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RESUMEN
 
Se presenta una propuesta de aplicación de conceptos de gestión por procesos al proceso de despacho de un centro de distribución (CD) de una empresa que comercializa bienes de capital, con el objetivo de aumentar su nivel de servicio al cliente, reducir retrasos en las entregas de pedidos, reducir costos inventarios y las horas extras.
Mediante la utilización del mapa de cadena de valor y el enfoque de la gestión por procesos, se presenta y analiza la situación actual del CD de la empresa, identificando los procesos operativos críticos. Como propuesta, se plantea un enfoque coordinado de gestión por procesos, aplicación de 5S, orientado a reducir los principales problemas operativos. Como resultado, el modelo propuesto lograr reducir lead time del despacho, tiempo de ciclo y eliminar los reproceso. Con la finalidad de reducir los costos operativos de los reproceso logísticos de CD y aumentar el nivel de servicio al cliente para el cumplimiento de pedidos.


INTRODUCCION
En el presente trabajo se desarrolla una propuesta de mejora en el proceso de despacho de un centro de distribución (CD), para una empresa que comercializa bienes de capital. Para ello se empleó a la gestión por procesos y la herramienta de 5S. El objetivo es modelar la gestión del proceso de despacho que permita agilizar, optimizar y dar un buen servicio al cliente.
La empresa en estudio se dedicada a la venta de  bienes de capital, maquinaria pesada, para los sectores de minería y construcción, principalmente. Actualmente, la economía peruana ha sufrido una desaceleración importante, con lo cual las actividades relacionadas a los sectores que la empresa abastece han disminuido notablemente, y con ello las ventas de los productos ofrecidos. En este entorno de crisis y competencia en el mercado; la empresa  busca mantenerse en el liderazgo del mercado manteniendo un nivel de servicio elevado al cliente.
 
El trabajo consta de 6 capítulos. En primer lugar, se hizo una revisión bibliográfica para contextualizar los procesos relacionados en los CD, conocer sus características e identificar los procesos críticos y la problemática que generan. En segundo lugar, se procedió a realizar el diagnóstico de la situación actual del CD y conocer la causa raíz del problema. En tercer lugar, una vez definido el estado de los procesos, se elaboró una propuesta del proceso crítico. Se analizó cada subproceso y se definió las entradas, salidas, clientes y factores críticos, los controles, los indicadores y los procedimientos. En cuarto lugar, para validar la propuesta se realizó una simulación del proceso para medir si la mejora propuesta tenia éxito. Se comparó el resultado obtenido con lo real y se determinó el éxito de la propuesta. En quinto lugar, se determinó el impacto de la mejora para todos los stakeholder. Finalmente, en función de todo lo descrito de plantear las conclusiones y recomendaciones.


CAPÍTULO MARCO TEORICO 1
Antecedentes
Sector minero
Los anuncios de proyectos de inversión privada para el periodo 2013-2015 alcanzan los US$ 45,600 MM, mayor en US$ 3,614 MM a los registrados en el reporte de inflación de junio del 2013 realizado por el Banco Central de Reserva del Perú. Los sectores minería e hidrocarburos participan con el 61.4 % del total de anuncios para el periodo 2013-2015. Al mes de junio, proyectos como las Bambas, Toromocho, Ampliación de Cerro Verde y las operaciones de cierre de la mina Tintaya registraron en conjunto inversiones acumuladas de alrededor US$ 5.7 MM de acuerdo al Ministerio de Energía y Minas. Se debe recalcar que el proyecto minero Toromocho tiene previsto, al año de haber iniciado operaciones comenzar con algunos trabajos de ampliación que permita en aproximadamente cuatro años incrementar la producción en 20% (hasta 330 mil tm por año), lo que demandaría una inversión de US$ 1,300 MM adicionales.
La caída de precios y la incertidumbre sobre su evolución futura ha producido que las inversiones mineras a nivel mundial se desaceleren. En el Perú, se mantiene el avance de megaproyectos que entrarán pronto a producción como Toromocho o Las Bambas.
La evolución del sector construcción en nuestro país, que registra una tasa promedio de crecimiento anual del 12.50% en el periodo 2008-2012. El aumento en el dinamismo de la construcción también se refleja en el incremento que han tenido los precios de las materias primas desde mediados de la década pasada. De igual manera, el monto otorgado en créditos por el programa Mi Vivienda creció en un 196.98% si comparamos el año 2008 con el 2012 y la proyección de crecimiento para el 2013 es de 18.57% contra el periodo anterior.
El incremento en los niveles de valor agregado del sector construcción se explica por tres puntos centrales: Los mayores ingresos de la población relacionados a las proyecciones de PBI pér capita y el crecimiento poblacional, el aumento de la inversión y la reducción de trabas burocráticas, el Perú pasó del puesto 101 al 86 en la facilidad de la obtención de los permisos de construcción (Según el ranking Doing Business 2013). Así como la reducción del número de procesos involucrados en los permisos, los días invertidos en los trámites y el costo de los mismos debido a que se realizaron reformas que permitieron eliminar requerimientos superfluos como los del Ministerio de Salud y reducir los costos de los estudios geotécnicos correspondientes.
 
Grafico 1. Proyectos de Construcción 2008-2015
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El sector construcción continuará su crecimiento, aunque a tasas más moderadas, luego de la recuperación en 2012, sustentado en el avance en la construcción de complejos de viviendas, centros comerciales, obras viales y de infraestructura pública en Lima.
 
Sector Bienes de capital
La producción mundial de bienes de capital está en manos de empresas pertenecientes a países desarrollados. La maquinaria, motores, equipos y repuestos constituyen los bienes básicos para el desarrollo de las actividades de minería, construcción,
electricidad, agricultura, hidrocarburos, entre otras y cuya distribución a los países en vías de desarrollo no productores se lleva a cabo mediante las exportaciones de bienes de capital.
Luego de la apertura de nuestra economía con la firma del Tratado de Libre Comercio con Estados Unidos se incentivó el aumento de las importaciones de bienes de capital destinados a la industria y las crecientes compras de equipos para la construcción; también aumentó el número de contratos de arrendamiento financiero en los sectores: manufactura y electricidad, ambos por mayores arrendamientos de maquinaria y equipo industrial; y transportes por la adquisición de unidades de transporte terrestre. Además, en cuanto a la demanda interna, ha sido importante el crecimiento de la inversión, en la medida que ésta se ha traducido en un fuerte aumento de las importaciones de bienes de capital, las cuales tienen un impacto positivo sobre la capacidad de producción futura de la economía. 
El mercado peruano se encuentra en un proceso de expansión iniciado en el 2000, como consecuencia de: mayores niveles de inversiones y modificaciones en la regulación (TLC) para la importación de bienes de capital. El riesgo que presenta el sector es la alta sensibilidad con respecto a los ciclos económicos, lo que se ha contrastado en los últimos años, en donde ha habido periodos favorables (1994-1997 y 2004 a la fecha) y otros de incertidumbre (1999-2003). 
Dichos ciclos económicos están ligados a variables como el crecimiento del Producto Bruto Interno (PBI) influenciado por el crecimiento en diversos sectores de la economía como son la minería, el sector público, el transporte, la industria, el comercio y los servicios, la agricultura, la pesca y los hidrocarburos. Así como los niveles de inversión privada y la inversión pública, que son determinantes en la demanda de bienes de capital.
El mercado de bienes de capital en el país es competitivo, la oferta está dada por diversas marcas y empresas, y la competencia se presenta tanto en precio y calidad, dependiendo del sector al que se atiende. Las importaciones peruanas de bienes de capital pasaron de US$3,408.90 millones en el segundo trimestre del 2012 a US$3,566.70 millones en el mismo periodo del 2013, equivalente a un incremento de 4.63%, lo que se encuentra fuertemente asociado con el crecimiento del consumo e inversión impulsado por el crecimiento de la demanda de bienes de capital, previstas para la ejecución de proyectos de inversión anunciados en diversos sectores, principalmente el industrial. Ferreycorp S.A.A. y subsidiaria sigue consolidándose como el primer y principal importador de bienes de capital del interior del país.
Los almacenes y centros de distribución constituyen un factor clave en el éxito para la gestión efectiva de la cadena de abastecimiento; durante mucho tiempo las altas  gerencias no han valorado su importancia y su impacto en la operación logística; sin un enfoque integral. Por esta razón, no se aplicaron mejoras prácticas en actividades que son actualmente criticas como son: recepción, almacenamiento  y despacho del producto y que realizándolo de forma progresiva y efectiva contribuye a la generación de valor a la operación logística de la empresa mediante la aplicación efectiva de las técnicas, metodologías, herramientas con el fin de convertir la logística del centro de distribución en una ventaja competitiva para las empresas modernas.
1.    Procesos operativos de CD (Centro de Distribución)
Se puede definir como el lugar o espacio planificado para ubicar, mantener y manipular mercancías. El papel que tiene el CD en el ciclo de abastecimiento de la naturaleza de la empresa. A continuación es importante conocer las actividades que se realizan en el proceso de almacenamiento:
·         Recepción
·         Almacenamiento
·         Preparación de pedidos
·         Expedición o despachos
Objetivos
·         Los objetivos de una gestión de un centro de distribución se resumen en:
·         Obtener el movimiento diario de los productos que entran y salen; además; deben estar  estrictamente vinculados con las necesidades de compras y despacho.
·         Mantener los stocks pronosticados al menor costo de acuerdo a la política de la empresa.
·         Controlar perfectamente los inventarios, la facturación y los pedidos.
·         Suministrar niveles adecuados de servicios a los usuarios finales 
Para proporcionar a los clientes un nivel de servicio estará determinado por la eficacia y eficiencia de los procedimientos que se realicen dentro de CDR como: recepción, almacenamiento y despacho de productos.
En la actualidad, las empresas modernas son conscientes de la importancia de la de los CD y como una real plataforma logística de sus ventas y garantías de aseguramiento de los niveles de servicios. Ahora se analiza el CD como un factor clave de éxito para el control de reducción de los inventarios como un verdadero costo fijo y financiero afectando la rentabilidad de las empresas, por lo tanto aquí la importancia de la alta modernización de los puntos de almacenamiento con grandes inversiones y proporcionándolos una mejor infraestructura logística, mano de obra (personal); considerando los CD como centros de operaciones estratégicas.
Características
·         Las características del centro de distribución más importantes son:
·         Implementación de sistemas de información que garanticen el manejo On line de los inventarios.
·         Aumento de la altura de almacenamiento para ampliar el volumen de almacenamiento.
·         Asegurar los inventarios y equipos involucrados en la operación
·         Aseguramiento de la calidad de entregas de sus clientes y proveedores.
·         Orientación de servicio al cliente con plazos mínimos de respuesta.
·         Centralización de inventarios en un número de centros de distribución (HUBS)
·         Aumento de la rotación de mercancías 
·         Diseño óptimo de los espacios de almacenamiento en los centros de distribución (layouts)
Principios
·         Los principios de operación en el Centro de Distribución:
·         Los artículos con alta rotación cerca de la salida y en arrumes
·         Los productos más pesados en el primer piso y cerca de la zona de despacho.
·         Máxima utilización de la capacidad cubica del centro de distribución 
·         Proximidad de los artículos ABC a los muelles y almacenamiento en ABC según perfil de despachos.
1.2 Inventarios.
Los inventarios son un conjunto de recursos útiles, que se encuentra “estáticos” por un tiempo determinado, que tienen un valor para la empresa y que entrara al proceso comercial. Es la actividad más importante dentro del almacenamiento y que puede generar más “ruido” en la empresa, ya que es el activo de más fácil de vender, para ellos se debe tener un control permanente en su estado y la cantidad que se tiene de él.
Siempre en la actividad diaria se deben controlar variables que se presenten y apoyen las decisiones de la dirección respecto al manejo de los inventarios con nuestros análisis con puntos clave:
 
·         Los artículos que deben mantenerse en inventario
·         Los artículos se dan de baja o no , cuales se reponen o no
El tipo de sistema de control de inventarios que debe usarse, puede ser manual o computarizado, pero que tenga registros exactos.
La importancia de un buen sistema de control de inventario; reduce al mínimo la posibilidad de retrasos, elimina la duplicación de pedidos y favorece. Existen razones importantes para usar un espacio de almacenamiento:
Reducción de costos de producción-transporte, el almacenamiento y el inventario asociado al mismo son dos factores que generan nuevos gastos. El aumento de costos se compensa con la disminución de los transportes y producción, ya que se               mejora la eficiencia de ambos
Coordinación de la demanda y suministros, las empresas que tienen una demanda incierta como en nuestro caso, normalmente solicitan stock de forma constante durante todo el año, con el objeto de minimizar costos de desabastecimiento y crear inventarios suficientes para dar respuesta a la demanda que se pueda generar.
 
1.2.1 Costos de almacenamiento
Aspectos que influyen  en los costos de almacenamiento:
·         Administración de personal 
·         Políticas de inventarios claras
·         Centralización de almacenes
·         Exactitud en los registros
·         Tiempos de preparación cortos
·         Disminución del tamaño de los pedidos
·         Aumento de la frecuencia de los despachos
·         Cantidad de manipulaciones
En los costos logísticos los porcentajes de la operación no debe exceder el 6% sobre la venta y los costos de almacenamiento no deben ser mayores de 20% del total de costo logístico; normalmente debería distribuirse así:
Cuadro 1. Costos de almacenamiento
[image: ]
Esta tabla es referencial, es decir, dependerá del producto que ofrezca la empresa. Por ejemplo, en nuestro caso el ítem de materiales no se tomara en cuenta debido a que la empresa comercializa bienes de capital como se mencionó.
1.2.2 Factores para optimizar un almacén
-              Evaluar si los productos están almacenados en la posición correcta dentro del espacio para obtener las mayores ventajas de las ubicaciones en que se localicen.
-              Las ubicaciones de los productos son relevantes para optimizar el fácil acceso al inventario y lograr una mayor utilización de los equipos de manejo de materiales.
Estas condiciones ayudan a que los productos y las herramientas se utilicen en su máxima capacidad. La evaluación correcta y oportuna de los indicadores de gestión permite que los diversos niveles de mandos directivos estén informados sobre lo que acontece en el almacén; con la correcta información se pueden tomar las medidas correctivas a cualquier inconveniente que se presente en la gestión del centro de               distribución. La evaluación permanente ayuda a realizar ejercicios comparativos periódicamente de los indicadores de gestión para determinar su óptimo desempeño o               si se necesitan mejoras.
1.2.3Almacén
Según García C. (2008), en su libro Almacenes, Planeación, Organización y Control, enuncia “El almacén es una unidad de servicio en la estructura orgánica y funcional de una empresa comercial o industrial con objetivos bien definidos de resguardo, custodia, control y abastecimiento de materiales y productos (p.207)”.
Entre los elementos que forman la estructura del sistema logístico, en las empresas industriales o comerciales, el almacén es una de las funciones que actúa en las dos etapas del flujo de materiales: el abastecimiento y la distribución física, constituyendo una de las actividades importantes para el funcionamiento de la empresa; sin embargo, muchas veces fue olvidada por considerársele como la bodega o depósito donde se guardaban los materiales que producción o ventas requería. Estos son algunos de los errores que se deben evitar:
-              Zonas de carga y descarga de extensión reducida; se producirá el efecto puzzle: para poner una mercancía tendremos que mover otra, lo cual supondrá pérdida de tiempo. 
 
-              No respetar la clasificación ABC, productos que más salen más cerca de la zona de carga, lo contrario implicará mayor tiempo para preparar pedidos y como consecuencia pérdida de tiempo.
 
-              Almacén saturado: la mercancía no estará accesible directamente lo cual implica que para preparar los pedidos habrá pérdida de tiempo; se produce nuevamente un efecto puzzle, quitar uno para poner otro. A la hora de recuento también supone una pérdida de tiempo.
-              Zonas de carga y descarga de extensión reducida; se producirá el efecto puzzle: para poner una mercancía tendremos que mover otra, lo cual supondrá pérdida de tiempo. 
 
-              No respetar la clasificación ABC, productos que más salen más cerca de la zona de carga, lo contrario implicará mayor tiempo para preparar pedidos y como consecuencia pérdida de tiempo.
 
