimiento
Cambios de equipos acorde a los requerimientos de la operacidn (especificaciones técnicas) Mantenimiento

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).
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2.3.3 Agrupar las actividades por objetivos en comun

El agrupar las actividades por objetivos en comun nos ayuda a determinar con mayor
claridad nuestra funcion dentro de la empresa, para el caso de Ransa Operador Logistico

sus actividades quedaron identificadas de la siguiente manera:

Tabla No. 3
Agrupamiento de actividades por proceso

/ *’ RANSA ts2kvncs IDENTIFICACION DE PROCESOS

Actividades Implicadas Nombre ((.icbc ser proceso)
representativo que los agrupa
Recibir detalle de carga por tipo de camion Recepcion
Asi ion de anden de recepcion de i por proveedor/cliente Recepcion
Destinar horarios de recepcion de camiones por proveedor/cliente Recepcion
Coordinar recurso para recepcion/ validacion de carga. Recepcion
Verificar sellos de seguridad del transporte Recepcion
Recibir documentos de transporte (guia remision) Recepcion
Apertura de puertas del transporte Recepcion
Verificacion de condiciones de carga transportado Recepcion
Descarga de producto de transporte a pallet Recepcion
Clasificacion de producto por codigo, fecha y lote Recepcion
Paletizar producto Recepcion
Matricular producto nuevo Slotting
Asignar de ubicacion de picking producto nuevo Slotting
Rotular pallet de producto Recepcion
Validacion/Verificacion de codigos y cantidad fisico/documento de recepcion Recepcion
Entrega de documentos con observaciones de validacion recepcion Recepcion
Transportar pallets a zona de almacén Recepcion
Colocar pallet en posiciones asignadas Almacén
Reporte de novedades en recepcion Recepcion
Validacion de ubicaciones vacias sistema vs fisico Almacén
Elaborar cronograma de conteos diarios por pasillo Slotting
Arreglo de ubicaciones de picking por cantidad y codigo Slotting
Conteo de cantidad de producto por ubicacion de picking, por pasillo Slotting
Andlisis resultado de conteos realizados por pasillo Slotting
Reconteo de cantidad por ubicaciones de picking Slotting
Recepcion/Validacion de solicitud de pedido vs stock Slotting
Generar tarea de picking Picking
Generar tarea de extraccion Picking
Generar tareas de reposicion Picking
Asignacion de canales para colocar picking de pedidos por ordenes Despacho
Realizar tareas de picking por pedido Picking
Cerrar tareas de picking Picking
Cerrar tareas de reposicion Picking
Cerrar tareas de extraccion Picking
Impresion detalle de producto colocado en canal de despacho Despacho
Validacion de cantidad producto fisico vs detalle Despacho
Validacion condiciones fisicas de producto Despacho
Entrega de detalle con cantidad de producto faltante Despacho
Revision de cantidad de producto faltante en canal de despacho vs ubicacion de picking Slotting
Entrega de cantidad de producto faltante Slotting
Ci lacion de cantidad de producto faltante en ubicacion y canal de despacho Slotting
Asignacién de camién de carga por volumen Despacho
Registro de camion donde se realizara carga/despacho pedido Despacho
Cargar camion por pedido Despacho
Validacion de cantidad de producto no despachado Slotting
Entrega/Recepcion de actividades por turno Picking
Saneo de producto en mal estado de ubicacion Slotting
Asignar destino de cantidad de producto buen estado que no completa cantidad de U/C Slotting
Elaborar formato de cantidad producto en mal estado Slotting
Entrega de cantidad producto mal estado Picking
Almacenamiento de unidades sobrantes de validacion producto mal estado Slotting
Registro en sistema cantidad de producto mal estado y buen estado Slotting
Cubrir vacantes existentes segun perfiles solicitados Recurso Humano
Dotar a personal nuevo de implementos de seguridad requeridos Recurso Humano
Realizar induccion de personal nuevo a la empresa Recurso Humano
Organizar eventos de integracion personal de Ransa Recurso Humano
Presentar indicadores de rotacion de personal identificando causas Recurso Humano
Proveer recurso material necesario para desempefiar actividades diarias Administracion
Ci lacion de bonos obtenidos por metas lid: Recurso Humano
M imi de equipos de computacion i
Aceptacion/Emision/Validacion de interfaz de requerimientos de cliente
Cargar pedidos enviados por cliente
Impresion de eti para Unidad Logistica
Revision y imientos de funcic iento si operativos
) y ejecucion de r imiento preventivos, correctivos equipos operativos
Instalaciones de redes, programas, creacion de cuentas de usuario, soporte técnico
Organizacion de rutas y transporte para clientes varios Despacho
Facturacion de rutas les transportadas Despacho
Elaboracion y plimi de imientos correctivos/preventivos equipos )\ imi
Cambios de equipos acorde a los requerimientos de la operacion (especificaciones técnicas) M: imiento

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).
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2.3.4 Caracterizacion de los procesos del area de almacén

La identificacion de los rasgos distintivos del proceso se conocen como caracterizacion,
que no es otra cosa que establecer la relacion con los demés procesos internos o externos,
los recursos, las salidas del proceso que nos permite revelar el accionar de la empresa y la

gestion de sus procesos.

A continuacioén se presenta la caracterizacion de los procesos de la cadena de valor del
mapa de procesos, procesos claves, los mismos se encuentran relacionados directamente

con el area de estudio.
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PROCESO DE RECEPCION

Tabla No. 4
Caracterizaciéon proceso de recepcion

Nombre del proceso:

Recepcion

Tipo de proceso:

Clave

Responsable del proceso: Supervisor de Operaciones

Propésito / Objetivo del proceso: Este proceso existe para que los demas procesos puedan contar con producto para desarrollo de sus tareas, con estindares definidos de apilabilidad lotes, fechas de
vencimiento aceptadas, condiciones externas de producto.

Entradas Resultados
Proveedor Nombre de la entrada Actividades Nombre del Resultado Cliente
Sistemas |Interfaz de Purorder Recepeion de Interfaz de orden de compra por proveedor. Interfaz de orden de compra Recepeion
Sistemas |Interfaz de Purorder Recepeidn de interfaz item master por proveedor pendiente Interfaz de item master Recepeion
Recepecién  |Requerimiento de recurso para recepcion. Coordinar recurso para recepcién/ validacién de carga. Recepeién programada con recurso necesario. |Recepcién
Recepeién  |Horarios de recepcidn Destinar horarios de recepcién de camiones por proveedor. Recepeidn programada con recurso necesario. |Recepcidn
Garita Proveedores por tipo de camioén reportados Confirmar y autorizar con garita la llegada de proveedor y tipo de camién. Confirmacién de proveedor Garita
Recepcién  |Andenes para recepcién Asignacién de anden de recepcién de camiones por proveedor/cliente Recepcidén por proveedor en anden destinado [Recepcién
Recepeion |[Seguridad de transporte Verificar sellos de seguridad del transporte. Sellos de seguridad correctos Recepeion
Recepeidn  |Guia de remision Recibir documentos de transporte (guia remision). Guia de remisién recibida Recepeion
Recepcién  |Inicio de descarga Apertura de puertas del transporte Puertas de transporte abiertas Recepcién
Recepcién  |Estado de la carga Verificacion de condiciones de carga transportado Carga verificada Recepcion
Recepeion |Inicio de descarga Descarga de producto de transporte a pallet Producto colocado en pallet Recepeion
Recepecidn |Clasificacion de producto Clasificacion de producto por codigo, fecha y lote Producto clasificado segiin codigo, fecha, lote |Recepeién
Recepeién  |Producto en pallet Paletizar producto Producto colocado en pallet Recepcién
Recepeion |Identificacion de carga recibida Rotular pallet de producto Producto rotulado por pallet Recepeion
Recepecidn  |Entrega de pedido fisico vs documento Validacion/Verificacion de codigos y cantidad fisico vs documento de Verificacion de recepeién fisica vs documento|Recepeién
Recepeién  |Documentos con observaciones Entrega de documentos con observaciones de validacién recepcién Documento final de cierre de recepcién Recepeién
Recepeién |Movilizacion de pallet con producto Transportar pallets a zona de almacén Pallet de producto colocado en zona de Almacén
Recepcién  [Novedades de recencién Reporte de novedades en recepcidn. Reporte de novedades generado Cliente
Recursos Control Indicadores de Gestion del Proceso
RRHH Logisticos |Econdmicos Nombre Formula Frecuencia Meta |Responsable
Jete de Operaciones Software . No Asistente de trafico|
- - Procedimiento de . . .. L. . ; .. .

Supervisor de trafico Bodega .. Incidencias recepcioén por proveedor. Total incidencias por periodo Diario existe
Asistente trafico Rampas recepeion.
Recibidores de producto Andenes i No Asistente de trafico
Cuadrilla de estibadores Canales Segiin Maestro del . . . i o . . i o existe
Transportador de pallet Radio presupuesto producto. Incidencias de recepcion por tipo. Total incidencias por tipo por periodo Diario
almacenamiento. Frecuencia amual.

Traspaleta

Estocas

Cinta Stretch

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).
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PROCESO DE ALMACENAMIENTO

Tabla No. 5
Caracterizacion proceso de almacenamiento

Nombre del proceso: Almacenamiento Tipo de proceso: Clave

Responsable del proceso: Supervisor de operaciones

Propdsito / Objetivo del proceso: Este proceso existe para que los demds procesos puedan contar con producto disponible para picking/despacho, e identificacién de stock
para futuros abastecimientos.