-              Almacén saturado: la mercancía no estará accesible directamente lo cual implica que para preparar los pedidos habrá pérdida de tiempo; se produce nuevamente un efecto puzzle, quitar uno para poner otro. A la hora de recuento también supone una pérdida de tiempo.
1.2.4 Espacio Físico
El tiempo de permanencia de las mercancías en el área debe ser lo más corta posible, pues el espacio y el costo de operación depende de la fluidez con que estas se pasan del vehículo del proveedor al almacén. Todo estancamiento innecesario eleva el costo del producto.
Según García Cantú (2008): “El espacio necesario para el área de recepción, Almacén, Despacho depende del volumen máximo de mercancía que se descarga y del tiempo de su permanencia en ella (p. 216)”.
La asignación del espacio físico en un almacén es de vital importancia para tener una mejor administración y control de lo que se encuentra en él. Se utiliza el método de Cube-per-Order Index (COI) y la política ABC, para asignar de manera eficiente los   espacios físicos de un almacén, para que el manejo de los productos se haga de manera más fácil y las pérdidas por daños y obsolescencia sean menores.
1.2.5 Distribución de Almacén
Un almacén debe tener tres áreas principales:
·         Recepción.
·         Almacenamiento
·         Despacho
Según García Cantú (2008): “El tamaño y distribución de estas tres áreas depende del volumen de operaciones y de la organización de cada empresa en lo particular. Estas pueden estar completamente separadas e independientes unas de otras, o bien, dentro de un solo local (p. 220).
La distribución física es el término empleado para describir las actividades relativas al movimiento de la cantidad correcta de los productos adecuados al lugar preciso, en el momento exacto. La calidad del servicio, intrínseca a las operaciones de distribución, es fundamental desde el punto de vista estratégico, pues constituye para la empresa una importante ventaja competitiva que lleve a los clientes a su elección aunque el producto sea muy similar o incluso inferior al de sus competidores.
La distribución en planta de almacén debe estar estructurada de forma que consiga alcanzar las siguientes metas:
·         Un flujo con pocos retrocesos
·         Mínimo trabajo de manipulación y transporte
·         Mínimos movimientos y desplazamientos inútiles del personal
·         Eficiente uso del espacio
·         Previsión de una posible expansión
Por otro lado las reglas que deben seguirse cuando se realiza la distribución en planta de almacenes son:
·         Los artículos de más movimiento deben ubicarse cerca de la salida para acortar el tiempo de desplazamiento.
·         Los artículos pesados y difíciles de transportar deben localizarse de tal manera que minimicen su trabajo.
·         Los espacios altos deben usarse para artículos ligeros y protegidos.
·         Los materiales inflamables y peligrosos deben situarse en zonas cerradas y protegidas.
·         Los artículos grandes protegidos o insensibles al agua y al sol pueden almacenarse, en el exterior del edificio del almacén.
Recepción
Maynard L. (2003) indica “Este proceso es un proceso crítico de la cadena de suministros porque influye directamente sobre la confiabilidad del inventario y de las entregas futuras. En esta área se permite asegurarse de la conformidad cualitativa y cuantitativa de la mercancía entregada (p.208)”.
La zona de descarga ha de tener el espacio adecuado para las maniobras. La zona de recepción tiene que tener las dimensiones adecuadas al volumen de mercancía que se recepciona y el tiempo que ha de permanecer allí. La permanencia de dicha mercancía en esta área será la mínima posible. Deben estudiarse los medios que sean más prácticos para facilitar y acelerar las maniobras de descarga de vehículos según las instalaciones en el área de recepción.
En esta área se realiza la verificación de la mercancía que entra. La descarga ha de ser de la forma más rápida y eficiente posible. La verificación de la mercancía es una actividad de suma importancia, hay que cotejar la factura y/u orden de compra con la mercancía física y es necesario asegurarse que la mercancía no presente anomalías roturas, embalajes deteriorados.
Hay que marcar al personal del almacén unas pautas a seguir ante cada una de estas circunstancias. En muchos casos el proveedor, una vez que hemos aceptado la recepción, ya no se hace responsable del estado de la mercancía, así como si las cantidades son correctas o no.
Despacho
La zona de despacho es el espacio donde se prepara la mercancía para enviar a los clientes. Estará determinada según la cantidad de solicitudes recibidas y el medio de transporte de reparto.
Maynard (2003) (Manual de Ingeniería y Organización Industrial) comenta: “En el momento de despacho, donde el sistema edita una orden de despacho, donde el jefe de bodega se contacta con un transporte disponible que se presente en una hora y fecha y sitio donde será llevada la carga; se despacha la carga de los productos que estén en buen estado y si se da de productos               defectuosos se dará el procesos de selección y recuperación de los mismos, las estibas en los vehículos de transporte deben realizarse cumpliendo con las estipulaciones de manipulación y patrón de estiba correspondiente (p.72)”.
En ciertos almacenes, con gran movimiento de mercancías, esta zona puede tener un área de consolidación, que sirve para depositar y preparar la mercancía correspondiente a un pedido. En esta misma área se puede realizar el embalaje. En caso de que esta               actividad no se pudiera desarrollar en el mismo lugar, debido a las características del mismo o por el volumen de pedidos solicitados, se destinaría a un área de embalaje. 
Una vez embalado el pedido se realizará un control de salidas que consistirá en comprobar las mercancías preparadas con la mercancía solicitada. En el caso de no poder realizarse en el mismo espacio se dispondrá de un área de control de salidas. 
Para el diseño de esta zona hay que tener en cuenta la concurrencia de medios de transporte en horas punta y que este hecho no sea un inconveniente para dar al cliente un servicio eficiente.
Almacenamiento
La zona de almacenamiento es el lugar donde la mercancía quedará depositada hasta el momento de su expedición. Para el almacenamiento tendremos en cuenta las características de las unidades de carga, peso, volumen y con qué frecuencia tendremos que hacer los inventarios. Estos datos ayudarán a tomar decisiones respecto al tamaño y peso de las paletas, el tipo de estanterías y colocación de las mismas y la amplitud necesario en los pasillos; el control de inventarios determinará el lugar donde hay que ubicar la mercancía en función de la rotación o frecuencia de entrada y salida.
En algunos almacenes, la zona destinada a almacenamiento se suele subdividir en dos áreas, una de reposición de existencias y otra de selección y recogida de mercancías.
Maynard L. (2003) (Manual de Ingeniería y Organización Industrial) “explica que en el área de almacenamiento se realizan los procesos de organización de las mercancías en los racks o estantes, bajo el sistema FIFO, cuales mercancías que son primeras en entrar, son las primeras en salir; donde se dan la identificación y ubicación se dará bajo la sistematización (WMS), dependiendo de la carga y así mismo serán distribuidos por módulos, secciones durante el almacenamiento (p.68)”.
El factor principal es el de la rotación de los productos, donde cada unidad estibada será identificada según su naturaleza y demanda de las mismas. Hay dos tipos de sistemas de almacenaje, cada uno de los cuales tienen diferentes necesidades de espacio:
-          Ubicación fija: Con un sistema de ubicación fija cada unidad de almacenaje tiene un determinado lugar en el almacén donde sólo ese ítem puede ser almacenado; es decir, cuando una ubicación fija quede vacía en ella sólo se puede colocar otra unidad de carga del mismo ítem. El número de ubicaciones necesarias será equivalente al inventario máximo de cada ítem.
El inconveniente que tiene este sistema es que el grado de utilización del espacio del almacén es bastante bajo, ya que el número medio de unidades almacenadas estará por debajo del nivel máximo durante la mayor parte del tiempo.
-          Ubicación aleatoria: Este sistema permite mejorar el grado de utilización del almacén. Las unidades de carga pueden ser ubicadas en cualquier espacio vacante debido a que el ritmo de entrada y salida de los diferentes bienes suele ser diferente.
Los principios a tener en cuenta a la hora de distribuir el espacio
·         Primera entrada/primera salida.
·         Ultima entrada/primera salida.
Colocar los artículos de mayor demanda más a la mano cerca de la puerta de recepción y entrega, clasificando la mercancía en tres grados: mayor rotación, media rotación y baja rotación (A, B, C). La regla 80-20 dice que el 80 % de la demanda debe ser satisfecha con el 20 % de los artículos.
·         Reducir movimientos y maniobras.
·         Anchura de los pasillos apropiados a los medios necesarios para el manejo del material.
·         Deben dotarse de protecciones especiales a todos los artículos que los requieran.
·         Todos los elementos de seguridad y contra incendios deben estar situados adecuadamente en relación a los materiales almacenados.
 
1.3 Gestión por proceso
Un proceso es una serie de actividades orientadas a obtener un resultado específico, como consecuencia del valor brindado por cada una de las actividades realizadas en las diferentes etapas del proceso. La gestión por procesos de distingue entre los procesos operativos y procesos de apoyo. Los procesos operativos son aquellos que entregan los productos o servicios al cliente interno o externo, a diferencia de los procesos de apoyo que tienen como objetivo apoyar, como su nombre lo indica, a los procesos operativos. Para tener certeza que un proceso se encuentra bajo control, se debe de entender, documentar y medir el proceso. Se considera que se entiende el proceso, cuando se conoce el propósito y descripción del proceso, cuando se tiene claro quiénes son los clientes, proveedores, quién es el dueño del proceso y qué rendimiento se está obteniendo. 
Para considerar que un proceso se encuentra documentado, se deben incluir diagramas de flujo, nombre de propietario del proceso, miembros el equipo de gestión por procesos, etc. El proceso, además debe ser medido para que se conozca su nivel de rendimiento con respecto al tiempo. Para realizar el seguimiento se utilizan diversos formatos como es que se muestra.
 
Ilustración 1. Esquema de proceso
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1.3.1 Pasos que seguir en la gestión de procesos
·         Compromiso de la dirección: la dirección tiene que ser consciente de la necesidad de esta sistemática de gestión por procesos. El factor crítico en este punto es la necesidad de formarse y capacitarse para dirigir el cambio.
·         Sensibilizar, educar, entrenar: El Equipo Directivo recibe formación relativa a la gestión por procesos. Se basa en conseguir que todos los empleados de la empresa se sientan comprometidos en este proceso y no se sientan obligados.
·         Identificar procesos: A partir del análisis de todas las interacciones con los clientes externos se realiza un inventario de los procesos. Ver ficha de Gestión de procesos
·         Clasificar: entre los procesos que hemos identificado, cuáles son claves, los estratégicos y los de apoyo. Se crea una matriz multicriterio para identificar cuáles son claves.
·         Relaciones: establecer una matriz de relaciones ente procesos (unos pasan instrucciones, información, comparten recursos, equipos, etc.).
·         Mapa de progresos: diagramas en bloques de todos los procesos que son necesarios para el sistema de gestión de calidad.
·         Alinear la actividad a la estrategia: los procesos clave nos van a permitir implantar de forma sistemática nuestra política y estrategia. Se crea una matriz de doble entrada con los objetivos estratégicos y los grupos de interés.
·         Establecer en los procesos unos indicadores de resultado: las decisiones se tienen que basar en información sobre los resultados alcanzados y las metas previstas, que nos permitirán analizar la capacidad de nuestros procesos y sistemas; así como saber el cumplimiento de las expectativas de nuestros grupos de interés y compararnos con los rendimientos de otras organizaciones.
·         Realizar una experiencia piloto: para desarrollar la implantación, concentramos los esfuerzos en un área piloto. Hay que establecer un criterio de selección.
·          
·         Seguimiento, medición y mejora de los procesos: facultando a las personas a que se impliquen en la gestión de la mejora continua e innovación. Al crear equipos de procesos, donde se van a analizar las actividades, se fijan objetivos de rendimientos; se está estableciendo un sistema de aprendizaje interno, que nos permite detectar oportunidades de mejora. Es posible crear equipos de mejora, equipos de proceso, fichas de seguimiento, análisis de resultados y un plan de mejora.
1.4 Ciclo Deming
Los pasos que se siguen para implementar el Kaizen son los mismos que componen el ciclo de Deming. En el ciclo de Deming se establecen cuatro fases para su desarrollo.
 La primera fase es la planeación, consiste en identificar los problemas y poder sugerir ideas que permitan solucionarlo. La segunda fase es “Hacer”, se realizan los cambios para resolver los problemas identificados, se puede iniciar con los problemas que tengan mayor impacto. La penúltima fase es la verificación, es necesario medir los cambios que se han realizado en la segunda etapa, para saber si están funcionando, si en realidad fueron positivos. En caso el resultado sea negativo, se deben replantear los problemas o incluir nuevos problemas a los ya existentes.
 La fase final es “Actuar”, consiste en implantar los cambios a largo plazo. Si en la anterior etapa los cambios sugeridos tuvieron éxito se debe continuar, en caso contrario se abandona la implementación. Es importante que todos los miembros de la organización estén involucrados e informados de los cambios que pueda realizarse por la implementación de nuevos sistemas.
Cuadro 2. Fases ciclo Deming
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1.4.1 Etapas del ciclo PDCA
·         Etapa 1: Selección del proyecto En esta etapa se define el enfoque del proyecto, se reconocen causas y se definen                   objetivos. Los objetivos deben ser cuantificables, mediante indicadores y deben                   ¿tener un plazo para conseguirlos. Para fijar mejor los objetivos se deben hacer seis preguntas fundamentales: 
1.      ¿Quiénes son nuestros clientes? 
2.      ¿Qué necesitan? 
3.      ¿Cuáles son sus formas de medición? 
4.      ¿Cuál es mi servicio? 
5.      ¿Excede el servicio sus expectativas? 
6.      ¿Cuál es mi proceso para satisfacer sus necesidades? 
7.      ¿Qué reacciones son necesarias para mejorar mi proceso? 
 
·         Etapa 2: Comprensión de la situación inicial El objetivo de esta etapa es comprender el estado inicial del proceso, para ello se recomienda el uso de diagramas de flujo y de medidas de rendimiento del proceso, estas últimas indican el grado de eficacia y eficiencia del proceso. 
 
·         Etapa 3: Análisis En esta etapa se identifican las causas de raíz que generan el problema. Se  recomienda identificar las causas previsibles utilizando un diagrama de causa-   efecto, luego se debe validar las causas a través de una estrategia adecuada de   recolección de datos, en esta etapa se deben utilizar herramientas de calidad (histogramas, diagrama causa-efecto, diagrama de Pareto, hojas de registro, gráficos de control, gráficos de líneas). Finalmente se debe presentar el resultado del análisis realizado de forma gráfica y también una descripción de los datos obtenidos. 
 
·         Etapa 4: Acciones correctivas En esta etapa se debe desarrollar un plan de acción que ataque las causas principales identificadas en la etapa anterior. Cabe resaltar que no existe ningún método concreto para decidir qué acción correctiva se debe tomar. Una forma práctica de realizar un plan es seguir el esquema del cuadro 3.
 
Cuadro 3. Plan de acción
         [image: ]
Fuente: Roure y otros (1997)
 
·         Etapa 5: Resultados En esta etapa se realiza un seguimiento del impacto de las acciones correctivas sobre el rendimiento del proceso, se plantea el valor del beneficio obtenido y se debe evaluar si se debe continuar mejorando o dejarlo tal como está, ya que pueden existir otras prioridades para la empresa. Si se desea seguir mejorando, se debe comenzar con la metodología desde la primera etapa. Una forma de reflejar los resultados es mediante un esquema como el del cuadro 4 o mediante gráficas que muestren la mejora.              
Cuadro 4. Tabla de resultados
[image: ]
Fuente: Roure y otros (1997)
 
·         Etapa 6 : Estandarización La importancia de esta etapa es llevar a término las acciones oportunas para que las ganancias obtenidas se mantengan en el tiempo. Esta etapa se debe realizarse después de verificar que se obtuvo un beneficio con las acciones correctivas. Para realizar la estandarización, se debe : 
1.      Documentar las modificaciones del proceso. 
2.      Definir qué métricas se van a utilizar para realizar el seguimiento. 
3.      Dar formación del proceso modificado a las personas afectadas. 
4.      Comunicar a las personas o entes que se verán afectados por el cambio. 
 
 
·         Etapa 7 : Oportunidades de mejora y planes futuros .La última etapa no aporta para el proceso de mejora, pero deja constancia por escrito los problemas pendientes, es decir las oportunidades de mejora. 
 1.5 Cinco S
5s es un sistema utilizado para reducir desperdicios de trabajos y optimizar la productividad al mantener un lugar de trabajo ordenado, la implementación de este sistema limpia y organiza el lugar de trabajo, sin cambiar su configuración existente. Además crea una cultura de mejora continua a través de cualquier organización.
Los principios de las 5S fueron desarrolladas por los japoneses, centra su éxito en la    atención que se le presta a los residuos. Al minimizar movimientos desperdiciados, espacio perdido, pérdida de tiempo y residuos en general la calidad y la eficiencia se ven afectadas de manera positiva. 5s es considerado el primer paso hacia la Gestión de Calidad Total (TQM) y Excelencia Empresarial (BE). Para ser competitivos y seguir siéndolo en el futuro, los fabricantes deben adoptar técnicas lean como 5S. 
Seiri (Clasificación)
Se centra en la identificación de todos los elementos innecesarios de los lugares de trabajo, que no son necesarios para las operaciones del día a día. Este paso es importante, ya que si no se toma en serio puede afectar a los pasos que continúan. 
Seiton (Orden)
              Ya realizada la clasificación en el punto anterior, se deben crear métodos eficientes de almacenamiento, de modo que los elementos sean fáciles de localizar. Se deben definir también las áreas de almacenamiento, transporte, etc. En referencia al método de almacenamiento, se pueden incluir cajas, estanterías, cajones etiquetados, etc.
Seiso (Limpieza)
                            Se debe eliminar completamente el desorden y arreglar las cosas, para sostener                            las mejoras, es necesario realizar limpiezas de seguimiento.
Seiketsu (Estandarización)
Después que se han aplicado los tres primeros 5S, el siguiente pilar es estandarizar las mejores prácticas en el área del trabajo. Se deben asignar responsabilidades por cada uno de los tres primeros aspectos, es importante crear manuales de procedimientos y señales visuales. 
Shitsuke (Mejora)
Esta es la parte del proceso más difícil y más importante, pues una vez que se realizaron los cuatro puntos anteriores, se deben mantener. El cambiar comportamientos arraigados del personal es complicado y en muchas ocasiones la tendencia es volver a la manera en que se inició todo, pero esto depende de la importancia que le den a la implementación y al compromiso de los trabajadores.
[image: ]  1.6 Planificación
              Gil (2007), sobre la planificación, indica lo siguiente: “La planificación es un proceso sistemático en el que primero se establece una necesidad y acto seguido, se desarrolla la mejor manera de enfrentarse a ella, dentro de un marco estratégico que permite identificar las prioridades y determina los principios funcionales (p. 195)”.
 
              Planificar significa pensar en el futuro, de tal manera que se pueda actuar de inmediato.               Esto no quiere decir que todo vaya a surgir según el plan establecido. De hecho, no será               así con toda probabilidad. Pero si se ha planificado correctamente, la posibilidad de               realizar ajustes, sin comprometer las metas globales, resultará mucho más apropiada. La               planificación intenta preparar el futuro racionalmente y esto supone determinar               procedimientos para que resulte económica.
1.6.1 Necesidad de Planificar
              La combinación de un buen marco estratégico (obtenido a partir de una               planificación estratégica) junto con un buen plan funcional o plan de acción se               manifiesta de la siguiente manera:
-          Proporciona una clara comprensión de los elementos necesarios para lograr los objetivos de desarrollo.
-          Ayuda a otorgar prioridades y tomar decisiones
-          Permite centrar aquellos recursos más limitados en las acciones que beneficiarán tu trabajo de mejor manera.
-          Mantiene en contacto con tu contexto: a nivel mundial, nacional o local
-          Proporciona una herramienta de ayuda para comunicar tus intenciones a otras personas.
-          Proporciona una guía coherente para su aplicación diaria.
 
Las ventajas de la planificación deben ser estudiadas, pues existen muchas excusas para no llevarla a cabo y poner manos a la obra de inmediato. A menudo resulta más sencillo no planificar por los siguientes motivos:
 
Una buena planificación implica tiempo y dinero. Pero si se realiza correctamente, la inversión merece la pena. A veces un estado de confusión eficaz puede mantenerte a flote. Esto es cierto si se tiene suerte. Sin embargo, esta confusión puede resultar costosa y desconcertante, al igual que ineficaz, debido al precario uso de los recursos y también inútil por no conseguir los resultados deseados.
 
No se puede planificar en medio de una crisis, pero si se planifica adecuadamente, se evitará algunas de ellas. Además, aunque deba ocuparse de las crisis de manera inmediata, independientemente de los planes, cuando acabe la crisis, el plan permitirá continuar con el trabajo de nuevo.
La planificación tan sólo será útil si las personas se comprometen a llevarla a                             cabo. Esto es cierto, pero no utilizar esta postura como una excusa para no                             planificar: Nadie sigue el plan; entonces, ¿por qué molestarse? El papel de la                             dirección de la organización tiene que asegurar que la planificación es útil y                             puesta en práctica. Las personas adquieren participación en un plan, formando                             parte de su desarrollo, siempre que tenga sentido y posibilidades.
1.7 Casos de Éxito 
                  Caso Dinet:
 
              Dinet enfrentaba varios retos dentro de los cuales destacaba la necesidad de renovar               su               Sistema de Administración de Almacenes (WMS) con el objetivo de tener la               cobertura               necesaria y cumplir al 100% con la demanda actual de su operación.
              “Para elegir las mejores opciones tecnológicas en el mercado, Dinet realizó una               convocatoria de proveedores con la finalidad de evaluar aspectos funcionales y               técnicos de la herramienta, cuestiones económicas que justificaran el valor de la               inversión y solidez financiera del implementador. En pocas palabras buscaban un               proveedor que les diera funcionalidad, flexibilidad y tecnología.”
                   Contar con un sistema adecuado de gestión para el centro de distribución (CD),                    permitirá que se tenga una mejor trazabilidad de los procesos que en CD se realizan                    para su administración y control del mismo.
                   “El proceso comenzaba con la recepción de la mercancía, se utilizaba una lista que                       era               entregada al operador para verificar el producto recibido. Posteriormente, se                     registraba               la mercancía con un número de lote sincronizando las órdenes de                                  entrada de manera mensual o bimestral con su WMS. En caso de tener sobre recibo                    o de recibir productos inesperados, éstos se almacenaban sin darlos de alta en el                      sistema incrementando los riesgos de desfase en el inventario, un ineficiente control                      de la mercancía además de ocupar ubicaciones que para el sistema estaban vacías.”
                   El WMS permite tener completa visibilidad y trazabilidad del inventario en tiempo                     real para una rápida toma de decisiones evitando riesgos que pudieran afectar el                     nivel de servicio hacia los clientes.
                “El proceso de almacenaje dependía de las decisiones del supervisor y/u operador               sin    contar con restricciones, clasificaciones o mezcla de productos por ubicación.”
Con el WMS se establecen restricciones para  el almacenamiento de los productos                    dependiendo de la rotación o del grupo de familia. Considerando que productos de                     baja rotación se colocaran en ubicaciones mixtas optimizando espacios. 
“Para poder realizar el proceso de picking o surtido, era necesario recibir los                                         pedidos del ERP y posteriormente el supervisor los procesaba en el WMS para                     generar las listas de trabajo, las cuales eran impresas y entregadas a los operadores.               
El producto era bajado a piso por un montacargas y el operador iba armando la tarima de surtido tomando el producto de cualquier ubicación, una vez colocada la tarima en la sección de embarque, se etiquetaba y pasaba por un proceso de                confirmación, el cual consistía en entregar las listas impresas del inventario                surtido a un capturista y éste se encargaba de actualizarlo en el WMS y                  comunicarlo a su vez al ERP”
Los procesos actuales ahora emplean radio frecuencia lo que permite la  actualización en tiempo real y eliminando procesos de confirmación.
Parte del éxito del proyecto consistió en la importante gestión del cambio que se  realizó en todos los niveles de la organización. 
    “Dentro de los beneficios obtenidos destacan el incremento en el nivel de productividad realizando el 100% en los despachos con un incremento del 40% en unidades pre distribuidas para el cliente final de retail, en los mismos tiempos y con cero incidencias de error. Se incrementó el 43% en el surtido de pedidos con la utilización de radiofrecuencias con lo cual se pueden atender picos de demanda con los mismos recursos y en menor tiempo.”
“También se obtuvo una considerable reducción de costos operativos, principalmente una reducción del 50% en personal y materiales dedicados a la ubicación de mercancía y, un 30% en el costo de personal para el surtido de los pedidos.”
“La meta que tiene Dinet a mediano plazo consiste en optimizar los procesos logísticos con base en las mejores prácticas, estandarizar sus operaciones implementando el WMS en otras verticales que permitan el crecimiento de sus clientes y del negocio en sí.”[1]              
Caso Deltron
Empresa peruana es una de las líderes en el mercado peruano de venta y ensamblaje de computadoras y planea continuar su expansión.
 Dentro de un mercado tan competitivo como el de la venta y ensamblaje de computadoras en el Perú, Deltron ha logrado consolidarse como una de las empresas líderes de su ramo. De pequeño importador en 1989, año de su inicio, ha pasado a tener un staff de 500 empleados y presencia en todo el territorio nacional.
“Nuestro crecimiento responde a una adecuada interpretación de las demandas de tecnología informática del consumidor nacional, pero también a una exitosa gestión que ha contemplado como prioritario el mejoramiento continuo de sus procesos y servicios”, señala su jefe de logística.
Deltron obtuvo la certificación de su sistema de gestión de calidad bajo la norma ISO 9001:2000 para sus procesos de ensamblaje de computadoras y comercialización y servicios post venta de equipos de cómputo, componentes, periféricos y suministros.
Para lograr su presencia en casi todo el territorio nacional, esta empresa ha tenido que atravesar diferentes obstáculos, principalmente desde el punto de vista comercial- logístico. En la medida que iba creciendo, intentaba hallar el correcto equilibrio entre la variedad de productos y su adecuada rotación de inventarios considerando la diversidad de marcas, modelos y productos.
Andando el tiempo, Deltron, ya conformada como una empresa grande, extendida en los cuatro puntos cardinales del país, con un crecimiento anual de 30% aproximadamente, hizo evidente sus falencias.
Fue en este momento cuando decidió contactar con GS1 Perú, empresa internacional de asesoría logística, con la que trabajó para la aplicación del método japonés 5S Kaizen con el que obtuvo grandes mejoras en sus procesos logísticos y logró incrementar su productividad.
La aplicación del programa 5S Kaizen se llevó a cabo en las áreas de Servicio al Cliente, Centro Logístico, Almacenes-Despacho, Servicio Técnico y Help Desk. El programa se sustenta sobre cinco palabras clave japonesas, las cuales empiezan con la palabra S: 1) Seiri: Clasificar u organizar. 2)   Seiton: ordenar. 3) Seisou: limpiar. 4) Seiketsu: estandarizar. 5) Shitsuke: disciplina.
Las 5S Kaizen son la base para la implementación de sistemas de calidad más complejos y se realiza en dos etapas.
El programa mostró sus resultados: mejoró el orden y la limpieza de todas las áreas comprendidas; se optimizaron  los tiempos de atención al cliente en centro logístico reduciéndolos de 2,5 día a 1,7 día; en servicio técnico se optimizó el tiempo promedio de diagnóstico de PC y equipos portátiles en un 68% y 60% respectivamente. En servicio al cliente se pasó de un tiempo de atención de 29 a 16 minutos. Se recuperaron 84 metros cuadrados en almacén. Y en los procesos de despacho se mejoraron los indicadores de productividad y nivel de servicio.
Consiste en aplicar las tres primeras “S” en el lugar de trabajo (en las diferentes áreas: tienda, almacén, oficina, taller, producción, etc) para generar un ambiente de trabajo libre de elementos innecesarios que hacen nuestros procesos deficientes. Es clasificar en un área los elementos necesarios de los innecesarios: todo lo necesario se ordena de acuerdo a su utilidad y lo innecesario se elimina.[2]
Caso: Industrias Ceresita
Industrias Ceresita S.A. es una empresa chilena líder en el rubro de las pinturas, que cubre áreas tan diversas como las pinturas decorativas, industriales, marinas, polvo y barnices sanitarios.
Las razones por las cuales Industrias Ceresita S.A. se planteó la necesidad de comenzar un proyecto de implementación WMS para sus Centros de Distribución radicó en la búsqueda de una mejora significativa en los procesos logísticos de su almacén, en los siguientes niveles:
- Eficiencia: a través de las diferentes modalidades de picking que ofrece el WMS y el sistema de trabajo dirigido se busca mejorar el Throughput de la operación, entendiéndolo como cajas movidas por hora hombre.
- Costos: generar economías de escala por medio de la optimización de la mano de obra.
- Servicio al cliente: Disminuir los errores de despacho ante la gran cantidad de sku’s y similitudes propias del negocio, mejorando a su vez la velocidad de respuesta a los clientes.
- Competitividad del negocio y velocidad de crecimiento del negocio: poder responder en forma competitiva y ágil ante las necesidades del negocio y/o área comercial.
“Para Ceresita este proyecto fue un primer paso hacia el mejoramiento de las operaciones, el cual se replicará en los centros de distribución donde se manejan las diferentes marcas ofrecidas buscando maximizar los principales beneficios obtenidos hasta el momento: manejo de inventario en tiempo real, control de las operaciones y disminución en los errores de despacho”, aseguró Mónica Rueda, Consultor de Soluciones de TLA[3]
 
CAPITULO 2
ANALISIS Y DIAGNOSTICO DEL PROCESO ACTUAL
El siguiente capítulo de la investigación es analizar los procesos que están involucrados en el área de despacho del centro de distribución de repuestos. Identificar los problemas y limitaciones de los procesos con la finalidad de determinar la causa raíz.
2.1 Operaciones y Estrategias
              Las operaciones más importantes de la empresa por líneas de productos se muestras a               continuación en línea de repuestos Caterpillar  y además del servicio de reparación que               se presta.              
Cuadro 5. Líneas de producto
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Fuente: Ferreyrcorp 2015             
Cuadro 6. Líneas de repuestos y servicios
[image: ]
Fuente: Ferreyrcorp 2015
2.2 Descripción de la empresa
2.2.1 Organización de la empresa
              La empresa, que lidera ampliamente el mercado local de bienes de capital, tiene a su               cargo la comercialización de maquinaria y equipos Caterpillar, así como de marcas               aliadas, tales como equipos de chancado Metso, grúas Terex y equipos de minería               subterránea Paus. Asimismo, distribuye para el mercado agrícola marcas como Massey               Ferguson y Landini, entre otras. Cuenta con el mayor nivel de facturación de la               corporación (constituye parte de un holding) y con más de 3,700 colaboradores. De               igual manera, es la subsidiaria con una mayor infraestructura en el ámbito nacional,               con más de 60 puntos de operación para garantizar un servicio posventa de excelente               cobertura, oportunidad y calidad a sus clientes.
              Misión
              “Proveer las soluciones que cada cliente requiere facilitándole los bienes de               capital y servicios que necesita para crear valor en los mercados que actúa”.
              Visión
              “Fortalecer nuestro liderazgo siendo reconocidos por nuestros clientes como la                mejor               opción, de manera que podamos alcanzar las metas de crecimiento”.
La empresa como líder en el mercado, busca satisfacer las necesidades de sus clientes               proporcionándole no solo la venta de repuesto; sino también prestando servicio de               reparación y seguimiento de control de fallas del producto.
              En la búsqueda de la satisfacción del cliente y en un mercado muy competitivo, la               reacción de la empresa es garantizar cien por ciento la calidad del producto que ofrecen               para marcar una ventaja competitiva frente a la competencia.
 
2.2.2 Estructura
                            A continuación el organigrama de la empresa, se debe considerar que la                             empresa pertenece al holding Ferreycorp, y para comprender el alcance                             y respaldo que tiene la empresa se muestra el organigrama con todas las                             empresas del grupo. Siendo la más importante y que mayor ingreso                             genera al holding Ferreyros.     
      
         Ilustración 2. Organigrama Ferreycorp
            [image: ]  Fuente: La empresa
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Ilustración 3. Organigrama de la empresa
[image: ] 
 Fuente: La empresa
 
  2.3 Situación Actual de la empresa
              Ferreyros es la empresa líder en comercialización de bienes de capital en el país. Es               la única empresa distribuidora, en el Perú, de maquinaria, motores y grupos               electrógenos Caterpillar, línea que representa aproximadamente el 75% de sus               ventas. Además, genera ingresos por la venta de repuestos y servicios, y por el               alquiler de maquinaria y equipos.
              Ferreyros S.A.A. se constituyó en 1922 para dedicarse a la comercialización de               productos de consumo, en la ciudad de Lima. En 1942, asume la representación de               Caterpillar Tractor Co., y coexisten ambos negocios hasta finales de la década de los               ochenta, cuando la empresa decide concentrarse en el negocio de bienes de capital. En               sus inicios, Ferreyros era una empresa familiar; pero, desde los años 80, tiene               accionariado difundido. Actualmente, son seis los accionistas con más de 5.0% de               participación en el accionariado, concentrando un total de 42.4%. Por otro lado, se               encuentra presente en casi todos los sectores económicos, protegiéndose del potencial               riesgo de comportamientos irregulares de algunos mercados de la economía.
              El liderazgo que tiene Ferreyros en el país, el cual se ha consolidado a través de la               oferta variada de productos de calidad y un óptimo servicio posventa, le ha permitido               estar presente en casi todos los sectores económicos, protegiéndose de los potenciales               comportamientos irregulares de la economía. Así, sus ventas han mostrado un               crecimiento continuo a una tasa promedio de 23.2% anual en los últimos cinco años.               Esto le ha permitido incrementar la rotación de su inventario y reducir las existencias               de lenta realización.
2.4 Identificación y Descripción de los Problemas
2.4.1 Identificación del problema
Los ingresos netos de la empresa provienen directamente de las ventas de repuestos de sus diferentes líneas, Caterpillar, Mesto, Terex. El área comercial observó que el comportamiento de las ventas en los últimos  meses está descendiendo debido a la fuerte competencia en el mercado en el sector de bienes de capital (maquinaria pesada)                            
              Grafico 2. Ventas repuestos 2015
                          [image: ]              
              Fuente: Elaboración propia

 
Cuadro 7. Ventas 2014 y 2015
[image: ] Fuente: Elaboración propia
 
Grafico 3. Ventas por líneas 2015
[image: ]
Fuente: Elaboración propia

Como se mencionó las ventas de repuesto se ha reducido en porcentajes importantes; esto se debe a múltiples factores, dejando el presupuesto 2015  con una brecha bastante amplia.  Además, se observa que las ventas en líneas la venta por la que la empresa destaca en Caterpillar, se debe tener en cuenta que el resto de líneas de productos son también importante para competir en el mercado como empresa que respalda los producto que ofrece, es decir, servicio de garantía del repuesto servicio post-venta, monitoreo de maquinaria y entrega inmediata.
 