Entradas Resultados
Proveedor Nombre de la entrada Actividades Nombre del Resultado Cliente
Almacén  |Almacenamiento de producto recibido Colocar pallet en posiciones asignadas Pallet de producto disponible en ubicacién de reserva Picking
Almacén  |Almacenamiento y reposiciones efectivas Validacién de ubicaciones vacias Almacenamiento adecuado, y acorde a lo indicado en Picking
Recursos Indicadores de Gestion del Proceso

RRHH Logisticos Economicos |Otros Nombre Formula Frecuencia Meta Responsable

Software Seut Posiciones ocupadas  |Total posiciones por

egin . . . . . .

Rack = Procedimiento |por proveedor eriodo Diario No existe |Supervisor de operaciones
Operador de elevador - -] presupuesto . =

Radio Frecuencia 1 almacenamiento -~

Elevador anua Nivel de ocupacién ~ |Mensual 65% Jefe de Operaciones.

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Pabén, Gabriela. (2013).
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PROCESO DE SLOTTING

Tabla No. 6
Caracterizacion proceso de slotting

Nombre del proceso: Slotting Tipo de proceso: Clave

Responsable del proceso: Jefe de Slotting

Propésito / Objetivo del proceso: Este proceso existe para que los demds procesos puedan contar con producto para desarrollo de sus tareas, con ubicaciones definidas por producto, existencias de producto real,

soporte de identificacién causas de incidencia, segnimiento de incidencias en puntos finales.
Entradas Resultados
Proveedor Nombre de la entrada Actividades Nombre del Resultado Cliente
Recepeién |Ingreso de producto nuevo al Centro de Matricular producto nuevo Producto disponible Picking
Picking Ordenamiento en bodega. Asignacién de ubicacién de picking producto nuevo Producto disponible Picking
Picking  |Disponibilidad de stock. Elaborar cronograma de conteos diarios por pasillo Reporte de existencias Slotting
Slotting  |Incidencias operaciones. Arreglo de ubicaciones de picking por cantidad v cddigo Reporte de existencias Slotting
Slotting | Conteos ciclicos Conteo de cantidad de producto por ubicacion de picking, por pasillo Reporte de existencias Slotting
Slotting | Conteos ciclicos Andlisis resultado de conteos realizados por pasillo. Reporte de existencias Slotting
Slotting | Conteos ciclicos Reconteo de cantidad por ubicaciones de picking. Reporte de existencias Slotting
Picking  |Pedidos de producto para despacho Recepcidon/Validacién de solicitud de pedido vs stock. Reporte de producto sin existencia. Picking
Despacho |Inicio despacho de pedidos Revision de cantidad de producto faltante en canal de despacho vs ubicacién de Reporte retrazo reposicién, error de picking |Picking
Slotting | Cierre de picking Entrega de cantidad de producto faltante. Reporte retrazo reposicién, error de picking |Despacho
Slotting  |Cierre de picking Cancelacién de cantidad de producto faltante en ubicacién y canal de despacho. Reporte de cancelaciones Despacho
Despacho |Cierre de despacho Validacién de cantidad de producto no despachado. Reporte producto no despachado Picking
Picking Arreglo de pasillos Saneo de producto en mal estado de ubicacidn. Reporte de producto dafiado en bodega Picking
Slotting  |Almacenamiento de unidades Asignar destino de cantidad de producto buen estado que no completa cantidad de Reporte de producto dafiado en bodega Picking
Slotting  |Descuentos dafios producto Elaborar formato de cantidad producto en mal estado. Reporte de producto dafiado en bodega Picking
Slotting  |Almacenamiento de unidades Almacenamiento de unidades sobrantes de validacién producto mal estado. Inventario de mermas unidades Slotting
Slotting | Almacenamiento de unidades Registro en sistema cantidad de producto mal estado y buen estado. Inventario de mermas unidades Slotting
Recursos Control Indicadores de Gestion del Proceso
RRHH Logisticos |[Econémicos Nombre Formula Frecuencia Meta Responsable
Jefe dff Operacione.s Software Proced?miemo de : Exactitud en reporte de inventarios. (Total sku contados con diferencia/ Total Diario/Semestral 90% -
Supervisor de Slotting  |Bodega Procedimiento de Slotting. sku contados) x 100 Jefe de Slotting.

B . Radio . Segin presupuesto anual I?rocedimiemo entregas en . . . (Total incidencias reportadas/ Total de
Auxiliares de Slotting  |Frecuencia tienda. Incidencias en entregas cliente final|. . . Mensual 100%%
- = incidencias)x100 )

Entregadores cliente Acuerdos contractuales. Jefe de Slotting.

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).
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PROCESO DE PICKING

Tabla No. 7
Caracterizacion de proceso de picking
Nombre del proceso: Picking Tipo de proceso: Clave
Responsable del proceso: Supervisor de Operaciones
Propésito / Objetivo del proceso: Este proceso existe para que el proceso de despacho realiza su tarea, picando pedido solicitado, realizando reposiciones y
extracciones en funcién a requerimiento, entregar pedidos para ser verificado por despacho.
Entradas Resultados
Proveedor|Nombre de la entrada Actividades Nombre del Resultado Cliente
Picking Requerimiento de producto. Generar tarea de picking Preparacion de pedido solicitado Picking
Picking Requerimiento de producto. Generar tarea de extraccion Preparacion de pedido solicitado Slotting
Picking Requerimiento de producto. Generar tareas de reposicion Preparacion de pedido solicitado Picking
Picking Requerimiento de producto. Realizar tareas de picking por pedido Preparacion de pedido solicitado Picking
Picking Picking de pedido completo Cerrar tareas de picking Pedido solicitado completo Despacho
Picking Picking de pedido completo Cerrar tareas de reposicién Pedido solicitado completo Despacho
Picking Picking de pedido completo Cerrar tareas de extraccion Pedido solicitado completo Despacho
Picking Cumplimiento de horario de trabajo Entrega/Recepeidn de actividades por turno Término de horario de trabajo Picking
Picking Manipulacién de producto Entrega de cantidad producto mal estado Término de horario de trabajo Slotting
Recursos Control Indicadores de Gestion del Proceso
RRHH Logisticos Economicos Nombre Formula Frecuencia Meta Responsable
Fill rate
or .
Procedimiento  de I:C,)rdrs::rl de . (Unidades despachadas/ Jefe de
. L Unidades de Orden de Compra) x |Mensual 90% .
Jefe de Operaciones |Software picking. Compra. 100 Operaciones
Acuerdos
Supervisores Bodega Segiin presupuesto |contractuales.
Picadores Radio Frecuencia anual . (Ul:lidades . despachadas/
Fill rate despacho |Unidades pedidas depuradas) Jefe de
Operador Order Picker cliente. x100 Mensual 90% |Operaciones
Elevador
Roll Container
Gavetas

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).
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PROCESO DE DESPACHO

Tabla No. 8

Caracterizacion proceso de despacho

Nombre del proceso:

Despacho

Tipo de proceso:

Clave

Responsable del proceso:

Supervisor de Operaciones

Propésito / Objetivo del proceso: Este proceso existe para que el producto sea preparado y solicitado sea entregado al transportista, elaboracién de documentos de despacho.

Roll container

Etiquetas de Id de Unidad Logistica

Packing list

Entradas Resultados
Proveedor |Nombre de la entrada Actividades Nombre del Resultado Cliente
Picking Picking de pedido finalizado. Asignacién de canales para colocar picking de pedidos por Picking de pedido finalizado Despacho
Despacho |Detalle de pedido Impresién detalle de producto colocado en canal de despacho Reporte de picking Despacho
Despacho  |Picking de producto solicitado Validacién de cantidad producto fisico vs detalle Reporte de picking Despacho
Despacho  |Picking de producto solicitado Validacién condiciones fisicas de producto Reporte de picking Picking
Despacho  |Picking de producto solicitado Entrega de detalle con cantidad de producto faltante Error de picking o reposicién Slotting
Despacho |Organizacion de transporte por cliente y carga Asignacion de camion de carga por volumen Ejecucion de despacho de pedidos Despacho
Despacho  |Organizacién de transporte por cliente y carga Registro de camién donde se realizara carga/despacho pedido Documentos de transporte generados. Despacho
Despacho |Organizacién de transporte por cliente y carga Cargar cami6n por pedido Documentos de transporte generados. Despacho
Despacho |Organizacidn de transporte por cliente y carga Organizacién de rutas y transporte para clientes varios Listado de rutas definido Despacho
Recursos Control Indicadores de Gestién del Proceso
RRHH Logisticos Econémicos Nombre Foérmula Frecuencia Meta Responsable
Procedimiento
Jefe de Operaciones |Software de despacho. |No Existen No Existen No Existen No Existen No Existen
] Acuerdos
i Segin
Supervisor Bodega - contractuales.
Despachador Strech Film presupuesto
anual

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).
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Para iniciar con un proceso de cambio es necesario sincerar la situacion actual, hemos
identificado claramente en algunos procesos que controles no existen, al igual que las
metas como punto de referencia, en el capitulo siguiente se plantearan propuestas de

solucion en base a la situacion actual y requerida.



3 ESTANDARIZACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

La estandarizacion de procesos y procedimientos hoy en dia genera ventaja competitiva,
demandando de cada empresa el ser mas flexible, innovador, afrontar las exigencias de sus
clientes y sobre todo agregar valor. En este capitulo desarrollaremos un analisis y

propuesta de procesos y procedimientos, el detalle a continuacion:

3.1 ANALISIS DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DEL ALMACEN

A continuacion se realizara los andlisis del flujo operativo en el Centro de Distribucion de
Ransa Operador Logistico (CD), ejecutados por los procesos de recepcion,

almacenamiento, slotting, picking y despacho. Este analisis tendrd como premisas:

1. Se evaluaran datos representativos del afio 2013.

2. Los flujos logisticos de recepcion y despacho estan orientados a las necesidades del

cliente, tipo de producto, y acuerdos de nivel de servicio.

3. Segun prioridad de salida, el método utilizado es FEFO (primero en caducar, primero
en salir), el producto primero en vencer serd el primero en ser preparado para

despacho.