Por consiguiente,  si bien la competencia en la venta de maquinaria pesada es bastante fuerte, la empresa brinda repuestos de alta calidad en cualquier parte del Perú donde se encuentre el cliente disponiendo de Centro de Distribución en  sucursales estratégicas para su distribución. Esta capacidad de repuesta al cliente, nos mantiene como líderes en el mercado pese a la reducción de las ventas. 
 
En la búsqueda de mejorar el servicio del área comercial a través de su indicador Fill rate , que las ventas realizadas durante el mes no eran completadas en ese mes , y por tanto no se despacha producto al cliente ; lo que sustancialmente puede afectar  las ventas y la insatisfacción del cliente
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Grafico 4. Fill rate
[image: ]              
Fuente: Elaboración propia
 
Grafico 5. Fill rate día 10
              [image: ]
Fuente: Elaboración propia
 
Respecto al análisis de este indicador  Fill Rate de línea de aliados (repuestos Metso y Terex) mide el nivel de cumplimiento de entrega de los pedidos completos, es decir, establece la relación entre lo solicitado y lo realmente entregado al cliente. 
En el grafico 8 se observa que en el mes de julio es del 54 % de órdenes de compra fue completado el primer día, es decir,  que de todas las órdenes de compra que ingresaron solo el 54%  fue completado con el stock que se tenía en almacén. 
En el grafico 9 se observa que el mes de julio en el día 10 las órdenes de compra se completan con el stock de almacén al 90%. En los gráficos 8 y 9 se ve que el lapso de atención entre el primer día y el  día 10, puede de un mes a otro ser una brecha amplia que puede afectar e cumplimiento de los objetivos. 
Por consiguiente, es necesario analizar las actividades del Centro de distribución y gestión logística; con la finalidad de mejorar la atención al cliente en los pedidos que realizan y que tan eficiente está siendo la gestión con respecto a las ventas de la empresa. 
A continuación se muestra el análisis de los procesos del CD, en el cual se muestra las incidencias de errores del mes de setiembre.
Cuadro 8. Resumen de errores en procesos
[image: ]
Fuente: Elaboración propia
2.4.2 Descripción de los procesos
                            Se levantaron los procesos a través de flujo gramas para determinar las posibles                             causas en cada uno de ellos y lograr desarrollar propuestas de mejora y elevar el                             nivel de servicio del CD. A continuación se detalla los principales procesos que                             se llevan a cabo, en el centro de distribución.
                            Proceso de Recepción  
                            Para verificar la situación actual del área de recepción se verifico cuáles y                             quienes son las áreas y personas involucradas en el proceso. Por medio de cada                             una de las actividades desarrolladas y determinar cuáles son las causa de su                             buena o mala gestión de recepción.
El proceso de recepción empieza cuando el camión llega CD, para luego realizar la descarga en los andenes, en el caso de que la carga llegue en cajas solo se verifica y se paletiza dicha carga; en caso contario el transporte se estaciona en la parte exterior y empieza la descarga a través del montacargas. Posteriormente se procede a ubicarla dicha carga.
                            La zona de descarga no cuenta con una plataforma para facilitar la descarga,                             con lo cual se hace necesario el uso de montacargas y de espacio suficiente para                             el manipuleo.
                            Cuenta con una área de recepción de aproximadamente 20 mts, de espacio                             disponible para colocar las paletas que se están organizando para ser colocadas                             en el almacén y sino están en zona de tránsito para ser ubicadas posteriormente.
                            Esta zona cuenta con 10 encargados, 2 supervisores, 2 montacarguista y 6                             almaceneros. Los proveedores que nos abastece es Caterpillar, Terex, Metso y                             Paus.  
Proceso de Almacén
El almacén o Centro de distribución es de tipo convencional situado estratégicamente, Av. Argentina –Lima, opera bajo las órdenes de compra que el área de ventas transmite para hacer el despacho posible del producto que se requiera.
Las actividades relacionadas al almacén son: después de recepcionada la carga de repuestos se ubica cada producto en su lugar, según sea la clasificación que se designe por medio del sistema .El supervisor del almacén entre otras actividades se encarga de verificar que la hoja de recolección se ejecuta con los pedidos y medio que se necesite para dicha extracción de pedido y también se encarga de las recepción de las devoluciones de repuestos. Las actividades del almacén se encarga de velar por la seguridad y que se mantenga el sistema de gestión de almacenamiento.
El área con cuenta el almacén es  aproximadamente 10000 metros cuadrados,                             destinados a colocar las paletas apiladas en los diferentes niveles del almacén.
Los operarios nos comentaron que en un principio el CDR, parecía muy grande                             para las necesidades de la empresa, pero actualmente; el Centro de distribución                             es reducido para los tránsitos y flujos de ítems  que se realizan durante el día. 
Considerando que el CDR, siempre está recibiendo carga de trabajo, y su adecuada administración es de vital importancia para el desempeño del resto de procesos como el de recepción y despacho. Hasta el punto del proceso de recepción el CDR su gestión resulta bastante fluida identificando los ítems, delimitando  zonas de tránsito que permiten una recepción adecuada e inmediata distribución en anaqueles. 
En el proceso de almacenamiento los ítems van siendo registrados en el sistema para su procesamiento para el despacho. Es vital que este proceso se realice adecuadamente y que se certifique que el ítem se encuentre en donde el sistema ha registrado su ubicación. Esto permitirá que cuando se realice el despacho de componentes se encuentre donde el sistema ha registrado que se               ubican para que posteriormente sean distribuidos  para el cliente. En este proceso el ítem debe estar debidamente registrado y codificado, por medio del WMS, el programa asigna código donde toda la información de faltantes y               cuantos ítems encuentra en la ubicación que estará el repuesto y la disposición que tendrá para su despacho.
              [image: ][image: ]              
                            Proceso de despacho
                            El despacho se inicia con la preparación de los pedidos y termina con la entrega                             al cliente.
                            El supervisor de almacén recibe las órdenes de compra que se hacen a través del                             sistema y que gestiona la fuerza de ventas y va completando la lista de carga de                             control diario, distribuye a los despachadores la lista de carga de acuerdo a la                             zona de ubicación del repuesto al almacén.
                            Los despachadores seleccionan los ítems según vaya siendo el requerimiento de                             la carga. El sistema logístico empleado, distribuye las rutas más óptimas para                             extraer los repuestos, luego son colocados en la zona de pre-despacho donde se                             identifican las paletas o “bultos” que deben ser consolidados para él envió.
El supervisor debe asegurarse de que la lista de carga vs mercancía seleccionada para despachar sea la misma, autorizar la carga de mercancía al transporte que corresponda con la presencia del transportista; por último se retira la carga y se presenta al vigilante de turno  la lista de factura detallada.                                                                       
 
2.5 Descripción del Problema
                                          En el centro de distribución de repuestos (CDR) donde se almacena y                             se registran las operaciones logísticas de la empresa, de acuerdo al                             indicador de fill rate se observó demoras y pendientes en la gestión de                             despacho.
A partir del indicador estableceremos cuales son las causas de que generan las demoras en las entregas a los clientes.
              [image: ]                                          
·                    Nivel de cumplimiento de entregas por mes
Este indicador sirve para controlar los errores que se presentan en la empresa y que no permiten entregar los pedidos a los clientes. Este indicador, sin duda esta situación impacta directamente en el servicio de atención al cliente.
                             Cuadro 9. Pedidos facturados
                [image: ]
                          Fuente: Elaboración propia
Grafico 6. Pedidos Facturados
              [image: ]
Fuente: Elaboración propia
 
Se observa que en los pedidos facturados no se llega al cumplir con el objetivo      establecido de la empresa de completar las entregas al 95% (dato proporcionado por la empresa),  solo en el mes de mayo 2015 solo se alcanzó el 94% de repuestos despachados. Cabe señalar que este indicador solo nos muestra los pedidos que dejan de ser entregados en un mes estos pueden tener desde un mes hasta un día de retraso.
 
·                    Índice de rotación
                            Este indicador muestra la proporción entre “bultos” que entran y salen del                             CDR. Esto nos permite conocer el flujo de producto tanto de entrada como de                             salida.
            
 
 
 
 
 
 Cuadro 10. Índice de rotación
                       [image: ]
              Fuente: Elaboración propia              
                 Grafico 7. Índice de rotación
              [image: ]
                Fuente: Elaboración propia
 
              En la gráfica mostrada se observa que en los meses de junio y julio el flujo de repuestos está descendiendo cada vez más en comparación a los meses anteriores debemos tener cuidado de no estar generando sobrestock.
 
·                    Costos de almacenamiento:
El costo de almacenamiento de una paleta es inversamente proporcional al índice de rotación. Mientras menos rotación tenga un producto, mayor será su costo de almacenamiento. Por lo tanto, considerando una ocupabilidad del 85,37% y los productos con menor rotación  corresponden su 60%, (4762 ubicaciones ocupadas) se está pagando un costo de almacenamiento de productos con poca rotación de S/.5225.5 mensual (S/.54 547 anuales).
              
                            Cuadro 11. Costos de almacenamiento
                            [image: ]
             Fuente: Elaboración propia
Se identificó diversos errores operativos relacionados al almacenamiento y la extracción. Se realizó un análisis de Pareto de las incidencias que generaron mayores costos por mala calidad operativa: el cruce de productos por ubicarlos erróneamente, los productos siniestrados,  la identificación de productos en una ubicación vacía y el identificar productos con cantidades incompletas o sobrantes.
Se identificó diversos errores operativos relacionados a la expedición. En base a esto, se realizó un análisis de Pareto de las incidencias que generaron mayor costo por mala calidad operativa, entre ellas: la identificación de productos con cantidad incompleta o sobrantes en la expedición del pedido,  las expediciones truncas y la identificación de productos no solicitados para la expedición. Estas incidencias representan el 82% del               costo total.
              Otro problema que se observó durante la visita al CDR, que el índice de piezas en almacén muchas eran de sobre stock, por tanto una causa de que no se pueda atender con agilidad los pedidos de nuestros clientes. Además, de que muchas de las piezas               puedan encontrarse en mal estado, por el antiguamiento.
Grafico 8. Motivos de sobre stock
[image: ]                     [image: ]
Fuente : Elaboración Propia
Como se puede ver en la los motivos principales de sobrestock son : protección               vencida, devolución cliente y devolución taller. La protección vencida, hace referencia               a repuestos que fueron solicitados por los jefes de producto, para una venta y que no               fueron vendidos para esperar una venta futura y finalmente no se vendieron. La               devolución de cliente son devoluciones hechas directamente por cliente que quedan en               almacén. Devolución taller, son repuestos enviados del taller que son almacenados en               el CDR, esperando que le cliente haga efectivo el mantenimiento de dicha reparación. 
              Por otro lado, también se analizó el nivel de servicio de las entregas al cliente y los               motivos por el cual existe un alto nivel de rechazo de entregas. En el análisis de los               motivos de rechazos encontramos problemas de calidad en las entregas, productos               oxidados ; otros problemas también son productos equivocado, debido a un mal picking               , y también se encontró errores en documentación. 
 
 
 
 
 
 
 
Grafico 9. Total de rechazos

Fuente: Elaboración propia
 
Ilustración 4. “Árbol causa raíz”
[image: ]
Fuente: Elaboración Propia

El cambio de sistema a WMS, ha originado ciertos conflictos en el proceso de despacho, ya que ahora se deben hacer reprocesos para poder atender las órdenes del cliente. El sistema debería mejorar la fluidez del proceso, es lógico que al implementar un nuevo sistema exista una brecha de conocimiento por parte de los operarios, pero se debe acortar dicha brecha para reducir los retrasos en las entregas. Además, este inconveniente del nuevo sistema ha puesto a flote las deficiencias de la gestión logística que se está gestionando en el CDR.
La capacitación del personal del CDR es necesaria y vital para la mejora de la gestión logística, deben comprender e interiorizar no solo conocimientos del sistema sino de los estándares de calidad que la empresa mantiene con la finalidad de satisfacer al cliente.
Se analizara la gestión de CDR y medir el impacto, brecha que existe en el proceso ideal de despacho y el panorama actual del proceso que debemos mejorar para reducir los impactos negativos  sobre la empresa.
Por otro lado, en tema de documentación y control de los despachos, se observó que repetidas ocasiones los repuestos regresan al centro de despacho, por motivos de repuestos oxidados que fueron enviados al cliente; también se encontraron  casos de devoluciones de repuestos por no estar completa la orden o enviada por error en fechas que no fueron establecidas por el cliente.
 
2.5 Resumen de impactos:
              El impacto de los problemas que se tienen el proceso de despacho, impacta tanto en               la satisfacción del cliente y también económicamente en la empresa. . 
·          Impacto por horas extra
Se desea cumplir con los tiempo de atención de entregas de pedidos, se programan horas extra. Se intenta reducir los retrasos de atención de pedidos de los clientes. Se observa que en el grafico el valor del aproximado del concepto de horas extra del año 2015.
 
 
                                                        
Grafico 10 : Horas extra  
[image: ]
Fuente : Elaboración propia
 
El valor aproximado anual que asume la empresa por concepto de horas extra es el               siguiente : S/. 35500.
 
·          Compensación
Debido a la demanda de la actividad y proyectos mineros, muchos clientes tienen como cláusula de contrato, penalización por no atender el pedido solicitado en los tiempos establecidos por el cliente. Los clientes penalizan a la empresa de acuerdo de la necesidad imperativa que se requiera. Durante el 2015 se pagaron compensaciones mensuales por la demora de atención de sus solicitudes. A continuación durante el 2015 se tuvieron que pagar compensaciones por la demora en la atención, en el siguiente grafico se observa el detalle de los montos. 
Las compensaciones o penalizaciones que se pagan varían según el cliente, por no atender el requerimiento solicitado y pactado. 
 
 
Grafico 11: Horas extra  
      [image: ]
Fuente: Elaboración propia
              El valor promedio de las compensaciones anuales que es S/. 65000
·          Ahorro de pérdida en repuestos 
Debido a la falta de control, en el CDR, mucho de los ítems que el sistema indica que se encuentran en almacén, no son encontrados y errores operativos. Mientras que el sistema muestra disponible un repuesto, realmente no está o en su lugar o no se encuentra en ninguna parte. Esta diferencia de lo real con el sistema, y peor aún no tener el repuesto disponible en almacén para atender la necesidad del cliente que requiere.  El no encontrar a un repuesto en almacén, indica una mala gestión logística que se refleja en pérdidas de repuestos disponible para atender los requerimientos.
 
Tabla 1: Anualizado de pérdidas de repuestos
[image: ]
Fuente: Elaboración propia
 
En la tabla mostrada  el importe de perdidas está en K de miles de soles, como se aprecia en este consolidado.  Se observa el anualizado de pérdidas de repuestos que no se tienen en almacén, es bastante crítico como se puede apreciar en el 2015, es el año más crítico.  
Grafico 12: Perdida de repuesto
   [image: ]
Fuente: Elaboración propia
 
Mediante el presente proyecto, se pretende disminuir los costos que ocasionan el bajo de nivel de atención al cliente. Aumentando el nivel de servicio, se conseguirá reducir los costos logísticos y compensaciones. En suma, se generan ahorros que impactaran a la rentabilidad.  
Tabla 2: Resumen de Perdidas
[image: ]
Fuente: Elaboración propia
CAPITULO 3
PROPUESTA DE MEJORA
 
              Al identificar las causas de los problemas y seleccionar las oportunidades de mejora, en               este capítulo se realizará el planteamiento de la propuesta de  mejora con la finalidad               de identificar y jerarquizar que acciones son factibles para subsanar y corregir las               principales causas de los problemas.
3.1 Propuesta de mejora
En el capítulo dos se definieron y explicaron las causas raíces que originan el problema en cuestión. A continuación, presentaremos una propuesta de mejora que tratará de               eliminar más del 80%, en base al uso de la herramienta de calidad Ishikawa, de estas causas. Luego del estudio de las diferentes metodologías y herramientas de calidad,  se optó por la implementación de la metodología PDCA. Con este método desarrollaremos todos los pasos para mejorar la calidad en el proceso de despacho. Ya               que, si gestionamos la calidad de los procesos estaremos asegurando directamente la               calidad del servicio ofrece la empresa.
 
3.1.1 Metodología PDCA
              En el marco teórico se explicó, esta metodología pretende implementar una               filosofía de mejora continua dentro de la organización que la utiliza. Esta consta               de 4 pasos que son aplicados secuencialmente, Planea, Ejecutar, Verificar y               Actuar. Se comenzará, detallando todas las actividades y decisiones a tomar               para eliminar cada una de las causas encontradas al problema despacho del               CDR.
                                        
Ilustración 5. Ciclo de la Gestión PDCA
[image: ]
 
 
 
·         Planear 
Para este primer paso,  se va a identificar el proceso que se quiere mejorar, recopilar datos para profundizar en el conocimiento del proceso, analizar e interpretar los datos, establecer los objetivos de mejora, detallar las especificaciones de los resultados esperados y definir los procesos necesarios para conseguir estos objetivos, verificando las especificaciones.  
 
              En el capítulo anterior presentando el problema se observó que este nace               desde el proceso de despacho. También, se analizó el proceso de               recepción y almacenamiento del CD, pero como se demostró en el               capítulo anterior el problema en el despacho, por lo que es un interés               primordial eliminar el problema. 
 
A continuación, se muestra los procesos del CD (proceso de recepción y almacenamiento y proceso de despacho) el proceso de despacho se planifica intervenir para la implementación, ya que las causas raíces  importante se encontraron en este proceso. 
                            Grafico 10. Procesos del CDR
                   [image: ]
                   Fuente: Elaboración propia
 
              Es responsabilidad de la gerencia general tomar la decisión de               implementar, ya que esta debe dar la iniciativa y ser el primer punto de               partida para la implementación de este proyecto que posteriormente se               debe apoyar y delegar responsabilidades y funciones a las otras               gerencias de la empresa. 
 
              Ahora se pasará a formar parte de un grupo compuesto por               colaboradores, el área de almacén, control y los supervisores del CD               para recopilar datos de los procesos. Además, se con el apoyo del área               de contabilidad de contabilidad y finanzas realizar el estudio de impacto               económico.  Anteriormente, ya se había estudiado y presentado los               impactos económicos que dio como resultado los costó de pérdidas                de la empresa. 
              En la planificación se debe establecer los objetivos de mejora, detallar               las especificaciones de los resultados que se desea obtener y los               procesos necesarios a desarrollar para cumplir con los objetivos               esperados; por lo que la gerencia general, estas actividades, debe delegar               a la gerencia de operaciones para el liderazgo del proyecto a partir de               este momento. 
              Para comenzar a trazar la planificación estratégica de la implementación               de esta técnica en la empresa, se debe comunicar a los interesados de los               procesos en cuestión. Para eso se debe organizar una reunión, en la               empresa, y los colaboradores que deben ser convocados son de las               siguientes áreas que se mencionan a continuación:   
                                  Cuadro 12. Equipo del proyecto
[image: ]
                                            Fuente: Elaboración propia
 
Con esta lista de áreas y colaboradores interesados se convocara por                                           medio de un mail electrónico que se enviará a este grupo.
                                          En la reunión que se llevara a cabo se planteara la eliminación de las                                           causas raíces en los conceptos del análisis Ishikawa (procedimiento y                                           mano de obra). A continuación, se presenta todas las decisiones tomadas                                           en la reunión organizada con respecto a cada causa raíz encontrada, que                                           posteriormente serán realizadas en la etapa EJECUTAR, de la                                                         metodología PDCA.
 
 

                                                                  
Cuadro 13. Decisiones tomadas
[image: ]
Fuente: Elaboración propia

Las decisiones tomadas en esta etapa, tratan de ceñirse a la filosofía Lean, como se puede observar el cuadro. Ya que, además de implementar la mejora continua, se está tratando de eliminar actividades que no agregan valor que se encontraron en la empresa, esto hará que la producción sea más fluida, mejora la eficiencia de los procesos a bajo costo y constantemente se encuentre puntos de mejora.
Cuadro 14. Cronograma para las actividades de mejora
[image: ] Fuente: Elaboración propia
·         Ejecutar
                            Crear un flujo detallando las operaciones a realizar en el despacho de                                           repuestos en el CDR
                            Como se explicaba en el capítulo anterior los diferentes colaboradores                             del área de despacho no tienen estandarizado el proceso. Esto está                             perjudicando la efectividad de los despachos.
Se comenzó a estudiar los diferentes métodos que se tienen para el                             proceso de despacho y llegar a acuerdo en un único método, también                             unir o eliminar actividades que no agregaban valor. Que a continuación,                             en el siguiente diagrama  se plasmará. Estableciendo el proceso de                             despacho con todos sus procesos podemos determinar que parte del                             proceso  se convierte crítico analizándolo con sus entradas y salidas                             respectivamente como parte del trabajo de investigación.
En el anexo se podrá observar con más detalle el proceso para  comprender el paso a paso de cada proceso y personas involucradas en el proceso de despacho y determinar cuál es el rol  del operario y proceso clave para mejorar el proceso de despacho.
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Grafico 11. Flujograma de despacho 
[image: C:\Users\Molina\AppData\Local\Microsoft\Windows\Temporary Internet Files\Content.IE5\3JLIU7LI\Flujograma de Despacho 1.2-subproceso.png]Fuente: Elaboracion propia
 
              En este diagrama  realizado y establecido para el proceso de despacho,               permitirá que en un futuro se puedan realizar estudios de tiempos y               restricciones, como cuellos de botellas. Esto permitirá que la efectividad de               despachos se incremente en un 99%. Posteriormente, será recomendable este               flujograma adicionarlo a un manual de procedimiento, después del monitoreo               del flujo de las operaciones según este diagrama creado.
 
·         Determinar el alcance del sistema: el objeto del estudio se trata de una empresa fuertemente posicionada en el sector de venta de bienes de capital. El alcance del sistema de gestión de calidad aplica a los procesos realizados en CD que se encarga de preparar y distribuir el pedido solicitado por el cliente y los procesos ligados a su gestión hasta que salga  del almacén. El proceso de despacho, considerado como un proceso clave por ser el que prepara el producto para que llegue a manos del cliente, es el proceso que más incidencias se encontró. Se está considerando también el proceso de recepción como un proceso ligado al despacho por ser el proceso que recibe el producto directo del proveedor.
Sin la determinación del alcance del sistema se corre el riesgo de confundir áreas con proceso omitir aquellas actividades que son compartidas y realmente la organización desea incluir en su SGC. 
·         Desarrollo de una política de calidad 
“Entregas de productos que garantizan la satisfacción del cliente  a través de un producto competitivo que cumple con sus requisitos (estado, tiempo de entrega, exactitud de lo pedido) y los de la organización considerando el bienestar de los empleados y de la sociedad, basado en un sistema de gestión de calidad que conlleva a mejora continua que asegura el liderazgo de la organización en el mercado”.
De igual forma, los objetivos establecidos, resultantes de la matriz de FODA, material para este método fueron revisados y actualizados, estos objetivos son coherentes con la política de calidad e impactan a los procesos seleccionados en el alcance del sistema. Estos objetivos estratégicos son también objetivos de calidad de la organización y se muestran a continuación:
 
 
 
 
 
 
 
 
Grafico 12. Objetivos de calidad
[image: ] Fuente: Elaboracion propia
·         Definir los requerimientos del cliente 
Para la realización de esta actividad, se basó en los históricos de la empresa sobre la medición de satisfacción del cliente. Los principales clientes de la empresa, integrados, por los clientes top large  (sector minero y de construcción) señalaron como principales requisitos a cumplir son: 
-          Respeto con el tiempo pactado para la entrega del producto
-          Entrega de pedidos completos y buen estado
-          Variedad de productos
·         Definir autoridades y responsabilidades 
                                           Para llevar a cabo esta actividad se elaboraron perfiles de puestos en                                           coordinación con la dirección de la empresa, los perfiles de puesto                                           desarrollados corresponden a las funciones de Dirección, Encargado de                                           recepción, Auxiliar administrativo, supervisor de almacén, personal                                           operativo del CD, personal operativo de recepción, almacén y despachos
              
Grafico 13. Organigrama establecido
[image: ]
Fuente: Elaboracion propia
 
Así mismo se definió el organigrama de la empresa mismo que fue validado por la dirección. Para esta parte del proyecto es de gran relevancia el contar con funciones               claramente definidas, niveles de autoridad y decisión así como la descripción de las               actividades relativas al puesto y a su participación dentro del SGC para asegurar que cualquier persona que ingrese al puesto conozca su papel dentro de la empresa y del               SGC. Si no se cuenta con la definición de autoridades y responsabilidades puede causar confusión referente a quién le corresponde hacer tal o cual actividad, lo cual finalmente               se refleja en el producto final que es recibido por el cliente.
La estructura funcional de la empresa se muestra en la figura 4, en ésta se establecen de acuerdo a su nivel de autoridad y posición en el organigrama, las funciones que realizaran dentro del SGC.
La dirección, en este caso está representada por el jefe del CD, en el siguiente nivel de autoridad se encuentran los responsables de los procesos claves ellos son el encargado de recepción quien es responsable del proceso de recepción, el auxiliar comercial el cual tiene como una de sus principales responsabilidades los procesos de abastecimiento y distribución, quienes en conjunto con el coordinador de logística forma parte del comité de calidad y finalmente los dueños de proceso o responsables de áreas se encuentran representados por los operarios .
 
Crear un formato que permita el control después de cada orden de trabajo.
              Los check-list para el aseguramiento de calidad a lo largo del proceso del               despacho, Sin embargo, el registro para estos no está siendo utilizado               correctamente por los colaboradores. Esto implica que no se tenga una correcta               base de datos y resulta difícil aplicar un control del proceso. 
              Por lo que, con el apoyo de los usuarios, se ejecutará una herramienta de               calidad para juntar ideas, observaciones y el posible nuevo formato para el               control y gestión de los check-list, el círculo de calidad.
              Para esto, con el apoyo de la gerencia de procesos, se organizará esta actividad               en el cual primero se debe elegir a la persona que liderará este círculo, el lugar               y la fecha. Después de ello, se comunicará e invitará a los interesados a la               actividad a realizar. Como máximo 10 personas y preferiblemente que el grupo               esté conformado por operarios, supervisores  Al inicio de este círculo, se               detallará el objetivo de este y se empezará a realizar la lluvia de ideas con la               participación de cada uno de los asistentes. Después del tiempo de discusión y               llegar a acuerdos, se confeccionará el nuevo formato de registro de los check-              list. 
 
                         
                           Cuadro 15. Formato de control
         [image: ]
                   Fuente: Elaboración propia
Este formato está siendo presentado con un ejemplo, en líneas rojas de cómo               debe utilizarse. Además, se debe comunicar a todos los usuarios lo siguiente:
              Este formato está siendo presentado con un ejemplo, en líneas rojas de cómo               debe utilizarse. Además, se debe comunicar a todos los usuarios lo siguiente:
·         Antes del archivar el check list en el file, este debe ser cargado en el formato de control, de manera obligatoria y permanente.
·         Este formato se encontrará en la carpeta de archivos del proceso de despacho, el cual tendrán acceso todos los operarios para revisar si la orden fue despachada o en que tramo se encuentra.
·         Mensualmente se realizará el análisis de los resultados y fijar nuevas metas con respecto a la data histórica.
                                   El jefe de área debe gestionar los resultados obtenidos con este nuevo                                    formato, el cual debe realizar un informe y enviárselo al supervisor de                                    despacho, a la gerencia de operaciones y al área de control, vía correo                                    electrónico  cada mes.
                                          Crear un plan de capacitación para los trabajadores antes de cada                                                         temporada.
Para poder desarrollar las capacidades y el compromiso de los empleados  y así disminuir los problemas causados por este recurso, se va a establecer un programa de capacitaciones e inducciones y una matriz para el control. Antes de ello, se reclutará para la empresa un asistente para el área de Recursos Humanos, el cual apoyará específicamente en la ejecución y gestión de las capacitaciones y charlas.
En primer lugar, se planteará que las capacitaciones para la gestión de almacenes, los equipos, seguridad se realicen desde una semana antes del comienzo todos los trabajadores nuevos y antiguos del área de despacho de manera obligatoria. Esto va a permitir que cuando se empiece con los despachos todos los empleados tengan capacidades similares para realizar sus labores sin inconvenientes. Estas capacitaciones o también conocidas como inducciones se realizarán una vez por semana en un máximo de 8 horas en las instalaciones del CDR.  
En segundo lugar, se plantearán charlas que reforzarán los temas estudiados en las capacitaciones y temas internos de la empresa para reforzar el compromiso de los colaboradores con esta. Estas charlas serán una vez por semana, se darán en el cambio de turnos a todos los trabajadores y tendrá como duración 20 minutos.
 Todas estas actividades serán gestionadas y ejecutadas por el área de Recursos Humanos, tendrán lugar a realizarse en la sala de reuniones del CDR y se notificará los resultados al Coordinador de despacho con un informe que más adelante se presentará.
                                          A continuación,  se presentan las tablas para la programación de las                                           capacitaciones previas y las charlas.

Cuadro 16. Capacitaciones
[image: ]Fuente: Elaboración propia

Por otro lado, el control de a este plan de capacitaciones y charlas se va a realizar de dos maneras. Uno con una lista única de asistencia que será llenada en cada capacitación y charla realizada. La cual será entregada por el Asistente de Recursos Humanos al inicio para que cada asistente complete su nombre y firma, y recogida al final de la reunión. Y la otra herramienta será un registro de control de asistencias, el cual el asistente de Recursos Humanos lo llenará en base a la lista de asistencia. De esta manera, se podrán implementar indicadores y los resultados serán enviados al Coordinador de despacho y almacén
                                                   Cuadro 17. Asistencia de capacitación
	Asistencia capacitación para supervisores y operarios 2015

	RRHH

	Tema: Sesión 2: CICLO DE ALMACENAMIENTO 

	Fecha:
	16-08-15
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	Firma Asist. RRHH
	 
	 
	 
	 



Cuadro 18. Matriz de control de asistencia 2015
[image: ]
Fuente: Elaboración propia

·         Verificar
Para empezar con esta etapa del ciclo de Deming, se debe esperar que pase un periodo, luego de implementar las mejoras expuestas anteriormente. Este periodo debe ser de 4 semanas para que luego se evalúen con indicadores que se diseñarán más adelante, que nos permitan realizar una comparación con los resultados que se tenían anteriormente.
Los indicadores se establecen para dar a la empresa un parámetro contra el cual pueda medir su desempeño y comprobar si realmente las acciones que realiza contribuyen o no a la mejora continua del sistema. Estos indicadores se muestran en la tabla 4. Adicionalmente se presentan los principales indicadores a considerar para los procesos claves de la empresa y que forman parte del alcance del sistema del presente proyecto
Los indicadores se establecen para dar a la empresa un parámetro contra el cual pueda medir su desempeño y comprobar si realmente las acciones que realiza contribuyen o no a la mejora continua del sistema. Adicionalmente se presentan los principales indicadores a considerar para los procesos claves de la empresa y que forman parte del alcance del sistema del presente proyecto
                                          
 
 
 
 
                            
Cuadro 19.Indicadores para los procedimientos y documentos del SGC
[image: ]
Fuente: Elaboración propia
 
              Todos estos indicadores serán presentados y deben ser ejecutados y gestionados por los responsables indicados en las fichas de indicadores y los resultados enviarlos a la gerencia de operaciones y a las jefaturas de producción para poder dar correcciones.
 
·         Actuar
Con todo lo planeado, ejecutado e implementado en esta tesis lo que se desea en disminuir el porcentaje de retrasos y despachos  En el paso anterior se implementaron indicadores para que ayude al monitoreo de las mejoras realizadas de acuerdo a nuestro plan estratégico. Es importante que dentro del área del CDR tanto en recepción y despacho se cuente con indicadores y proceso de mejora continua , es decir, contar con especialistas en el proceso , para poder determinar algún procedimiento no sea el adecuado y poder delimitar responsabilidades y resolverlo a tiempo antes que genere problemas de despacho.
También se va a implementar una herramienta que va a permitir a todos los empleados, supervisores y jefes, participar en la mejora continua dando sus ideas de mejora, observaciones y otros. Este se llama el tablero de mejora continua, que por medio de unas fichas serán gestionadas por la nueva área.
                            En la siguiente figura se muestra un ejemplo de esta ficha a utilizar en el                             tablero. Estas estarán disponibles para los trabajadores en el tablero.
 