4. Se cuenta con un sistema de correo electronico y el sistema de informacion WMS.
Adicional se cuenta con un total de 20 computadoras, 33 lectores de codigo por radio

frecuencia (RFID).
5. Se cuenta con un total de 6 elevadores, 1 montacargas a combustion, 6 order picker,

5 traspaletas eléctricas, 4 estocas manuales. Operacion de 24hrs contintias. Baterias

de carga de repuesto y original por equipo.

45
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6. El area administrativa cada fin de mes programa las compras de insumos para el mes

siguiente, en funcidn a requerimiento por area.

7. La comunicacion al cliente es realizada a través del correo electronico, actas de
reunidon con acuerdos y planes de accidn respectivos. Se informa stock disponible,
reporte de caducidad de producto, recepciones, despachos, dafios significativos de

producto, retrasos operacion, fallas en sistema.

El analisis serd complementado con la herramienta conocida como diagrama de flujo del
conocido Kaoru Ishikawa (1915-1989) que nos dice: “Con el uso de un grupo de sencillas

herramientas se pueden resolver el 80% de los problemas de una organizacion”.

3.1.1 Proceso de Recepcion

El alcance del flujo consiste en:

1.- Revision de seguridades de ingreso de producto al Centro de Distribucion.
2.- Desestiba de producto ingresado

3.- Revision de fechas de caducidad, lotes

4.- Ingreso de producto a sistema

5.- Traslado de producto preparado para almacenamiento

e En la figura No. 15 — Horarios de Recepcion, se identificaron dos horarios de alta
demanda, 06:40am y 07am. Las programaciones de cita con los proveedores para el
arribo se genera en funcion a la disponibilidad de recursos operativos disponibles, sin

embargo para estas coordinaciones no se toma en cuenta estos picos mencionados.
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Horarios de Recepcion
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Figura No. 15 Horario de recepcion de alta demanda.
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).

Se identifico que la zona de cross docking es usada para recepcion provisional

cuando la informacion enviada por el cliente vs entrega no son consistentes.

En figura No. 16 — Mala Calidad Proceso Recepcion, puede observarse que la
incidencia mas alta que genera mala calidad operativa es el mal estado del producto
entregado por el proveedor (27%), el sobrante de cajas recibidos (53%) y la corta

fecha (77%).

MALA CALIDAD PROCESO RECEPCION
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Figura No. 16 Mala calidad operativa.
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).
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3.1.2 Proceso de Almacenamiento

El alcance del flujo consiste en: verificar la conservacion e identificacion correcta de

producto proveniente de la recepcidn, registro correcto en sistema WMS, almacenamiento

del producto, extraccion del mismo cumpliendo FEFO (primero en caducar, primero en

salir).

e [a determinacion de las ubicaciones de pallet/producto en las estructuras estd en

funcién a variables como: volumen de caja/pallet, peso unitario, tipo de producto,

componentes quimicos.

La zona de almacenamiento provisional tiene un area de 4,8metros cuadrados con
capacidad de almacenamiento de 28 pallets, esa capacidad se puede incrementar si se

corrige el estandar de recepcion y orientacion de almacenamiento.

Los datos evaluados de sistema WMS indica un alto porcentaje de almacenamiento
los dias 07, 08, 09 de noviembre 2013, y un comportamiento decreciente para los
proximos dias, excediendo el nimero de posiciones por dia que en promedio se
encuentran entre los 7000 y 7200 posiciones dia. El tiempo de reaccidon es minimo

frente a este comportamiento, tomando opciones de almacenamiento fuera de rack.

Estacionalidad de Stock (noviembre 2013)
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Figura No. 17 Estacionalidad de stock.
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).
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¢ En una misma posicion se almacenan cajas de reposicion por unidad/caja.

e Se identificaron varios errores al momento de realizar el almacenamiento de
producto final de una recepcion, cruce de producto en la posicion (29%),
siniestralidad de producto en posicion (49%), ubicacién vacia con producto en

sistema (64%), producto faltante/sobrante en posicion (78%).

MALA CALIDAD PROCESO ALMACENAMIENTO
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Figura No. 18 Mala calidad proceso almacenamiento.
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).

3.1.3 Proceso de Slotting

El alcance del flujo consiste en el ordenamiento del almacén, ubicaciones de picking y
reserva conforme demanda y dar soporte al flujo operativo (recepcion, almacenamiento,

picking, despacho).

e Se identificaron errores en el registro de producto al Centro de Distribucion,
informacion de pesos, fecha de caducidad, producto sin ubicacion de picking y sin

asignacion de cliente recibido.

e El seguimiento que se realiza a inventarios existentes presenta dos errores; al
momento de realizar los conteos se valida unicamente ubicaciones de picking, el

seguimiento se lo realiza con operacion en curso. Los conteos ciclicos realizados son



50

medidos con el indicador ERI (exactitud en el reporte de inventarios) que se mide en

codigos inventariados, cerrando el aflo con un 49%.

ERI 2013

100.00% o4 TV 89.00% o5 00, 86.00%6
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5 60.00%
=
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MES

Figura No. 19 ERI 2013.
Fuente: Indicadores Ransa. (2013).
Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).

e Se identificé que se realizan controles dos veces por semana de condiciones de

almacenamiento y producto en su ubicacion.

e Existe un acuerdo de despacho unidades parciales cuando el producto de caja

completa por consumo, robo, dafio pierde la cantidad original de unidades.

3.1.4 Proceso de Picking

El alcance del flujo consiste en reposiciones retiradas y almacenadas en sus zonas de
picking, revisiéon de la cantidad y calidad, destino, apilamiento, embalado, rotulado e

identificacion por destino.

e Se identifican dos tipos de solicitudes de pedido de parte de los clientes, que son
clasificados como normal, adicional. Operativamente la capacidad instalada esta
preparada para atender requerimientos de hasta 18mil bultos/cajas/unidades por dia,
para el mes que nos encontramos evaluando, noviembre 2013, en tres dias
sobrepasamos los limites y la mitad del pedido estd compuesto por requerimientos

adicionales.
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ESTACIONALIDAD DE PEDIDOS
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Figura No. 20 Estacionalidad de pedidos.
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).

La estrategia de picking que se emplea es la de establecer zonas batch por oleadas
(multi-order), el cual consiste en lo siguiente: (a) el operario extrae los productos de
acuerdo a programacion por cliente, (b) consolida (o des consolida) los productos de
acuerdo a su unidad de almacenamiento (por paletas, bultos, cajas, unidades), (c)
entrega a otro operario para que consolide los productos de acuerdo al pedido del

cliente, por presentacion y destino.

Se evalto comportamiento de pedidos en el mes de noviembre 2013, para un pedido
normal (principal), identificamos que el 46% de los pedidos contiene de 200 — 500
lineas de pedido, este grupo de pedidos contiene gran parte de codigos de producto,
un 46% y su estructura en cuanto a unidad de despacho esta conformado por un 42%

pallet y 43% cajas/bultos.

En el caso de pedido adicional (secundario), identificamos que el 73% de los pedidos
contiene de 1 — 200 lineas de pedido, este grupo de pedidos contiene gran parte de
codigos de producto, un 72% y su estructura en cuanto a unidad de despacho esta

conformado por un 86% pallet y 84% cajas/bultos.
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ESTRUCTURA DE PEDIDOS
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15614,00
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Figura No. 21 Estructura de pedidos.
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).

En cuanto a la hora donde se recibe el total de pedido normal, figura No. 22, es a las
12:26 del medio dia, con una excepcion clara para el dia 12 de noviembre cuyo
pedido adicional se recibe en su totalidad a las 18:27pm y para el dia 19 de

noviembre del 2013 el total de pedido normal se recibe a las 24:15 pm.
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ESTRUCTURA DE PEDIDOS (Hora pico)
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Figura No. 22 Estructura de Pedido por hora pico.
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).

e Los recorridos de picking presentan el siguiente comportamiento dentro del Centro

de Distribucion.
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RECORRIDOS DE PICKING POR PEDIDO

O

Order
start O
Order end
Figura No. 23 Recorridos de picking.
Fuente: Investigacion realizada

(pulmon)
Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).

3.1.5 Proceso de Despacho

El alcance de este flujo consiste en realizar la entrega de los productos listos para el
despacho y sellado en la zona destinada para validacién/despacho, validacion y registro en
sistema WMS, entrega con distribuciéon los clientes finales para planeamiento de

despachos, validacion con responsable de la carga.

e La zona de despacho consta de tres etapas: (a) validacion con detalle de pedido, (b)
apilamiento conforme volumen — peso de pedido, (c) impresion final de guias y

entrega a transportista.

e Los errores representativos de mala calidad del despacho lo vemos reflejado en las
incidencias reportadas por el cliente final, se tomd como muestra uno de los clientes
representativos, Supermercados Santa Maria, las incidencias faltantes mas altas se

encuentran en el mes de diciembre con la tienda Ofelia y Santa Clara.
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Figura No. 24 Incidencias faltantes Supermercados Santa Maria.
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).

En cuanto a las incidencias sobrantes, el mes representativo es Octubre 2013 con la

tienda de Latacunga, Villaflora, Panasur, Santa Clara.

INCIDENCIAS SOBRANTES
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Figura No. 25 Incidencias Sobrantes Supermercado Santa Maria.
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).
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3.2 FLUJOGRAMAS OPERATIVOS

A continuacion se presenta la trayectoria del producto a lo largo del flujo de la operacion

con el fin de ilustrar a detalle como se efectuan en conjunto cada uno de los procesos.