[image: ]                                           Cuadro 20. Ficha de oportunidades
 
                                          
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia

Y a continuación se presentará, el tablero de mejora continua, el cual está dividido en persona, calidad, velocidad y costos. En la parte superior se encuentran los cuatros pasos del ciclo de Deming y por el extremo derecho podemos ver las áreas que afectan al proceso  clasificadas en colores, por área para la que se ha encontrado la oportunidad de mejora. El área de mejora continua será la única encargada de verificar y convertir estas oportunidades en proyectos de mejora continua. También serán  responsables del seguimiento de fichas colocadas en el tablero y comunicara a la persona que lo propuso.
 
                       Cuadro 21. Tablero de mejora continúa
[image: ]Fuente: La empresa Ferreyros

3.2 Análisis Económico
              Con el planteamiento y las mejoras realizadas en esta mejora, se espera reducir               los retrasos de envíos al 5%. Al implementar las mejoras realizadas se han               incurrido gastos para la empresa.
 
Cuadro 22. Gastos incurridos
[image: ]
Elaboración: Fuente Propia
 3.3   Diseño
·         Mapa de procesos
A continuación se presenta el mapeo de procesos de toda la empresa para tener una visión global de los procesos que conforman a la empresa y la relación que guardan con el proceso de despacho y que relaciones guarda con los proceso de soporte o claves de la empresa. De esta manera, podremos relacionar los procesos que intervienes con el proceso de despacho y que como su interrelación o poca comunicación determinar los retrasos del proceso de despacho.
Grafico 14. Mapa de procesos
[image: ]
                            Fuente: Elaboración propia
 
En el proceso de despachos (entrega del producto) como puede observar se                             ubica dentro de los procesos clave de la empresa, pues al ser la empresa una                             empresa de ventas de repuestos, lo que se busca en la entrega de productos de                             manera satisfactoria al cliente.
Además dentro del mapa de procesos observa también; la relación que existe entre los procesos que se encuentra en todo el proceso  principal de la empresa, es decir, cada proceso tiene una importancia relevante para el otro, porque permitirá la fluidez del proceso siguiente. A continuación se muestra las características más importantes de los procesos del mapa de proceso:
                            Procesos estratégicos
-        Diseño de estrategia y procesos
Este proceso consiste en el análisis del desempeño de la estrategia y la propuesta de valor evaluando el desempeño del portafolio actual de los productos y servicios.  Asimismo, se centra en el análisis de factores internos y externos claves para el éxito para tener proyecciones de demanda así como las oportunidades potenciales de mejora en el mercado actual. Además, se enfoca en el diseño de procesos en donde se toma en cuenta la planificación de la estructura organizativa, la estructura comercial de productos y servicios y la regulación de procesos de valor proporcionando orientación al negocio.
-        Planificación de operaciones 
Este proceso evalúa las operaciones a nivel macro de todos los procesos involucrados en la organización realizando un seguimiento de control para la toma de decisiones estratégicas. Define y valida planes a desarrollar para cada proceso clave y de soporte según objetivos adicionales al plan de ventas, gastos e inversiones.
Procesos misionales
-        Gestión de compras e inventarios
Este proceso consiste en la homologación con los proveedores evaluando el desempeño y el nivel de servicio de cada uno de ellos, administrar la recepción de productos y servicios, controlar los inventarios de los repuestos y gestionar las compras de ítems y servicios. Asimismo, se enfoca en la administración de comercio  exterior con la importación de ítems y la gestión de almacenes. 
-        Mercadeo y venta de productos y servicios
                                          Este proceso consiste en la identificación de oportunidades de venta de                                           modo que se pueda cotizar, negociar y definir la forma de pago de las                                           mismas. Asimismo, se desarrolla propuestas de proyectos de inversión                                           para gestionar las órdenes de trabajo correspondientes a la venta de                                           productos y servicios.
-        Facturación y cobro
Este proceso consiste en el cierre de venta mediante el registro de las operaciones compra-venta en donde se especifica la información cuantitativa de entrega de los repuestos y provisión de servicios asociados. Se emiten facturaciones y el proceso debe cerciorarse de los cobros para garantizar el despacho de ítems.
-        Entrega de productos
También llamado proceso de despacho de ítems. Luego de haber concluido la facturación, se lleva a cabo la recepción del ítem solicitado para la posterior extracción y procesamiento del pedido de manera que se pueda despachar el ítem al cliente tomando en cuenta un tiempo de entrega efectivo en el plazo pactado.
-        Servicio Post-Venta
Se presta servicio de mantenimiento y reparación de ítems. Este proceso proporciona garantía y respaldo a los productos que importan de Caterpillar. La empresa luego de haber culminado la comercialización de los ítems, evalúan la calidad del producto y brindan soporte para mantener las operaciones de sus clientes con los ítems requeridos. 
Procesos de soporte
-        Gestión de recursos financieros
                                          Este proceso se encarga de la gestión del flujo monetario. Evalúa los                                           fondos y pagos dentro de la empresa. Gestiona los financiamientos y                                           trazos contables relacionados a las actividades de comercialización.
-        Gestión del talento humano y conocimiento
Se encarga de la selección, contratación y capacitación continua de los trabajadores así como la evaluación de compensaciones y requerimientos del capital humano.
-        Gestión de proyectos
                                          Se encarga del análisis y planificación de proyectos para evaluar y medir                                           la viabilidad económica de futuras obras factibles para la organización                                           para implementarlas y mejorar la competitividad en los negocios de                                           comercialización.
-        Gestión de tecnología de información
Es un proceso de soporte esencial para integrar y controlar las operaciones de la empresa con optimización de recursos y eficiencia en el flujo de información. El sistema de información que se maneja en la empresa es el SAP.
-        Gestión de SSMA, responsabilidad social y soporte legal
                                          Es un proceso regulador que se rige a las normas y estándares asociados                                           con la gestión del medio ambiente, la calidad y la responsabilidad social                                           empresarial.
Procesos de validación
-        Auditoría interna y externa
                                          Este proceso se encarga del seguimiento y medición de los procesos                                           involucrados con el fin de cumplir con los requerimientos y políticas                                           planteadas en la organización así como el cumplimiento objetivo de la                                           comercialización de productos y servicios a los clientes.
 
 
·         Matriz de procesos críticos
Con el análisis marco del mapa de proceso  procederemos a analizar el proceso crítico, como se había mencionado en los apartados anteriores. A continuación se analizara por medio de una matriz de procesos críticos , los procesos más importantes para el logro de objetivos de la empresa ,debido a que son relevantes para  el bussines score de la empresa , en este caso la vente de bienes y servicios de capital.
Cuadro 23. Procesos críticos
[image: ]
Fuente: Elaboración propia
 
 
 
 
 
 
 
Cuadro 24. Ponderación
[image: ]
Fuente: Elaboración propia
 
 
Grafico 15. Puntuación de procesos
[image: ]
Fuente: Elaboración propia
 
Mediante la utilización de esta herramienta, se evaluaron todos los               procesos involucrados en la organización para seleccionar los procesos               más críticos de la empresa. Para ello, se eligieron ciertos factores               críticos de relevancia para el desarrollo del negocio de comercialización:               impacto en tiempo de entrega, disponibilidad inmediata de repuestos e               impacto en las ventas. Luego de haber realizado el análisis detallado, se               detectó que la planificación de operaciones; gestión de compras e               inventarios y entrega de productos (despacho) resultan ser los procesos               más críticos. 
Luego de dicho análisis, nos enfocaremos en el proceso crítico de               despacho en el CDR (Centro de Distribución de Repuestos), dado que se               encuentra dentro de nuestro alcance del estudio. Cabe resaltar que el               CDR será un punto logístico para recepcionar, almacenar y despachar.               Dentro de nuestro mapa de procesos, la recepción y el almacenamiento               en el CDR será parte del proceso de gestión de compras e inventarios,               mientras que el despacho se da en el proceso de entrega de productos               (repuestos).
3.4 Mapa de procesos
                            A continuación se detalla el mapa del proceso de la empresa, explicando los                             puntos de riesgo y control de los procesos
                              Alcance: 
·                Procesos dentro del centro de distribución desde la recepción de               material hasta el despacho.
                            Objetivo:
·                Elevar la eficiencia de los procesos del centro de distribución.
·               Prevenir diferencias de inventario
 
 
Ilustración 1: Mapa de Procesos
   [image: ] Fuente: Elaboración propia
El CDR cuenta con los diferentes procesos para desarrollar su gestión logística. Los procesos de: recepción, almacenamiento, picking , packing y despacho  mostrados en el mapeo del proceso nos permitirá tener una visión de cada proceso es gestionado desde que entran los productos hasta el despacho del mismo.  Además, también se muestran los puntos de control del proceso para la verificación de indicadores establecidos para el control de la gestión logística.
Los procesos inconclusos que se presentan dentro del CDR, hacen referencia a  status de los pedidos que se encuentran en el sistema y que están sin consolidar para su despacho al cliente. Es decir, cuando en el WMS existen procesos inconclusos, con más de 48 horas  sin cerrar, se convierten en procesos críticos que deben  ser cerrados. 
Las ubicaciones físicas y virtuales deben coincidir durante la inspección realizada para comprobar que los procesos están siendo gestionados de manera óptima y evitar pérdidas durante el proceso de despacho a los clientes.  Para comprobar la gestión se realizan auditorias para comprobar que lo que el sistema indica se corrobore con lo físico en almacén. La finalidad es cubrir todo el CDR, en sus ubicaciones y recorrer todos los productos, durante el año.
·                Proceso de recepción             
     Ilustración 1: Proceso de Recepción
         [image: ]
           Fuente: Elaboración propia
 
 Los supervisores son los únicos autorizados a firmar la guía de remisión cargan stock al WMS y son los primeros  recepcionar la mercadería.
Se revisa la norma de la carga que llega al CDR ; que es en base al infraestructura 1.80 por 1.20 máximo un metro de altura y un máximo 800 kg .Rotulado de la mercadería por cada caja master (caja de toma todo). 
Se hará un control de calidad el  10% de un conteiner revisar la calidad. Revisión de los repuestos para verificar el estado de mercadería es lo que se solicitó y que llegue en buen estado. Se ejecuta embalaje. 
Luego el materia se carga al sistema, la orden de compra el documento cargo stock (coordinador de recepción), para Ingresarlo al sistema y entregar al almacenamiento.
 
·                Proceso de almacenamiento
         Ilustración 2: Proceso de almacenamiento
        [image: ]
       Fuente: Elaboración propia
En este proceso se trabaja todo el día. Realizan las funciones de colocar cada producto en su ubicación; ya sea: producto final de recepción, producto final de logística inversa y producto final de pack ordenados. 
Dan almacenamiento físico y a nivel de sistema. Bloque hasta que la muestra sea aprobada, es decir, los repuestos llegan al CD y pasan control de calidad, mientras se toma la muestra y se espera el resultado el lote completo del material muestreado se bloquea. El Coordinador distribuye el ritmo de trabajo para su equipo de área.
·                Proceso de despacho
Plan de planeamiento para asignar a cada persona, planeamiento asigna el trabajo  por equipos de trabajo no por nombre de personas. Balancear la carga, para que el proceso de despacho, picking,  packing (tareas para estos procesos), contabilización, emisión de la guía. Determinar cuello de botella para el proceso de despacho  por si todavía no arranca el turno emisor de guía y  evitar persona en horas de ocioso. 
 
 
Planeamiento
Están encargados  de controlar el despacho, pedido, carro, box y hora. Carga los datos de transporte.
Control de existencias
Muestra las guías de remisión de entrada que  se han cargado bien en el sistema. Ubicaciones almacenadas se validan que estén físicamente donde deberían estar. Despacho las ubicaciones toman inventario al 100%. Control de existencias todos los días saca el reporte de que ubicaciones fueron visitadas por el equipo de picking para extraer material para armar los pedidos de despacho.
La totalidad de ubicaciones visitadas pasan por inventario al cierre de turno para asegurar que la extracción no tuvo errores.
                    Ilustración 3: Proceso de despacho
[image: ]
                                     Fuente: Elaboración propia
 
En este proceso de consolidación de los pedidos; se registran las guías generadas por SAP y la cantidad de guías despachadas para controlar que la salida de los pedidos. Este control se hace  para evitar despachos “fantasmas” de  guías manuales que luego no son registrados en el sistema. En el arqueo de guías si se tiene una guía manuales se debe hacer conteos física y virtualmente.
·                Proceso de devoluciones
En el proceso de devoluciones se hace también el control de guías recibidas con la cantidad de ingresos en el sistema. Este control se da cuando existen las devoluciones de los pedidos. Por ello, tener un control del ERI y ERU al día asegura la efectividad de los pedidos solicitados por el cliente.
Concepto, riesgo y punto de control
-          Identificación en SAP los materiales que no poseen ubicaciones especificas en sistema fuera del plazo definido.
-          Desde la recepción del material, su almacenamiento o despacho en un periodo menor a 24h.
 
                                  Ilustración 4: Proceso de devoluciones
             [image: ]
 
                                      Fuente: Elaboración propia
 
 
Las operaciones de candado significan el cuadre de lo que se tiene en el sistema con lo que se tiene en lo físico. La extracción embarque cada hito debe ser el mismo. A nivel de sistema el flujo debe ser el mismo. Para que el tiempo de exactitud de despacho sea eficiente.
Con este control, se asegura que la gestión tanto de lo que el sistema indica como la física que se encuentra en el CDR. Se audita todo el CDR, para revisar los procesos y productos críticos para revisar la gestión logística y poder atender los requerimientos del cliente.  
 
                                  Ilustración 5: Análisis de control
[image: ]
 
                             Fuente: Elaboración propia
 
 
3.5 Diagrama de Definición del Proceso (SIPOC de tortuga) 
              Para este paso se realizó el mapa de proceso de la empresa bajo estudio considerando las observaciones del proceso y explicaciones de los jefes y supervisores del área.
              La identificación y secuenciación de los proceso es la base de la norma ISO 9001, bajo el enfoque basado en procesos, que apoyado en los diagramas y fichas del proceso permiten una visualización más detallada de la interacción de los procesos seleccionados para el SGC. 
 A diferencia de la primera actividad del diseño del SGC que es la determinación del alcance del sistema, en esta se definen de manera más profunda las actividades compartidas entre los procesos seleccionados para formar parte de SGC lo cual permite verificar que el alcance del sistema se encuentre delimitado lo suficiente para no dejar fuera actividades o proceso compartidos que pueden afectar el diseño y posterior desarrollo del sistema en sí.
              Sin esta actividad es prácticamente imposible garantizar la eficacia del sistema puesto que el enfoque basado en procesos demuestra que generalmente la salida de un proceso es la entrada de otro y se corre el riesgo de errar en la interpretación de la interacción de los procesos especialmente los considerados como claves de la empresa.
              
 
              
              
 

                      Cuadro 25. SIPOC
                            [image: ]
                                         Fuente: Elaboración propia

 
Cuadro 26. Indicadores
             [image: ]
Fuente: Elaboración propia
 
·                    Descripción Literal del Proceso a definir 
              El proceso de despacho de repuestos es uno de los procesos más críticos                             de acuerdo a los procesos analizados, se hizo un análisis de causa efecto                             para determinar el porqué de los retrasos de las entregas de repuestos a                             los clientes.
              El proceso de despacho empieza cuando se genera la orden de compra                             que se emite en el momento de que el cliente aprueba la cotización de la                             venta. Inmediatamente después se genera la guía para consolidar el                             pedido que el cliente necesita. Con la guía del pedido emitida el operario                             lee en sus monitores portátiles el pedido que se requiere despachar.
              Paralelamente mientras se está notificando al operario del pedido que                             debe extraer, el programa busca una ruta adecuada del pedido de manera                             que sea la ruta más eficiente, pero debido a que el CDR es amplio el                             sistema divide el almacén en 2 zonas; por lo cual  dos operarios pueden                             realizar el mismo pedido por separado y congregar todo el pedido en la                             zona de despacho. Una vez  puestos los repuestos en zona de despacho                             un operario se encarga de consolidar toda la carga en cajas y prepararlo                             para llevarlo a la zona de despacho donde espera  que el camión recoja                             dicha carga para llevarlo al cliente. 
              El proceso descrito muestra problemas de retrasos de entregas al cliente;                             como indicador de Fill rate, que muestra que las órdenes de compra que                             se realizan no son entregadas al cliente.
                            Este indicador del área de ventas, muestra  los retrasos del área, es decir,                                           si se factura pedidos mensuales en ese mismo deben despacharse esos                                           ítems, pero como se aprecia en el cuadro no se despacha toda la vente                                           que se realiza en el mes.
 