3.2.1 Flujograma de Proceso de Recepcion

Tabla No. 9
Flujo grama Proceso de Recepcion.
Actividad Actual
] Operacién 187
O Inspeccion 36
I:) Transporte 15
Proceso: Recepcion =] Espera 180
Desicion
- Documento 3
NS Almacenamiento
Total (min)| 423
Cantidad (unid)| Tiempo (min) Simbolo
Actividad O [Oe[D0 [0~
Recepcion de Interfaz de Orden de compra por provesdor. { sl
Espera de interfaz item master por proveedor pendisnte ) 150 .
Coordinar recurso para recepeion’ validacion de carga. ) o 3
[
Destinar horarios de recepeion de camiones por proveador. ) 20|
[
Confirmar y autorizar con garita la llegada de proveedor y tipe de camion. ) )| 4
[
Asipnacion de anden de recepeion de camiones por proveedor/cliente { T
Verificar sellos de sepuridad del transporte. { 1 £
Recibir documentos de transporte (guia remision). 1 1 :?.'
[
Apertura de puertas del transporte { sl
Verificacion de condiciones de carga transpertado 1 23 ¥
Descarga de producto de transporte a pallet ) 6o =
Clasificacion de producto por codige, fecha v lote q 60 l
Paletizar producto 1 10 )I\
|
Rotolar pallet de producte ) ol
Validacion/ Verificacion de codigos v cantidad fisico/documento de recepeion { 10 .
Entrega de documentos con observaciones de validacion recepeion { 5
Transportar pallets a zona de almacen q 15 L
Reporte de novedades en recepcion. 1 i

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).
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3.2.2 Flujograma de Proceso de Almacenamiento

Tabla No. 10
Flujo grama Proceso de almacenamiento

Actividad Actual
Operacion 20
Inspeccion 180

Transporte

slgl @l

Proceso: Almacenamiento Espera

Desicion

Documento

o

Almacenamiento
Total (min) 200

antidad {unid] Tiempo (min) Simholo

Actividad O[O 5D

Colocar pallet en posicionss asignadas i sl e

Validacion de ubicaciones vacias sistema vs fisico '
1 130 X

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).
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3.2.3 Flujograma de Proceso de Slotting

Tabla No. 11
Flujo grama Proceso Slottting

Actividad Actual
L] Operacién 323
O Inspeccion i3
Q Transporte
Proceso: Slotting |- Espera
Q Desicion
] Documento 10
NS Almacenamieny 10
Total (min)| 380
Cantidad (unid)| Tiempo (min) Simbolo
Actividad ] DO
Matricular producte nueve ] sl «
Asignar de ubicacion de picking producto nuevo ] 10
Elaborar cronograma de conteos diarios por pasille ] sl 4
|
Arreglo de ubicaciones de picking por cantidad v |
codigo 1 200 3
Conteo de cantidad de producte por ubicacion de
picking, por pasille 1 60 x
Andliziz resultado de conteos realizados por |
pasillo. 1 60| a
Beconteo de cantidad por ubicaciones de picking. ] 30l 4
|
RecepcionValidacion de solicitud de pedide vs ] a0l 4
Revision de cantidad de producto faltante en canal
de despache vs ubicacion de picking. 1 3
Entrega de cantidad de producto faltante. 1 5| %
Cancelacion de cantidad de producto faltante en l
ubicacidn v canal de despacho. 1 3 .
Validacion de cantidad de producte ne
dezpachado. 1 20
Saneo de producto en mal estado de ubicacion. 1 10 }.
Asignar destine de cantidad de preducte buen I
estado que no completa cantidad de U/C. 1 10 =
Elaborar formate de cantidad producto en mal
estado. 1 10
Almacenamiento de  unidades  sobrantes  de
validacion producto mal estado. 1 10
Registro en sistema cantidad de preducte mal
estado v buen estado. 1 10 =

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).
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3.2.4 Flujograma de Proceso de Picking

Tabla No. 12
Flujo grama Proceso picking.

Actividad Actual
[ ] Operacion ]
O Inspeccion 42
|::} Transporte
Proceso: Picking — Espera
<> Desicion
] Documento
NS Almacenamiento
Total (min)| 102
Simbolo
antidad (unid] Tiempo (min)
Actividad ] D(D|Q
Generar tarsa de picking ] 3| k
I
Generar tarea de extraccion
1 2] =
iy |
Generar tarsas de reposicion ] 2l
Bealizar tareas de picking por pedide ] 50 -.:x
Cerrar tareas de picking ] s
Cerrar tareas de reposicion ] |l
Cerrar tareas de extraccion
1 2l x
EntregaBecepeion de actividades por turne 1 0l
Entrega de cantidad producto mal estado ] 0| &

Fuente: Investigacion realizada

Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).
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3.2.5 Flujograma de Proceso de Despacho

Tabla No. 13
Flujo grama Proceso despacho.
Actividad Actual
[ ] Operacion 81
O Inspeccion 60
C:} Transporte
Proceso: Despacho = Espera
<> Desicion
] Documento 10
N Almacenamiento
Total (min) 151
Cantidad (unid)| Tiempo (min) Simbolo
Actividad O [O2 D00 ~~
Asignacion de canales para colocar picking
de pedidos por ordenes 1 10 =x
Impresidn detalle de preducto colocado en L
canal de despacho 1 1 3
Validacion de cantidad producto fisico vs .
detalle 1 30 i

Validacion condiciones fisicas de producto

Entrega de detalle con cantidad de e
producto faltante 1 10 T
Asignacion de camion de carga por 1 ]

volumen 1 Iiowx
Begistro de camion donde se realizara

carga’despacho pedido 1 3|3
Cargar camion por pedido 1 30|

Organizacion de rutas v transporte para
clisntes varios 1 0l ox
Fuente: Investigacion realizada

Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).

3.3 HALLAZGOS OPERATIVOS

Del analisis realizado podemos concluir que encontramos fallas en la identificacion de
funciones claves de parte de cada uno de los operarios que es parte del proceso, los
tiempos de respuesta para aprovisionamiento de recursos es lento, con ello una serie de
desacuerdos en la ejecucion de actividades a falta de procedimiento definidos, politicas.
Los controles para las actividades desempefiadas son minimas o nulas en algunos procesos,
la falta de espacio, los excedentes en recepcion, horarios de envio de pedidos finales
provocan que el producto quede sin la debida identificacién y almacenados en zonas no
adecuadas, generando alta manipulacion de producto que recaen en demoras y reclamos de

cliente por un mejor servicio.
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3.4 PROPUESTA DE DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESO Y
PROCEDIMIENTOS DEL AREA DE ALMACEN, EN CONJUNTO CON
RESULTADO DE ENTREVISTAS

Una vez identificado y analizado cada uno de los procesos y sus procedimientos

elaboraremos una propuesta en funcion a lo descrito en puntos 2.3 y 3.1, las métricas de los

cambios y mejoras se detallaran en el capitulo 4, punto 4.2.

A continuacion propuesta en cada uno de los procesos:

3.4.1 Proceso de Recepcion

Objetivo:

Establecer un procedimiento donde se describa los lineamientos generales para realizar la

actividad de recepcion de los productos que ingresan al almacén, para una correcta

aplicacion y su registro en sistema.

Alcance:

Se aplica a todos los productos que ingresen al almacén del Centro de Distribucion Ransa

Operador Logistico.

Responsabilidades:

El Subgerente de Operaciones es responsable de brindar los recursos materiales necesarios,

a fin de dar cumplimiento al procedimiento.

Jefatura de Operaciones sera el responsable de verificar el cumplimiento del procedimiento

y el correcto llenado de los registros respectivos.

Jefatura de Operaciones sera el responsable de hacer cumplir los requerimientos del cliente

y con lo establecido en el siguiente procedimiento.
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El Supervisor de Operaciones es responsable de asegurar el correcto funcionamiento y

entendimiento del procedimiento establecido.

Procedimiento:

a) Antes de la recepcion

1. El Supervisor de Operaciones recibe via email el cronograma de proveedores que

ingresaran en la semana.

2. El cliente informard y confirmara al Supervisor de Operaciones con anticipacion

el producto que ingresara.

e No. Orden de compra

e Dia de ingreso

e Vigencia orden de compra

e Ean 13, Descripcion, Cantidad solicitada de producto, Unidades, Cajas, Unidad
de embalaje.

e Nombre del proveedor

3. El proveedor solicita, al Supervisor de Operaciones, una cita para la recepcion de

producto.

4. El Supervisor de Operaciones, genera una solicitud a Jefatura de Operaciones de
cuadrilla de estibadores, cinta strech, pallets, segun detalle de pedidos de la
semana.

b) Recepcion

1. El transportista que llega con los productos se dirige a Garita donde se valida la

confirmacion de cita con Supervisor de Operaciones.
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2. Garita valida la informacion con Supervisor, e ingresa informacién de

transportista.

3. Se confirma su ingreso y autorizacion de ingreso.

4. El transportista se dirige al almacén y entrega a Supervisor la siguiente

documentacion:

e Quia de remision

¢ Orden de compra

5. El Operario de Recepcion valida la informacion, la cuadrilla ingresa, se procede a
descargar el producto y paletizarlo, separado por codigo, la cuadrilla debe
asegurar que el producto este apilado de acuerdo a la data logistica.

6. El Operario de Recepcion valida codigos y buen estado del producto.

7. El Operario de Recepcion, firma, sella y entrega guia de remision a transportista

una vez finalizada recepcion.

Tiempo:

Tiempo de recepcion antes de la propuesta: 423 minutos.

Tiempo mejorado aplicando propuesta: 155 minutos.
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FLUJO GRAMA DE PROCESO RECEPCION
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recepcion de
producto a
recibir.

Proceso 1
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cinta a operacion
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Recepcion

salicitara s Supervisor
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Figura No. 26 Flujo grama Propuesta de proceso de recepcion.
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).

3.4.2 Proceso de Almacenamiento

Objetivo:

Establecer un procedimiento donde se describa los lineamientos generales para realizar la

actividad de almacenamiento de los productos que ingresan al almacén.

Alcance:

Se aplica a todos los productos que ingresan al almacén del Centro de Distribucion Ransa

Operador Logistico.
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Responsabilidades:

El Subgerente de Operaciones es responsable de brindar los recursos materiales necesarios,

a fin de dar cumplimiento al procedimiento.

El Jefe de Operaciones es responsable de verificar el cumplimiento del procedimiento y el

correcto llenado de los registros respectivos.

El Supervisor de Operaciones es responsable de asegurar el correcto funcionamiento y

entendimiento del procedimiento establecido.

El Operario de Almacenamiento es responsable de realizar los puntos establecidos en el

siguiente procedimiento.

Procedimiento:

1. Después de realizada la inspeccion y el visto bueno del Supervisor de Operaciones en
conjunto con el Operario de Recepcion, el Supervisor de Operaciones autoriza el
almacenamiento del producto en las ubicaciones respectivas procediendo a entregar

al Operario de Almacenamiento el formato respectivo y equipo de radio frecuencia.

2. El Operador de Almacenamiento procede a elevar el producto en los racks segin
calificacion y le consigna las ubicaciones dictadas por equipo de radio frecuencia,
una vez concluida su tarea, entrega el equipo a Supervisor de Operaciones, el cual

verifica registro en sistema WMS.

3. Para asegurar un correcto almacenamiento de los productos se debe tener en cuenta

las siguientes pautas:

a) Control

e El Auxiliar de Slotting instruye al personal de almacén en el manejo del

almacenamiento de los productos.
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El Jefe de Operaciones, Supervisor de Operaciones y Operario de
Almacenamiento deberan tener presente las condiciones que requiere cada

producto para mantener un adecuado almacenamiento de los mismos.

Todos los productos que ingresen al Centro de Distribucion deben de ser
almacenados en las condiciones declaradas en sus etiquetas/envase. Los
productos que no tienen dicha especificacion, deben en todo caso de protegerse

del calor excesivo, luz solar y humedad.

b) Equipos

El almacén debe contar con los equipos, mobiliarios y materiales necesarios para
garantizar el mantenimiento de las condiciones y caracteristicas y propiedades de

cada producto.

Ademas debe contar con los implementos exigidos en las normas de seguridad

laboral.

¢) Almacenamiento

Los estantes y pallet deben estar en buenas condiciones y guardar distancia entre

si para facilitar el manejo de los productos.

Mantener la limpieza de los rack, pallet, pisos, paredes y puertas; asi como de los

productos.

Mantener las areas de transito despejadas y libres de materiales ajenos al almacén.

Queda estrictamente prohibido comer, beber (*) y fumar en el area de

almacenamiento.

Solo esta permitido beber agua en la zona de oficinas administrativas dentro del

almacén.



Tiempo:

Tiempo de almacenamiento antes de la propuesta: 200 minutos.

Tiempo mejorado aplicando propuesta: 120 minutos.

FLUJO GRAMA DE PROCESO ALMACENAMIENTO

m RANSA sivics

Supervisor de Operaciones

Operario de Almacenamiento

respectivas.
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frecuencia.

a
|

Eleva pallet arack segin
calificacion
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Consigna ubicaciones dictadas
porequipo de radio frecuencia.

Fi

[

J Entregarel reporte v equipo de
radio frecuencia de

almacenamiento para validar
registro en sisterna.

Figura No. 27 Flujo grama de proceso de almacenamiento.

Fuente: Investigacion realizada

Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).
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3.4.3 Proceso de Slotting

Objetivo:

Establecer las pautas para efectuar el procedimiento de administracién de articulos y lo de
organizacion y control de las divisiones del almacén, asi como los recorridos internos
(picking, reposicion, almacenaje) en el Centro de Distribucion.

Alcance:

Este procedimiento es aplicable al area de Slotting del Centro de Distribucion.

Responsabilidades:

El Supervisor de Slotting serd responsable de realizar las regularizaciones respectivas con

el cliente.

El Supervisor de Slotting serd responsable de realizar todas aquellas operaciones de

slotting que requiera el dia (reubicacidn, almacenamiento, extraccion, reposicion).

El Auxiliar de Slotting serd responsable de verificar que el producto se encuentre

correctamente almacenado (por familia, zona, apilabilidad), asignado ubicacion de picking.
El Auxiliar de Slotting junto con el Supervisor seran responsables de monitorear la
operacion con el fin dar seguimiento y solucién a incidencias que se presenten en su

desarrollo.

Procedimiento:

1.- Delimitar de zonas de almacenamiento.

2.- Dar caracterizacion a los productos.

3.- Seleccion de familias de articulos por cada zona.
4.- Determinacion de zonas compatibles.

5.- Caracteristicas de picking y reserva.
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6.- Revision de Incidencias.

7.- Monitoreo de Operaciones.

FLUJO GRAMA DE DELIMITACION DE ZONA DE ALMACENAMIENTO

Enviadatos viasmait
- Rotecidn de Mercaderia

| Asignacidnde pasiciones por
[ sl dm ks

Formalza coordinacian envianda
@-maia Supervisores y Sub-
Gerents

54 reaizi progAMACiin de
Recursos:
|- Recursc Persanal Operatie
-Recursos Equipos

Ejarinfomacsin snmods
paramesrizaciin
'
Finaiza oparaciin de

parametizacién

camba reakzados l
Raalzs amulpsdn de picking
virtual para identficar|

problemas
s

| Fianiza Sirulacsin dulsatema

|Programa asparapedida ainiciar

Figura No. 28 Flujo grama de proceso de slottihg delimitacion de zonas.
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).
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FLUJO GRAMA DE MONITOREO DE OPERACIONES

Auxiliar de Slotting

Supervisor de Operaciones

Verificacién de estado en programa Softeon:
- Picking
-Almacenaje
-Reposicion
-Extraccién

|

Coordina con Supervisor de Operaciones

Verifica posiciones de picking del dia

Generar prioridades ( 0- 99) como valores para
que sean iniciadas de acuerdo al % de volumen

Coordina con Auxiliar de Slotting v se

Consulta en Query

. Operaciones involucran
el despacho adicional 7

Asignacién de prioridadse en monitor de
operaciones

priorizan actividades

Figura No. 29 Flujo grama proceso de slotting - monitoreo de operaciones.
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).
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FLUJO GRAMA DE REVISION DE INCIDENCIAS

SUPERVISORDE SLOTTING ADUARDE SLOTTING

En el sistemase identifica
incidencia

}

En el sistemase revisa
incidencia.

Incidenciainvolucra
el stockden Centro
de Distribucion

Verificar el detalle de la incidencia.

Inicia revision de cantidades fisicas
en almacén

Actualizacion de cantidades.

l

Verificacionen sistemasi existe:
- Duplicados
-Inexistente
-Descuadre de Stock

|

Identificar el empo de respuesta
de las incidencias de mensuales ,

actualizando en archivos de excel.

Figura No. 30 Flujo grama de proceso slotting - revision de incidencias.
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).
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Tiempo:

Tiempos de slotting antes de la propuesta: 380 minutos.

Tiempo mejorado aplicando propuesta: 240 minutos.

3.4.4 Proceso de Picking

Objetivo: Establecer un método adecuado para preparar correctamente el producto

solicitado por el cliente para su despacho y envio.

Alcance: Se aplica a los productos que se encuentran en el almacén del Centro de

Distribucién de Ransa Operador Logistico.

Responsabilidades:

El Jefe de Operaciones es responsable de hacer cumplir el presente procedimiento.

El Supervisor de Operaciones es responsable de controlar y verificar el correcto
cumplimiento del procedimiento y de supervisar que los almaceneros cumplan con el
procedimiento.

Términos:

Interfaz: Relacion de pedidos autorizados por el cliente.

Procedimiento:

1. El cliente envia el pedido de despacho de producto mediante la interfaz al Asistente
de Sistemas y este emite la relacion de pedidos autorizados y validados al Supervisor

de Operaciones.

2. El Supervisor de Operaciones carga la interfaz y asigna recursos para inicio de

picking.
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3. El Operador de Picking realiza reposiciones, en conjunto con un segundo Operador
de Picking que realiza recorridos de picking y prepara el producto, si las ubicaciones

y producto se encuentran correctas se completa la tarea y se procede a colocar el

producto en canal de pre despacho.

4. En caso de encontrar la tarea pendiente de finalizar se procede a validar las

reposiciones efectivas y realizar el recorrido de picking.
Tiempo:

Tiempos de picking antes de la propuesta: 102 minutos.

Tiempo mejorado aplicando propuesta: 80 minutos.

FLUJO GRAMA DE PROCESO DE PICKING

El operador de
picking inicia

recorridos.

Envio orden de

pedido de Finalizado el
DE!‘tE del recorrido coloca el
cliente. producto en canal
| S——

de pre despacho

Asistente recibe

via interfaz

autorizada,
valida v emite

Proceso 1

Si el picking no ha finalizado
se valida reposicionss
efectivas y se finaliza picking

pendiente.

Supervisor de
Operaciones carga
interfaz y destina
recurso para inicio de
tarea

El operador de
elevador realiza
reposicionss,

Figura No. 31 Flujo grama proceso de picking.
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).
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3.4.5 Proceso de Despacho

Objetivo: Establecer un procedimiento donde detalle lineamientos generales para realizar

el despacho de producto, en coordinacion con el cliente.

Alcance: Aplicable a las operaciones para todos los pedidos a despachar del almacén.

Responsabilidades:

El Supervisor de Operaciones es responsable de hacer cumplir el presente de

procedimiento.

Definiciones:

Expedicion: Proceso de filtrar, corregir y examinar el producto ubicada en el canal de pre-

despacho en base al pedido.

Canal de pre-despacho: Ubicacion donde se coloca el producto antes de despachar

(canales), asi como también es donde se realiza la expedicion del producto.