·                Definición del proceso
Grafico 16. Mapa del proceso de despacho
[image: ]
Fuente: Elaboración Propuesta

·                    Fichas de Entradas, Salidas y Recursos
                            En los siguientes esquemas se muestra las entradas y salidas del proceso                             de despacho, como se observó en el flujograma anterior.
              Entradas
     
                                Cuadro 27. Entradas
      [image: ]
                                Fuente: Elaboración propia
 
              Recursos                
                                            Cuadro 28. Recursos del proceso
                                      [image: ]
                                  Fuente: Elaboración propia
 
 
 
Salidas 
                            Cuadro 29. Recursos del proceso
[image: ]
                            Fuente: Elaboración propia
 
·         Situación Actual del proceso:
La situación actual del proceso de despacho, como se muestra en el esquema, se ve un proceso que aún carece de empleo del sistema y se siguen haciendo consolidación de pedidos manualmente, debido a que el operario teme equivocarse en el pedido que se le está solicitando consolidar. Haciendo dobles conteo de ítem para poder consolidar la carga y despacharla. 
Cuadro 30. Situación actual
[image: ]
Fuente: Elaboración propia
·         Situación Mejorada del proceso:
Para mejorar el panorama actual encontrado, se presenta una mejora apoyándonos en el sistema de WMS, ya que su empleo en la gestión de almacén; nos permite emplear como una herramienta eficaz en el proceso de despacho, permitiendo que sea más ágil. Además de rediseñar el proceso de despacho es necesario contar con un control que libere a los operarios de verificación de facturas y documentos de transporte para que el proceso de despacho sea más fluido. 
Cuadro 31. Situación mejorada
[image: ]
Fuente: Elaboración propia
 
Macroproceso
Ilustración 6. Mapa de procesos del CD
       [image: ]Fuente: Elaboración propia
                            
Proceso recepción de mercancía
                            Subproceso: Aprobar recepción de mercancía
              El Área de Importaciones correspondiente al Cliente realiza la programación recibo de mercancías semanalmente y la envía por correo electrónico al Supervisor CD. Una vez definida la programación recibo de mercancías, el Supervisor CD informa verbalmente al Coordinador CD el arribo de la mercancía en las fechas establecidas, con el fin de que este le solicite al Auxiliar Operativo Montacargas, abrir el espacio correspondiente a la mercancía programada para recibo.
 
Subproceso: Validar documentos de recepción de mercancía
Los productos provenientes del puerto llegan al centro de distribución, se verifica que la mercancía se encuentre remisionada al Centro de Distribución e informa telefónicamente al Supervisor CD la llegada del vehículo. El Supervisor CD verifica en la programación recibo de mercancías la, si la mercancía se encuentra programada para su recibo, permite el ingreso del vehículo a las instalaciones del centro de distribución, pero si no se encuentra programada, le informa verbalmente al Director CD la novedad presentada, el cual a su vez le informa por escrito al Cliente.
Una vez el vehículo ha arribado al muelle, el Transportador le entrega la lista de empaque, documento del transportador, factura comercial el cual verifica que los documentos se encuentren completos y no presenten inconsistencias. Si los documentos se encuentran en orden, el Coordinador CD, procede a efectuar la revisión externa del vehículo, pero si los documentos no cumplen con los requerimientos, el Coordinador CD le comunica al Supervisor CD la novedad presentada, quien a su vez le informa al Director CD para que este le notifique al Cliente, Compañía Transportadora y Seguro lo ocurrido.
                            
 
Subproceso: Realizar inventario de mercancía
Los Auxiliares Descargue Externos estiban, clasifican, palletizan, identifican la mercancía  (# Pallets, # Cajas, Importación) y se la entregan al Coordinador CD, el cual basado en sus conocimientos del producto, determina si la mercancía debe ser inspeccionada. 
Una vez verificada toda la mercancía, el Auxiliar Operativo Recepción separa la mercancía en buen estado de la averiada, transporta la mercancía en buen estado al pasillo correspondiente (dejando las averías almacenadas en el muelle) y le informa al Coordinador CD las novedades presentadas, para que este le informe al Supervisor CD.
El Auxiliar Administrativo Importaciones cruza la información registrada en el formato de inventario con el sistema, si no existen diferencias en la información, valida el inventario y lo envía al Director CD, pero si hay diferencias, verifica las inconsistencias reportadas en el formato de inventario y le informa verbalmente al Coordinador CD la necesidad de realizar un segundo conteo por parte de otro Auxiliar Operativo, el cual realiza el conteo y se lo entrega al Auxiliar administrativo.
 
Proceso almacenamiento de mercancía
Subproceso: Ubicar mercancía
El Coordinador CD autoriza al Auxiliar Operativo Recepción proceder con el almacenamiento de la mercancía. El Auxiliar Operativo Recepción entrega la mercancía al Auxiliar Operativo Montacargas para su ubicación en estantería o área respectiva de acuerdo a su estado, el cual verifica la ubicación de la mercancía en la terminal, recoge la mercancía con un montacargas y se desplaza a la zona de almacenamiento correspondiente.
El Auxiliar Operativo Montacargas ubica la mercancía recibida, teniendo en cuenta que si no hay existencia del producto en el picking se ubica en el saldo de este nivel. Una vez ubicada la mercancía, ingresa la ubicación final en la terminal y le informa al Coordinador CD, el cual realiza pruebas de ubicación.
 
Proceso alistamiento de mercancía
Subproceso: Realizar picking de mercancía
Las transferencias son consultadas por el Auxiliar Administrativo, las cuales revisa en el sistema con el fin de conocer los requerimientos del Cliente. El Auxiliar Administrativo determina las transferencias que va a procesar el día siguiente para realizar viajes ya sean a nivel nacional o local , según corresponda; dándole prioridad a la mercancía que el Cliente ha determinado como urgente y basándose en el cronograma de entrega.
El Auxiliar Operativo Zona Picking se desplaza a cada ubicación, busca el producto y verifica las cantidades asignadas en el listado, si los datos cruzados con la información registrada en el listado de picking son congruentes, coloca la mercancía sobre una estiba y la transporta a la zona de alistamiento una vez haya finalizado el pedido entregado por el Auxiliar Administrativo, pero si se presentan inconsistencias, procede a reportarla en el listado de picking e informarla verbalmente al Auxiliar Administrativo, el cual toma los correctivos necesarios.
Subproceso: Verificar y consolidar mercancía
Al llegar la mercancía a la zona de alistamiento, el Auxiliar Operativo Zona Picking se la entrega al Auxiliar Operativo Zona Alistamiento con los listados de picking para su identificación, el cual verifica que el 100% de las cantidades alistadas correspondan a lo solicitado en los listados de picking. Si encuentra diferencias o inconsistencias entre lo dispensado y los documentos, le informa verbalmente al Auxiliar Operativo Zona Picking para que corrija el error, con el fin de poder proceder con el alistamiento.
Una vez las cantidades son las requeridas por el Cliente, el Auxiliar Operativo de Zona Alistamiento, realiza el consolidado de la mercancía, rotula con base en el almacén de destino y coloca las transferencias sobre el pallet. Finalmente cuando el viaje ha sido alistado, le informa verbalmente al Auxiliar Administrativo que ha terminado de alistar, para que comience con el despacho.
 
Proceso despacho de mercancía
Subproceso: Realizar cargue de mercancía
El Guarda de Seguridad le solicita los documentos de identidad y seguridad social al Transportador y le comunica al Auxiliar Operativo Despachos la llegada del vehículo, para su autorización de ingreso. Por otra parte, el Auxiliar Administrativo recoge las transferencias que se encuentran en los pallets que conforman el viaje, da la autorización al Auxiliar Operativo Despachos de comenzar con el cargue de mercancía, procesa las transferencias en el sistema, genera e imprime actas de envió y diligencia el comprobante.
Mientras que el Auxiliar Administrativo realiza estas operaciones, el Auxiliar Operativo Despachos procede a realizar la marcación de los pallets, el planograma de viajes, inspeccionar el vehículo, transportar la mercancía de la zona de alistamiento a las cercanías del camión y autorizar el cargue de la mercancía al Auxiliar Operativo Montacargas.
Subproceso: Validar documentos y despachar mercancía
Una vez terminado el cargue de mercancía al camión, el Auxiliar Administrativo le entrega los documentos de despacho al Auxiliar Operativo Despachos, el cual valida la información que se encuentra en el planograma de viajes vs. El comprobante y el comprobante vs. las actas de envío. Estos documentos junto con los papeles de la mercancía, son entregados al Coordinador CD, el cual los revisa, firma y entrega al Auxiliar Operativo Despachos, para que los selle y entregue al Transportador, con el fin de que también los firme y devuelva al Auxiliar Operativo Despachos, el cual los revisa y le devuelve dos planogramas, dos comprobantes y los documentos de despacho al Transportador, cierra el vehículo, coloca el precinto y da la orden de salida.
El Transportador arriba a la portería donde le entrega un comprobante al Guarda de Seguridad, el cual cruza la información del comprobante vs. los precintos y le permite la salida. 
 
3.6 Plan de Formalización              
Para evaluar que tan eficiente es el               proceso hemos considerado los siguientes  indicadores que nos permitirán medir que también estamos cubriendo cumpliendo los objetivos de entrega y calidad del proceso.
              Medición del proceso con indicadores de Gestión:
                            Para controlar el proceso, se hizo hincapié en los principios fundamentales de la                             calidad. Entender la importancia de medir, porque si no se mide no se controla,                             no se mejora, se continuara con ineficiencias y baja productividad. El aspecto                             clave de medir, está determinado por los objetivos que deben logarse, es así,                             que se determinó objetivos para la calidad y cumplimientos. En este sentido se                             implementa un cuadro de mando (CM) orientada a la monitorización de los                             objetivos a través de indicadores siguientes:
 
·                    Inadecuada ubicación de los productos en el CD
 [image: ]
 
  [image: ]
 
·                    Deficiencia en el nivel de servicio            
   [image: ]
              Concepto SMART
·                     ERU: Cuadratura de ubicaciones. 
Este indicador mide la cantidad de ubicaciones cuadradas vs cantidad de ubicaciones inventariadas. 
Se mide las cantidades de ubicación, código material y cantidad. Para luego, hacer el conteo de las ubicaciones físicas.
Para este indicador se establece como objetivo de cumplimiento del 95%, ya que indica que ítem están ubicación descuadrada. Por lo tanto, es un indicador que permite indicar si las ubicaciones están o no en su lugar.
Para alcanzar el objetivo del ERU, se evalúa conjuntamente con el Indicador ERI, se recorre el almacén y se toma la primera foto de lo observado por auditores por zonas y productos críticos. Con el fin, de poder determinar que la gestión logística que se realiza está siendo ejecutada bien. Se  audita el almacén en 2 turnos durante 6 horas cada uno, de forma que se pueda levantar observaciones que se puedan presentar. 
Con la finalidad de que en un año, se recorra al menos 2 veces todo el almacén y las               zonas críticas. 
El ERU, es un indicador menos relevante que el ERI, pero brinda información de la primera foto de cómo se encuentra el almacén en el día.
 
·                     ERI: Cuadratura del código de material
Este indicador mide cantidad de códigos cuadrados vs Cantidad de códigos inventariados.
Para calcularlo como en el caso anterior indicador es necesario obtener los datos de SAP como son  ubicación, código de material y cantidad. 
Para determinar que tan bien se está realizando la gestión se establece que el objetivo del indicador es del 95% ya que la importancia de que el almacén este “cuadrado” entre lo físico y que el sistema indica que debe ser el óptimo para asegurar una buena gestión logística. 
Para alcanzar el objetivo del indicador, se recorre el almacén por  zonas y  productos críticos, durante 6 horas auditando el almacén. 
Para que este indicador cumpla su objetivo se hace la ejecución de la operación por turnos por la mañana y otro por la tarde de manera que se pueda  recorrer y levantar las observaciones que tiene de las operaciones logísticas
Durante el año se busca recorrer todo el almacén y observar los productos críticos que se tienen. Se busca tener  el almacén la exactitud de inventarios de productos que el sistema indica con lo que se tiene en físico.
 
·                     Reducción de pedidos enviados incompletos 
Este indicador mide cantidad de pedidos que fueron entregados incompletos 
Para calcularlo, es necesario el empleo de SAP, para determinar el estado del pedido entregado al cliente; donde quede registrado el código del producto y la cantidad consignada del pedido.
Para determinar que tan bien se está realizando la gestión de despacho de los pedidos, ya que la importancia de que el pedido llegue  como el cliente lo solicito, el pedido entregado debe reflejar exactamente lo que se solicitó.
Para alcanzar el objetivo del indicador, se consolidan los arqueos de guías remisión emitidas por el CDR , confrontadas con lo registrado en el sistema y dar conformidad de lo que se envió al cliente. 
Se busca mantener un histórico de la gestión logística del proceso de despacho , para establecer que parte de la gestión operativa está fallando y como darle solución ; de acuerdo a lo solicitado al cliente. 
 

              3.7 Mapa de riesgos
Cuadro 32. Mapa de riesgos
          [image: ]   
Fuente: Elaboración propia

 
                                  Cuadro 33: Mapa de Estrategia  
 [image: ][image: ]
                                         Fuente: Elaboración propia
 
3.8 Acciones mitigantes
                                          Se pueden identificar dos riesgos de nivel extremo, riesgos altos y                                           moderados. Para ello, se han determinado acciones mitigantes para                                           controlar y evitar dichos riesgos presentados en el proceso de despacho.

Cuadro 33. Acciones mitigantes
[image: ]
Fuente: Elaboración propia
 
 
3.8  Análisis de valor agregado
 
Cuadro 34. Matriz AVA
[image: ]
Fuente: Elaboración propia
 
En las actividades 9,10, 21 y 27 se propone implantar la metodología 5s para  lograr, espacios adecuados de manipulación de ítems y se puedan hacer  las extracciones de forma adecuada. En las actividades 9,10, 21 y 27 se propone implantar la metodología 5s para lograr, espacios adecuados de manipulación de ítems y se puedan hacer  las extracciones de forma adecuada.  
3.9 Propuesta de mejora
·         Flujo grama propuesto  
[image: ]              Cuadro 35. Propuesta de mejora
 
Fuente: Elaboración Propia
 
Después del análisis mostrado anteriormente, para mejorar el proceso de despacho como proceso crítico, se cambió el proceso de despacho como se mencionó se simplifico el proceso de licencias y se añade un proceso de control para asegurar la calidad de los productos que se están despachando. 
El análisis del  proceso de despacho tiene como objetivo convertirse en un proceso fluido y flexible, asegurando el requerimiento del pedido y la calidad del mismo, es decir,  atender los pedidos con efectividad y calidad. Parte de este nuevo proceso de despacho necesitara el soporte de los operarios y compromiso de la gerencia. Para ello, se requerirá de capacitación que permita mejorar el conocimiento de los empleados sobre el despacho y temas de calidad.  
El proceso mejorado y la capacitación permitirán lograr los objetivos establecidos por el área que aunados con los de la empresa permitirá llegar a los objetivos de cumplimiento de entregas y calidad. 
Además, para mejorar el proceso de despacho, se aplicara el método de las 5S para asegurar que el proceso se apoye en buenas practicas logísticas y calidad es necesario que los operarios comprendan el manejo del programa WMS y que asimilen conceptos de calidad en cada instante del proceso. Por esta razón, dentro de la aplicación de 5S también se busca reducir el stock en almacén para una manejo de las existencias, es decir,  reducir el impacto de sobre stocks. El ambiente  laboral es muy importante para el buen desempeño de labores, es decir, que los operarios se sientan parte de la empresa y  del proceso, ya que ellos son pieza clave del proceso. Los aportes del operario son muy importantes para seguir realizando mejoras, ya que el despacho es un proceso critico se debe considerar cualquier aporte que pueda permitir su mejora.
Por tanto,  la gestión por proceso y el método de las 5S serán necesarios para mejorar el proceso de despacho y evaluar el desempeño del proceso a través de indicadores que permitan determinar si se están cumpliendo con los objetivos establecidos.
A continuación se presenta el nuevo proceso de despacho, en el cual se simplifica las licencias y se establece el control de los ítems que serán despachados. Básicamente, se buscar ordenar el proceso y establecer mejor control de despacho de repuestos, para asegurar el buen despacho del producto y a tiempo.
 