Procedimientos:

1. El Supervisor de Operaciones destina recursos necesarios para realizar la expedicion.

2. Los Operarios de Despacho asignados realizaran la validacion respectiva del

producto por pedido.

3. Dependiendo del resultado de la expedicion del producto puede estar conforme y no

conforme.

Expediciéon No Conforme

e Si la expedicion de producto no es conforme el Operario de Despacho informa al

Auxiliar de Slotting para que analice las posibles causas y solucion de incidentes.
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e El Auxiliar de Slotting se encarga de hacer la reposicion y entregar al Operario de
Despacho.

e El Operario de Despacho valida el producto entregado y finaliza el proceso.

Expedicion Conforme

o Si la expedicion del producto es conforme el Operario de Despacho da conformidad

y procede con cierre de pedido.

Tiempo mejorado:

Tiempos de picking antes de la propuesta: 151 minutos.

Tiempo mejorado aplicando propuesta: 125 minutos.

FLUJO GRAMA DE PROCESO DESPACHO
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conformidades a sloting para
revision y entrega

Expedicion ﬁ'\an.ad:
conforme, cierre Slotting realiza Ia
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expedicion finalizada

1

Figura No. 32 Flujo grama de proceso de despacho.
Fuente: Investigacion realizada

Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).
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Hemos corroborado que al desarrollar procedimientos adecuados a la realidad de la
operacion, el personal se identifica con sus actividades e inicia cambios y con ello mejoras

que se desarrollan en capitulo siguiente con la implementacion.



4 IMPLEMENTACION

La mejor forma de ver reflejada la propuesta de mejora de un plan es a través de la

aplicaciéon de la misma, involucrando a todo el personal como parte de un todo.

Las actividades que se desarrollardn como implementacion sera:

Capacitacion al personal

Definir métricas de mejora

Verificar la mejora de los procesos y procedimientos

Evaluar la mejora en satisfaccion del cliente.

Iniciamos con el desarrollo de capacitaciones al personal:

4.1 CAPACITACION POR EQUIPOS DE TRABAJO

Una de las actividades fundamentales para obtener resultados en implementaciones de
calidad especialmente en servicios es capacitar al personal y estos sean consolidados como

equipos de trabajo, el servicio es resultado de las labores que el personal realice.

Gunther y Hawkins dicen: “Una queja frecuente por parte de los gerentes es la dificultad
en encontrar el tiempo para entrenar a su equipo de trabajo en herramientas de calidad”.

A continuacion desarrollaremos el plan de capacitacion por implementacion:

Objetivo:

Establecer autoridad, responsabilidad y metodologia para llevar a cabo la capacitacion del
personal de las diferentes areas del Centro de Distribucion, para que tenga la competencia
necesaria que asegure el desenvolvimiento y desempefio adecuado en las tareas propias de

su trabajo.

77
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Alcance:

Dirigido a todo el personal del Centro de Distribucion de Ransa Operador Logistico.

Responsabilidades:

1. El Jefe de Operaciones y Supervisores, seran responsables de verificar el

cumplimiento del procedimiento y realizar el cronograma anual de capacitaciones.

2. El personal del almacén es responsable de cumplir con el procedimiento.

3. El Jefe de Operaciones es responsable de brindar los recursos necesarios para hacer

cumplir el presente plan de capacitacion.

Términos:

Competencias: Caracteristicas que subyacen a nivel de la personalidad de los individuos y
condicionan su comportamiento, habilidades y destrezas en distintas situaciones laborales
y personales, las cuales anticipan el desenvolvimiento y/o desempefio del postulante en el

puesto requerido.

Habilidad: Se refiere al saber como hacer o desempefiarse con distintos eventos mediante
procesos mas elaborados a nivel mental, como lo son: analizar, seleccionar y generalizar

experiencias.

Destrezas: Se refiere al saber coémo hacer o desempenarse debido a procesos

automatizados o experiencias repetitivas.

Formacion: Nivel de capacitacion obtenido por las personas sobre la base de estudios

formales.

Experiencia: Tiempo de practica de una actividad que permita asegurar que la persona
adquirié el conocimiento o la habilidad necesaria para ejecutar su trabajo en forma

efectiva.
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Capacitacion: Conjunto de actividades orientadas a proporcionar, mantener y desarrollar
los conocimientos de la persona, con la finalidad de desempefiar adecuadamente las tareas
propias de su trabajo. La capacitacion puede realizarse de diferentes métodos

(adiestramiento, curso expositivo, taller, programas y demas).

Entrenamiento: Conjunto de actividades orientadas a proporcionar, mantener Yy
desarrollar habilidades psico-motoras y la destreza del personal, con el fin de incrementar

su eficiencia en el puesto de trabajo.
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Tabla No. 14
Programa de Capacitaciones.

PROGRAIVA DE CAPACITACIONES - AND 2013

MESES

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SET OCT NOV DIC

Recepcidn, dmacenaniento, conserviacion de producto

Tréfico

2| Gonsurmo Misivo & Retail 4 Rersondl operdtivo | Buenas Rrécticas Alnacenaniento 02horas

Satting & Inventarios

3 Gonsurmo Mesivo & Retal D Rersondl gperativo | Recogiday consdlidacion de pedidos 03hores

Rcking

4 Gonsuno Mesivo & Retail 0 Rersondl operativo | Recepcidn'y prepearacion de producto 05haras

Bxpedicion Consdiideaciény enbalgje pedido
Horas Rograradss:
Horas Becutadss:

Haborado por: Aprobado por:

| | |

Jefe/Supenisar de Qperaciones Subgerente de Qperaciones

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).
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4.2 DETERMINAR METRICAS DE MEJORA CONTROLADAS

No se puede mejorar lo que no se conoce y no se puede conocer lo que no se mide. Es
necesario que la empresa defina métricas o indicadores que le sefialen el avance en la
obtencion de sus objetivos, calidad y rendimiento de los procesos y sus tareas

involucradas, se han definido métricas para las siguientes areas:

e Recepcion y almacenamiento

Slotting & Inventarios

Picking

Despacho
4.2.1 Proceso de Recepcion y Almacenamiento
Con las métricas definidas en recepcién y almacenamiento buscamos tomar acciones
correctivas con proveedores, definir claramente condiciones para recepcion, y la eficiencia
en el almacenamiento conforme a pardmetros especificos de recepcion de producto.

1. Incideancins por racapeibn por provesdor

Objetivo: Controlar la calidad de los pedidos generados.

Definicion: Numero de cajas por pedidos por proveedor rechazados por no cumplir

requisitos de recepcion.

Calculo:

= Numero de cajas recibidas con novedad por pedido.

Periodicidad: Este indicador se calcula diariamente.

Responsable: El responsable para el calculo sera el Supervisor de Operaciones.
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Fuente de informacidn: Operario de Recepcion alimentara base de informacion de

incidencias por proveedor diariamente.

Area que recibe resultado de indicador: Slotting e Inventarios.

Impacto: Esfuerzo del personal en identificar errores, retrasos recepcion, reincidencia

en errores sin correccion.

2.- Ntval da ocupacién

Objetivo: Controlar la ocupacion efectiva de instalaciones por mes.

Definicion: Porcentaje de la capacidad actualmente utilizada del almacén.

Calculo:

Pasiciones ocupadas mes

= . ; : *100
Total poasiciones disponibles mes

Periodicidad: Este indicador se calcula mensualmente.

Responsable: El responsable para el calculo sera el Jefe de Operaciones.

Fuente de informacién: Se solicitara al area de sistemas reportes de ocupacion diaria

y area de slotting informara capacidad total almacén.

Area que recibe resultado de indicador: Recepcion, Slotting e Inventario.

Impacto: Mide utilizacién en situaciones normales y sus maximos de capacidad

instalada en almacén.
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4.2.2 Proceso de Slotting

Las métricas definidas en este proceso buscan dar confiabilidad al cliente sobre control de

stock y al almacén la credibilidad sobre el resguardo de propiedad de cliente.

1.- Eficiancia ragistra da Invantarias

Objetivo: Medir la exactitud de los inventarios con el fin de dar confiabilidad en

reportes.

Definicidon: Porcentaje de items que presenta diferencia con respecto al reporte de

inventarios fisicos.

Célculo:

Total items con dif erencia conteo

= - — *100
Total items contabilizados

Periodicidad: Este indicador se calculara mensualmente.

Responsable: El responsable de este calculo es el Jefe de Slotting & Inventarios.

Fuente de informacién: Auxiliares de Slotting ejecutaran conteos programados en

funcién a cronogramas mensualmente elaborados por Jefe de Slotting & Inventarios.

Area que recibe el indicador: Subgerencia de Operaciones, Jefe de Operaciones.

Impacto: Confiabilidad de inventarios reportados con el fin de identificar diferencias

y realizar acciones correctivas.

2.- Cusrplierlareia rivtarrar FEFQG

Objetivo: Controlar productos despachados cumpliendo FEFO (primero en caducar,

primero en salir) desde Centro de Distribucion.
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Definicion: Porcentaje de cumplimiento de despacho por sistema FEFO. Validacién
de rotacion producto, validacion de fechas registradas en sistema por recepcion y

fechas colocada en ubicacion de picking para despacho.

Célculo:

Total items en picking con fecha mayor ala reserva

*100

Total items en picking

Periodicidad: El calculo del indicador sera mensual.

Responsable: Sera responsable calculo Jefe de Slotting & Inventarios.

Fuente de informacién: Supervisor emitira diariamente reportes de caducidad.

Area que recibe el indicador: Jefe de Operaciones.

Impacto: Control de rotacion y caducidad de producto.

4.2.3 Proceso de Picking

Las métricas definidas en este proceso generardn confianza en los abastecimientos y se

vera reflejada en ventas efectivas.

1. Filt ratas

Objetivo: Controlar la demanda atendida en funcion al stock disponible en Centro de

Distribucion.

Definicion: Porcentaje atendido en funcion al stock evitando retrasos en los pedidos.
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Calculo:

B Total items picados =100

" Total items solicitados por pedido

Periodicidad: El célculo de este indicador sera mensual.

Responsable: El responsable de calculo de este indicador sera el Jefe de Operaciones.

Fuente de informacién: Supervisor de Operacion.

Area que recibe: Subgerencia, Slotting & Inventarios

Impacto: Tomar acciones sobre el nivel de servicio sobre el inventario con el fin de

satisfacer la demanda en cada pedido.
4.2.4 Proceso de Despacho
La preparacion y efectividad de la preparacion del pedido y su despacho/entrega en punto
final dependera del filtro de validacion y control adecuada de existencias en unidades de
carga/despacho.
1. Efaciividad validacidn pedidar

Objetivo: Controlar la calidad de producto solicitado para despacho.

Definicidn: Porcentaje de unidades que no cumpla con el detalle de pedido solicitado

(faltante — sobrante) en entrega cliente final.

Calculo:

Faltantes — Sobrantes reportados 100

" Total items solicitados por pedido
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Periodicidad: Este indicador se calcula mensualmente.

Responsable: El responsable de célculo de este indicador sera el Jefe de Operaciones.

Fuente de informacion: Operario de Despacho.

Area que la recibe: Slotting e Inventarios, Despacho, Picking.

Impacto: Retrasos en la operacion, reproceso de validacion.

VERIFICAR EL MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS Y
PROCEDIMIENTOS CON PROPUESTA Y METRICAS IMPLEMENTADAS

A continuacion detallaremos los resultados obtenidos con propuestas de procesos y sus

métricas implementadas, respectivamente.

4.3.1 En Funcion a la Propuesta de Procesos

Se detalla a continuacion la actividad mas relevante, sobre la cual se tomaron acciones para

mejora en tiempos de respuesta.



Tabla No. 15

Propuesta de procesos mejorado
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PROCESO

ACTIVIDAD
ANTERIOR

ACTIVIDAD
MEJORADA

TIEMPO
INICIAL
(min)

TIEMPO
MEJORADO
(min)

Recepcion

La orden de compra
para proceder con la
recepcion se recibia el
mismo dia de la
recepcion de forma
parcial.

Se llego a un acuerdo con el
cliente sobre la recepcion de
ordenes de compra semanal,
con aceptacion de excepciones
diaria, una vez concluida la
recepcion, de esta manera
apoyamos la organizacion de
compra y abastecimiento para
el cliente y planificacion
adecuada para la recepcion en
Ransa.

423

155

Almacenamiento

Ubicaciones para
almacenamiento
ocupadas. Desorden.

Se desarrollo como control el
validar las ubicaciones vacias
que indica el sistema vs fisico,
y las inconsistencias ser
corregidas en un plazo no
mayor a 1 hora el mismo dia
que se emite el reporte
respectivo.
Adicionalmente con la orden de
compra semanal se proyecto el
espacio requerido
semanalmente.

200

120

Slotting

Actividades de
seguimiento se
realizaban de dos a
tres veces por semana
generando demoras en
todo el proceso.

Actividades de seguimiento se
realizan diariamente,
actividades como ubicacion de
picking por producto,
caducidad, ubicaciones de
reserva disponibles para
recepcion, conteos ciclicos.

380

240

Picking

Realizar tareas de
picking pasando de
dos a tres veces por el
mismo pasillo.

Reorganizacion de zonas, con
movimiento de producto y
sistema que mejoren los
recorridos generados por
pedido.

102

80

Despacho

Validacion y carga de
producto solicitado
por camion.

La validacion y carga la realiza
conductores en conjunto con un
operario de despacho. Previa
validacion de operario de
picking y despacho.

151

125

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).

4.3.2 En Funcion a las Métricas Implementadas

A) Incidencias por recepcion por proveedor

Vemos un incremento notable de las incidencias desde el mes de enero 2013, 2155

cajas, a diciembre 2013, 5374 cajas, la razén principal de rechazo de producto por



pedido es por fecha corta, 9179 cajas.
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Con este control en recepcion se ha

conseguido que los diferentes clientes que mantienen su producto almacenado en el

Centro de Distribucidon, tomen acciones con sus proveedores respectivos y se

refuerce las condiciones que se deben cumplir para que un producto sea ingresado al

mismo.

INCIDENCIAS POR RECEPCION
2013

6000

5000

NUMERO DE CAJAS

2w e
= = o
= 2 =
= = S

1000

MES

Figura No. 33 Incidencias por recepcion
Fuente: Investigacion realizada

Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).

B) Ocupacién Instalada
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Figura No. 34 Razon de rechazo recepcion.
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).

Con respecto a la ocupacion instalada vemos cambios significativos para el cierre del

afio 2012 el nivel de ocupacion era del 79%, para el mes de diciembre 2013 indica

que con un total de 90 proveedores centralizados, nos encontramos al 82% de

ocupacion.

68% g794

(T

4%

PORCENTAJE

Abril 2012 - Diciembre 2013

abr-12 jun-12 ago-12 oct-12 dic-12 feb-13 abr-13 jun-13 ago-13 oct-13 dic-13

Nivel de Ocupacion

91%

23%

82%

22%
T9%

l

82%
789 20% E0% 2

N

MES

Figura No. 35 Nivel de Ocupacion.
Fuente: Investigacion realizada

Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).
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C) Eficiencia en el registro de inventarios (fisico vs sistema) — ERI

Con el indicador, Eficiencia de registro de inventarios- ERI, hay una mejora
significativa del 58,76% al cierre a diciembre del 2012 con 4670 items, pasa a un
85% con un total de 5208 items para el mes de octubre 2013, se implementd

controles y seguimiento en tres aspectos:

e ftems que no se despachan
e Producto A, B, C

e Reposiciones efectivas, items en ubicacion de picking correcto, parametros

reposicion.

Observamos una caida notable para el mes de diciembre 2013, 49%, se suspenden los

conteos ciclicos diarios para dar paso a despachos de temporada.

EXACTITUD EN REPORTE DE INVENTARIOS
Marzo 2012 - Diciembre2013

0
100.00% S g4.720, 59 00%
T6.35%

T954%
80.00% L1

85.00%

1205 62.58% 68 78%

S8.76%
60.00% 49%
40.00%

20.00%%

PORCENTAJE

mar- may- jul- ago- sep- oct- dic- may- jul- ago- sep- oct- die-
12 12 12 12 12 12 12 13 13 13 13 13 13

MES

Figura No. 36 Exactitud en reporte de inventarios.
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).

D) Cumplimiento sistema FEFO

Al iniciar control en cumplimiento de despachos con sistema FEFO, se identificaron
razones como desorden en registro de ubicaciones al momento de almacenar, saldos
en reposiciones de producto son colocadas en posiciones distintas al lugar de origen,

los registros de cantidad de producto en ubicaciones de picking con reserva
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comparadas con las reportadas en controles ciclicos no eran consistentes, al dar
procedimientos alineados a la realidad el indicador de cumplimiento de sistema

FEFO cambio de un 3, 66% de codigos con inconsistencia a un 2,26% de codigos.

CUMPLIMIENTO SISTEMA FEFO

6.00% -
5.00% -
- 4.00% -
3.00% -
2.00% -
1.00% -
0.00% . .

3 N N & &R o N

ENTAJE

hl
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Figura No. 37 Cumplimiento sistema FEFO.
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).

E) Cantidad Solicitad vs. Cantidad Despacho — Fill Rate

En el céalculo de Fill rate se clasificaron en Fill Rate depurado y un Fill Rate sin
depurar, la caracteristica del primero radica en recibir el pedido y antes de iniciar la
preparacion de dicho pedido se realiza una validacion de stock solicitado vs stock
disponible, se ajustan las cantidad a stock disponible, se informa a cliente las
inconsistencias y se procede a preparar dicho pedido. Un Fill Rate sin depurar, se
registra los requerimientos realizados en mas o menos de la cantidad reportada en
sistema. En figura No. 37 observamos que con un Fill Rate depurado la cantidad
solicitada vs la cantidad despachada cumple con un 91%, mientras que un Fill Rate
sin depurar tiene un cumplimiento del 84%, estos indicadores han permitido reforzar
los controles con el cliente al momento de realizar sus requerimientos de despacho,
sincerar saldos de inventarios, ajustar sus requerimientos de abastecimiento, definir

mejor rotacion de producto.
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FILL RATE DESPACHOS 2013
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Figura No. 38 Fill rate despachos.
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).

F) Efectividad en la validacion de pedidos

Con respecto a validaciones en canal de despacho (faltantes/sobrantes), existen
puntos de mejora que tomar en cuenta, trabajo directo con el picador, entrenamiento
y estandarizacion de procedimiento de validacion. La cantidad de sobrantes no
compensan la cantidad de faltantes reportados, las oportunidades de mejora se
enfocaron en correccidon y seguimiento a posiciones de picking (productos similares
almacenados cerca uno del otro), demora reposiciones. Del total de incidencias en el
mes de diciembre 2013, que representan el 0,33% del pedido se encuentran que su
producto se encuentra almacenado y no fue despachado o se envio mayor cantidad de

la solicitada, haciendo un total de 864 cajas resueltas.

EFECTIVIDAD EN LA VALIDACION DE PEDIDOS
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Figura No. 39 Efectividad en la validacion de pedidos.
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).
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44 EVALUAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE CON LA APLICACION DE
LOS NUEVOS PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

Se realiz6 una encuesta para evaluar el grado de satisfaccion que tienen los clientes con los

cambios realizados, se adjuntan los resultados obtenidos:

ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTE

Tabla No. 16
Encuesta de satisfaccion de clientes.

a RANSA &Gisnics
[sm]|Famiuia]ProTiSA| caROZZI[HERBALIFE| DAMCO | IDEAL ALAMBREC| ARCOR[3M[TOTAL| %
1. Califique la calidad general el servicio brindado por Ransa
Excelente 1 1 1 1 1 5 56%
Muy buena 1 1 1 1 4 [44%
Regular 0 0
2. Califique nuestro nivel de comprension de sus necesidades, flexibilidad a excepciones
Excelente 1 1 1 1 1 5 56%
Muy buena 1 1 1 1 4 |[44%
Regular 0 0%
3. Califique grado de comunicacién hacia usted con respecto al servicio
Excelente 1 1 1 1 4 |44%
Muy buena 1 1 1 1 4 |[44%
Regular 1 1 |11%
4. ¢Qué tan informado sobre nuestro progreso lo mantuvimos?
Muy informado 1 1 1 3 33%
Un poco informado | 1 1 1 1 4 |[44%
Nada informado 1 1 2 | 22%
5. éCon qué nivel de eficacia cumplimos con los plazos?
Muy eficaces 1 1 1 1 1 1 6 |67%
Un poco eficaces 1 1 1 3 33%
Nada eficaces 0 0%
6. ¢ Qué tan rdpido respondimos ante los problemas?
Muy rapido 1 1 1 3 33%
Ligeramente rapido 1 1 1 1 1 5 56%
Nada rapido 1 1 |11%
54%

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Pabon, Gabriela. (2013).

Con estos resultados podemos concluir con respecto a calidad de servicio, es excelente con
un 56%, con respecto a la flexibilidad a excepciones, excelente con un 56%, la eficacia en

tiempos, ligeramente rapido, con un 56%, oportunidad para continuar con mejoras.

Con respecto al grado de comunicacién con respecto al servicio, se califica como muy
bueno con un 44%, con igual porcentaje, 44% el cliente respondio que lo mantuvimos poco
informado con respecto a los cambios que se dieron. Indicaron con un 67% cumplimos

plazos establecidos, siendo muy eficaces.
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Con los resultados obtenidos en respuesta a la implementacién de métricas, indican que los
cambios empiezan a dar resultados con el compromiso del personal, compromiso de la alta
direccion, entendimiento y colaboracion del cliente en la ejecucion y cumplimiento de sus

requerimientos.
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5 RESULTADOS, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

RESULTADOS

Al definir funciones por area y personal, la rotacion de este tltimo pasé de 45% afio
2012 a 5% para el afio 2013, segun datos dados a conocer por el area de Recurso

Humano.

El tiempo de picking inicialmente era de 102 minutos, indicados en analisis de
procesos detallado en capitulo III- punto 3.2 — Flujo grama operativa, un solo pedido,
un solo operador, con los procedimientos propuestos se mejord tiempos en la
actividad de picking por pedido, actualmente les toma un tiempo total de 80 minutos
por persona por pedido, apoyado con el control diario del area de slotting que coloco

como procedimiento la delimitacién de zonas y monitoreo de operaciones.

Incremento en unidades de picking por hora por persona de 50 unidades a 90

unidades, segun datos manifestados por el Jefe de Operaciones.

Especializacion de personal en validacion de producto se ha incrementado, las
incidencias generadas en promedio en el cuarto trimestre del 2013, representan un
0,31% del total del pedido, a diferencia del 0,20% del total de pedido al tercer
trimestre del 2013, como medidas correctivas a partir del mes de febrero 2014 se
implement6 validacion en canal de responsable de transporte, se realiza plan piloto
con un solo cliente pasando de incidencias de un 20% desde el mes de junio 2014 a
un 13, 84% para el mes de febrero 2014, segtn los datos reportados por la Jefatura de

Operaciones.

Disminuyeron las quejas de clientes por retraso en servicios con un nivel de
satisfaccion del 54%, en promedio al puntaje obtenido de la encuesta de satisfaccion

realizada al cliente.
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Mayor aprovechamiento de espacio en estanterias, en indicador de ocupacion
instalada, detallado en capitulo IV, pasé de un 79% a un 82% con un total de 90

proveedores centralizados.

Informacion confiable en tiempo real. Con la implementacion de control de
cumplimiento de sistema FEFO y como procedimiento de slotting el realizar conteos
ciclicos diariamente, el porcentaje de inconsistencias paso de un 3,66% a un 2,66%

durante el afio 2013, segun indicador de cumplimiento sistema FEFO en capitulo I'V.

CONCLUSIONES

La realizaciéon de mejoras en los procesos o flujos operativos de la empresa en
estudio representa una gran oportunidad para optimizar el nivel de servicio brindado
a sus clientes. Asi se observa a nivel de los procesos del almacén que su tiempo

general de todo el ciclo paso de 1256 minutos a 720 minutos.

Establecer indicadores de gestion en toda operacion, son elementos fundamentales al
momento de establecer actividad, procesos criticos alineados a mejoras que generen
alianzas con proveedores, clientes, socios, empleados. Claro ejemplo con el

indicador fill rate de proceso despacho, 91,9% cumplimiento de despacho.

Los cambios generados en los procesos claves, permitieron que el personal operativo
se adapte rapidamente a dichos cambios mejorando su rendimiento en las actividades

dentro de la empresa.

Al definir claramente las zonas de almacenamiento y picking se reduce la carga de
actividades por operario, ya que identifican facilmente productos en las perchas y se

ahorra tiempo al llevarlos a la zona de picking predeterminada.

Es necesario que los cambios en cada proceso clave de la operacion logistica vayan
alineados en funcidon a buenas practicas logisticas y orientados a una filosofia de

trabajo de 5's.
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RECOMENDACIONES

Alinear los indicadores de gestion con las estrategias organizacionales, realizando

reunion de indicadores con Subgerencia Operativa, los primeros dias de cada mes.

Definir objetivos y estrategias alineadas a la razon del ser de la organizacion a través
de un comité de empresa que exponga sus inquietudes, logros, propuestas y mejoras
a dar por area como se integran con las diferentes areas, y estas sean evaluadas

trimestralmente para medir cumplimientos.

Identificar mejoras en tiempos de respuesta, recurso disponible, especializacion de
recurso personal, procesos implementados con el fin de prepararse y competir
eficazmente. Seran parte de las evaluaciones de indicadores mensuales en conjunto

con Subgerencia Operativa.

Capacitacion mensual al personal operativo en temas de desarrollo personal, manejo
de sistemas, con seguimientos quincenales. Alineados con planes de capacitacion

trimestral realizados en conjunto con el area de Recurso Humano.

Revision mensual de distribucion de zonas de picking por producto, que vaya de la
mano con el comportamiento de despacho de meses atras y poder definir la mejor

estrategia de slotting.

Desarrollar un plan de accién mensual en coordinaciéon con cliente en temas de
abastecimiento, data logistica, items descartados de la categoria, mayor inclusion de

cliente en el desarrollo de parte de la cadena de abastecimiento.

Establecer metas de desempeno para los operarios, premiando y reconociendo su
cumplimiento a través de mayor capacitaciéon y/o promociones que aporten su

crecimiento profesional y economico.

Mejorar la comunicacidon e interrelacion entre las areas de la empresa, realizando

actividades de integracién como campeonatos deportivos.
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e Con las mejoras dadas, realizando un monitoreo adecuado, es posible que la empresa

postule para una acreditacion de Sistema de Gestion de Calidad.
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ANEXO 1. MODELO DE ENTREVISTA

» .
a RANSA ocistico

Introduccion

La presente entrevista se llevara a cabo mediante un didlogo entre dos personas, una
conversacion libre, con el fin de obtener informacién de parte del entrevistado, que es la

persona entendida en la materia de investigacion.
Objetivo

Obtener informacion del panorama de la empresa, de la empresa y el cliente y del

colaborador con la empresa.
Conocimiento de Mision Ransa
1.- ¢ Cual de los siguientes propositos se alinean a la realidad de la empresa?:

a) Cumplir con los intereses de los inversionistas

b) Satisfacer las necesidades de los clientes con servicios de calidad

¢) Formar una persona capaz de reconocer su realidad y transformarla para bien comun.
d) Desarrollar competencias de productividad y competitividad que generen valor a las

operaciones logisticas.
Sentido de negocio Ransa — Generar compromiso — Empoderamiento
2. (En qué momento se da a conocer a los colaboradores el/los propositos y el

compromiso de cumplimiento, que tiene el negocio para con ellos, para con el

cliente?
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. ¢ Qué actividades se desarrollan para generar compromiso del colaborador para con la

empresa, de la empresa para con el cliente?

Estrategias Capacidad de respuesta

. Mencione qué aspectos considera claves al momento de desarrollar estrategias en

tiempos de respuesta y adaptarse al cambio.

. (Qué estrategias y objetivos, se han trabajado para mantener a clientes actuales y

atraer nuevos clientes?

Area que debe dar cambios y en qué aspectos debe realizar cambios para

generar impacto con servicio entregado.

. (En cudl de los servicios que ofrece Ransa, almacén y distribucion, considera que se

deben tomar acciones correctivas?

. Considera un cuello de botella los retrasos en recepcion, el espacio en almacén, los
canales no disponibles para despacho, la hora de entrega de pedidos, picking de

unidades. Todas o alguna de las actividades mencionadas, indiquelo.
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8. Los cambios de mejora se deberan tomar en funcidn a su recurso material
(infraestructura, equipos), recurso humano (flexibilidad de sus jefes/subgerentes), o a

sus procesos definidos.
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ANEXO 3. LAYOUT CENTRO DE DISTRIBUCION RANSA OPERADOR
LOGISTICO

Zona de Recepcion/Despacho
Zona de almacenaje y picking

Zona de maquila

Zona de mantenimiento equipos

jiiil




ANEXO 4. LAYOUT LATERAL IZQUIERDO
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ANEXO 5. LAYOUT LATERAL DERECHO
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