Cuadro 36. Propuesta
[image: ]
Fuente: Elaboración Propia
Medición del trabajo
Con el pasar del tiempo, la exigencia de los clientes con respecto               a los niveles de servicio ha venido aumentando y la fidelidad de estos se construye o destruye con cada experiencia de interacción               con la empresa.
Al efectuar el análisis de la cadena de abastecimiento de un centro de distribución, existen procesos que por su relevancia, son determinantes al momento de calificar la calidad de servicio que se está otorgando. Uno de los procesos fundamentales es el alistamiento de mercancía, el cual es elemento importante en el tiempo total que se requiere para que un cliente reciba los bienes o servicios, desencadena el movimiento del producto y tiene un gran impacto en la estrategia de distribución.
El segundo es el despacho de mercancía, el cual es el final de la cadena de abastecimiento y el que finalmente puede evaluar el cliente o receptor del               servicio, por medio de los tiempos de respuesta y estado de la mercancía.
Por lo tanto y con el fin de determinar la capacidad de atención del CD, se realizó un estudio de tiempos en los procesos de alistamiento y despacho de mercancía, utilizando el cronometraje del método continuo, ya que este presenta un registro completo de todo el período de observación y se adapta mejor a la medición y registro de elementos muy cortos.
Para su realización el estudio de tiempos se dividió en 6 etapas, bajo                             los siguientes supuestos:
·                    La transferencia se encuentra conformada por 15 referencias.
·                     El pallet es consolidado con mercancía correspondiente a 1 transferencias.
·                    Un viaje despachado lleva en promedio 30 transferencias.
                            
Elección del operario
El primer paso para iniciar el estudio de tiempos consistió en definir conjuntamente con el Supervisor CD aquellos operarios que desempeñan el trabajo consistente y sistemáticamente, en los procesos de alistamiento y despacho de mercancía.
Alistamiento de mercancía
Subproceso: Realizar picking de mercancía
Dada la naturaleza de la operación las actividades de este subproceso son realizadas por 2 operarios diferentes: el Auxiliar Administrativo y el Auxiliar Operativo Zona Picking. El primero se encarga de consultar, seleccionar, liberar e imprimir los listados de picking, los cuales son posteriormente entregados al Auxiliar Operativo Zona Picking para que recoja la mercancía por departamento. Con el fin de obtener un estudio de tiempos acorde con la operación, se escogió el Auxiliar Administrativo encargado de coordinar el picking y despacho de ítems.
Subproceso: Verificar mercancía y armar pallet
Actualmente existen 12 operarios encargados de verificar y consolidar la mercancía entregada por los Auxiliares Operativos Zona Picking, los cuales se encuentran distribuidos en 4 grupos (cada grupo apoya a un Administrativo) y consolidan la mercancía de acuerdo a los almacenes a los que distribuye el Administrativo. 
 Despacho de mercancía
Subproceso: Realizar despacho de mercancía
Al igual que en el subproceso realizar picking de mercancía, las actividades aquí son realizadas por 2 operarios diferentes, el Auxiliar Administrativo y el Auxiliar Operativo Despachos. En esta oportunidad el Auxiliar Administrativo se encarga de procesar las transferencias que se encuentran contenidas en el viaje que va ser enviado al almacén. Con el fin de darle continuidad al proceso se escogió al mismo Auxiliar Administrativo objeto del subproceso realizar picking de mercancía.
 Para el caso del operario encargado de despachos, actualmente la operación cuenta con 2 personas en este cargo, la primera se encarga de los despachos locales los cuales poseen un máximo de 12 pallets y son transportados en camiones sencillos, mientras que la segunda se encarga de los despachos nacionales, que poseen un máximo de 22 pallets más carga suelta y son transportados en tracto-mulas. Dado que los dos operarios fueron calificados por el Supervisor CD como promedio, se decidió realizar la medición sobre el operario de nacionales, debido a que estos despachos ofrecen una mayor cantidad de pallets por viaje.
 
 
División de la operación en elementos
Con el fin de poseer una medición más confiable, se observaron los operarios seleccionados anteriormente durante 5 ciclos en el desempeño de su trabajo, lo cual dio como resultado la división de las operaciones en los grupos de movimientos presentados a continuación:
 
       Cuadro 37. Alistamiento de ítems
[image: ]
                Fuente: Elaboración propia
 
 
                    
                                     Cuadro 38. Alistamiento de Ítems                                                                          [image: ]               
Fuente: Elaboración propia
 
 
          Cuadro 39. Alistamiento de Ítems
     [image: ]
  Fuente: Elaboración propia
 
 
 
 
                                            Cuadro 40. Despacho de Ítems
[image: ]
Fuente: Elaboración propia 
                                        Cuadro 41. Despacho de Ítems
[image: ]                      Fuente: Elaboración propia
Determinación del tamaño de la muestra
              Tamaño de la muestra
Se realizó una prueba piloto de 28 observaciones en cada uno de los elementos correspondientes a los procesos de alistamiento y despacho del Centro de Distribución, con el fin de establecer la media y desviación estándar de la muestra, que permita por medio de la distribución t de student determinar el número de ciclos a realizar para obtener un estándar confiable. Una vez tabulada la prueba piloto, se obtuvo que el número de observaciones a realizar con una probabilidad de error del 5% para 27 grados de libertad y t=               2,052.
 
Grafico 17. Tamaño de muestra
[image: ]    
 Cuadro 42. Medición de alistamiento
[image: ]
   Fuente: Elaboración propia
 
          
                            Cuadro 43. Medición de alistamiento de Ítems
[image: ]
                  Fuente: Elaboración propia
 
                       Cuadro 44. Medición de alistamiento de ítems
[image: ]                                             Fuente: Elaboración propia
 
                          Cuadro 45. Medición del despacho de ítems
[image: ]
                            Fuente: Elaboración propia
 
Cuadro 46. Medición del despacho de ítems
[image: ]
Fuente: Elaboración propia
Calificación del desempeño
[image: ]La calificación del desempeño es:
Según Niebel, B.W(2004) “la asignación de un porcentaje al tiempo  observado promedio del operario, basado en su desempeño real según se compara con la concepción del observador del desempeño estándar”(pág. 674)
 
Por ello que la calificación en este estudio de tiempos se encuentra basado en la experiencia, capacitación y subjetividad del Supervisor CD y el analista de tiempos, dado que el Supervisor CD posee un conocimiento completo de la operación antes de realizar el estudio de tiempos y el analista posee un juicio del desempeño estándar desarrollado durante la toma de tiempos objeto de estudio.
 
Actualmente existen diferentes métodos para realizar una adecuada calificación de desempeño, como es el caso de la calificación de velocidad, el sistema Westinghouse y la calificación objetiva, los cuales buscan ajustar el tiempo promedio observado basado en el juicio del observador, el cual es el criterio más importante para determinar el factor de calificación. Para el estudio de tiempos en el Centro de Distribución, se resolvió utilizar el método de calificación de velocidad, en el cual:
 
[image: ]Según Niebel, B.W “se mide la efectividad del operario contra el concepto de un operario calificado que realiza el mismo trabajo” (pág. 674);
La aplicación se realizó en una reunión con el Supervisor CD donde se le pidió que valorara el desempeño de cada de los operarios dentro de los rangos descritos a continuación, los cuales se encuentran basados en las escalas de calificación de desempeño recomendadas por la OIT.
              
Cuadro 47.Escala de calificación
[image: ]
 [image: ][image: ][image: ]
Fuente: Elaboración propia
 
 
Fase diseño y preparación
Se contara con un equipo de auditores que se encargaran de revisar el inventario que muestra el sistema con el que está en el almacén. El sistema de inventario debe identificar cada movimiento que se opera en la gestión logística. 
Se definen los movimientos de los ítems
-          REC - Recepción 
-          ISS - Salida 
-          STS - Transferencia Stock to Stock RTS 
-          Retorno al Stock SCR 
-          Scrap SA - Ajuste de Inventario WMS 
-          Scrap (desde Proceso) 
-          Revisar y asegurar el sistema de inventario
“Un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar”, esta frase resume lo que debe ser el ordenamiento en un almacén. A ella, solo faltaría agregar: “cada material con su identificación” Revisar y asegurar el sistema de ordenamiento del almacén. Los ítems deben estar identificados por barra de códigos para su identificación por el operario para la extracción durante la gestión logística. 
Saldos iniciales 
·         Preparación Física
Tener identificados los ítems, de acuerdo a los códigos que el sistema presenta para los productos etiquetar e identificar cuáles son.
 
[image: E:\Backup 23-02-16\Pictures\Fotos mas\IMG_1414.JPG]                 [image: ]    
·         Preparación  de procedimientos 
Se han establecidos procedimientos para estandarizar la gestión logística, en cuanto a emisión de etiquetas (anexo 6 y 7), para que los operarios tenga claros los procedimientos para revisar los ítem. 
 
 
[image: ]
 
 
·         Auditoria 
El equipo auditor está conformado por 5 personas, que estarán encargadas de diariamente  extraer una muestra de las zonas críticas de almacén con la finalidad de recorrer por lo menos hasta dos veces al año .De esta manera, cuadrar lo que indica el sistema con lo real . 
 
[image: ][image: ]
 
 
 
·         Grupo de control  Conteo cíclico
La muestra para el conteo Cíclico, la determinara el área de planeamiento quien asignara la información de SAP, para que el equipo de auditor, pueda corroborar la lo que refleja el sistema con lo encontrado, para que luego sea registrado y reportado al supervisor.  Para realizar esta labor los operarios encargados, deberán contar con lapiceros, indumentarios y equipos de seguridad. Una vez que termina de contarse, se compara con los saldos que nos da el sistema que controla los inventarios, Se enviara un reporte de lo auditado como el modelo adjunto en el cual se observara los indicadores ERI y ERU.
 
                                                       Tabla 3: Formato de auditoria                        
[image: ] Fuente: Elaboración propia
En cuanto al establecimiento de cronograma de conteo de las zonas que se auditaran diariamente, se hará con el apoyo del área de planeación la cual en base a la clasificación por zonas de los productos establecerá los conteos diarios que se realizaran. Serán establecidos por ellos ya que manejan la información estratégica de la gestión logística.
 
Implementación del WMS
El programa WMS, fue implementado antes de proponer la mejora. Lo que se analizo fue la transición que a travesaron los empleados para adaptarse al nuevo programa y como esta herramienta podría dar el soporte requerido de toda la gestión logística.
Con el WMS, se esperaba tener la trazabilidad de todo el proceso logístico y controlar que también se está atendiendo los requerimientos del cliente. El WMS permitió tener un control de todos los procesos, que complementado con el SAP, se pudo tener una visión real de lo que ocurría en el CDR.
 
·         Implementación de la mejora 5S
Esta herramienta de calidad nos ayudará a mejorar el manejo y manipulación de carga, reduciendo los tiempos y actividades innecesarias, y permitiendo los accesos fáciles para disponer de los ítems requeridos por el cliente. Además, también se podrá tener un mejor flujo de despachos y el stock adecuado, eliminando stock obsoleto del almacén que ocupan espacios que se podrían  disponer para  colocar nuevos Ítems. 
 
Como se analizó en el capítulo 2, se ha identificado que las órdenes de  compra se están atendiendo con demoras, es por ello que se requieren de algunos cambios que permitan mejorar el proceso. El cambio inicial que se plantea realizar es la metodología de 5s. Para realizar cualquier cambio es importante tener una serie de detalles que garanticen un trabajo sin obstáculos, entre los principales  elementos se encuentran: 
a)      Compromiso por parte de la unidad de despacho. 
b)       Disposición y deseo de los trabajadores de apoyar con las mejoras. 
c)      Participación del personal involucrado en las mejoras. 
d)       Organigrama del área  
e)       Detalle de los trabajadores del área 
 
La primera actividad consiste en  realizar una reunión en la que participen la totalidad de trabajadores del CDR. En dicha reunión se explicará la situación actual del área y el funcionamiento de la  metodología 5S, de manera que se logre el compromiso de los trabajadores con la aplicación de la metodología. Además de ello se debe elegir a los trabajadores que conformarán el equipo 5S. La elección del equipo se realizará por votación, teniendo en cuenta que el grupo encargado debe estar comprometido con el desarrollo de la  metodología. Para llevar un control de la reunión, es necesario llenar un acta de reunión, de manera que se tenga un documento en el que se indiquen los acuerdos de la reunión y que todos los trabajadores den conformidad de haber recibido la información sobre la metodología 5s.La agenda tratar durante la reunión es la siguiente: 
1.      Presentación inicial del jefe de la unidad. 
2.      Explicación de la situación actual de la unidad. 
3.      Presentación de la metodología 5S. 
4.      Beneficios de la metodología. 
5.      Elección del grupo de encargados de la mejora. 
6.      Presentación del cronograma de trabajo. 
7.      Preguntas de los trabajadores. 
8.      Firma del acta de reunión. 
Cuadro 48. Acta de reuniones
                            [image: ]
                           Fuente: Elaboración propia
 
·         Verificación Inicial de las 5s 
Se hizo una verificación de 5S inicial para realizar el análisis de la situación actual del área.
 
 
 
              Cuadro 49. Puntuación inicial 5S
[image: ]
                           Fuente: Elaboración propia
 
                       
                Grafico 18. Cumplimiento inicial 5s
             [image: ]
                           Fuente: Elaboración propia
 
 
 
·         Clasificación (Seiro)
              La importancia de la clasificación se c              entra en identificar elementos               innecesarios. A continuación se muestra el flujo de               trabajo para esta               etapa. Propuesta para               implementar la etapa de clasificación.              
              
 
Cuadro 50. Etapa de clasificación
[image: ]
Fuente: Elaboración propia
                            
              
Existen cinco actividades a realizar para llevar a cabo la  fase de clasificación. 
·      Identificar elementos: Para realizar la identificación de elementos, los encargados designados deben completar una ficha, donde se hará un inventario de las herramientas y elementos utilizados. Se utilizará un formato en el que se detallará el nombre de los artículos, la cantidad, ubicación actual y su utilidad. El formato de la ficha se muestra, con la ayuda de este formato y del campo de utilización se podrá decidir si los elementos son necesarios o innecesarios 
                     
 Cuadro 51. Elementos innecesarios
[image: ]
                                           Fuente: Elaboración Propia
·               Elaborar lista de elementos innecesarios: Después de realizar la identificación de elementos se debe realizar un listado de los elementos innecesarios como se muestra. El listado consta de los elementos innecesarios identificados en la ficha de inspección de elementos. Estos serán clasificados en cuatro grupos: desechos,               material en desuso, ubicación incorrecta y elemento innecesario en el               área.
                                                   
              Cuadro 52. Listado de elementos innecesarios
[image: ]
              Fuente: Elaboración propia
 
·      Rotular elementos innecesarios: De acuerdo a la información registrada en la lista de elementos innecesarios y a la diferenciación de los tipos de elementos se colocarán etiquetas. Se designaran colores para cada tipo de elemento innecesarios: en el caso de los desechos se le colocará una etiqueta de color rojo, para los materiales en desuso se utilizará el color azul, en el caso que la ubicación sea incorrecta el color de etiqueta que se usará es el amarillo y si el elemento es innecesario para el área el color de etiqueta debe ser naranja. 
La etiqueta debe contener el nombre del artículo, la fecha en               que se encontró y el motivo por el que se considera un elemento innecesario.
              Cuadro 53. Rótulos
[image: ]
Fuente: Elaboración propia
 
·      Informe final: Finalmente se realiza un informe final a modo de resumen, en el informe se debe detallar por el tipo de acción tomada, el nombre del artículo, la cantidad de artículos y el valor de los artículos. 
           
 
 
 
 
 
 
 
 
Cuadro 40: Informe de clasificación 
[image: ]
Fuente: Elaboración propia
 
 
 
 
 
 
              
·         Organizar (Seinton):
-          Seguridad en el desempeño de sus labores, que empleen sus EPS,               y que no realicen acciones inseguras.
-            Calidad: Que los repuesto se mantengan en buen estado, evitar que no se golpeen y que no se deterioren.
-            Eficacia: Minimizar el tiempo perdido.
              Con su ejecución de esta aplicación se desea mejorar la identificación y marcación de los controles de los repuestos y su conservación en buen estado. El orden es la esencia de la estandarización, un sitio de trabajo debeestar completamente ordenado antes de aplicar cualquier tipo de estandarización. Asimismo, al tener un mayor orden en el proceso, las actividades que no generen valor al cliente se podrán eliminar o reducir. Tal es el caso de las actividades “Llevar caja empaquetada a andamio” y “Llevar caja empaquetada a casillero”. 
-            Decidir dónde colocar los repuestos tomando en cuenta la               frecuencia de su uso (Clasificación ABC).
-            Colocar los repuestos de tal forma que se facilite el etiquetado y que sea visible para facilitar su ubicación de manera rápida y sencilla.
-            Designar un área específica para que los repuestos, luego de ser empaquetados en cajas, sean colocados. De esta manera se reduce el tiempo que genera el llevar las cajas desde que se empaquetan hasta el casillero, eliminando el paso por los andamios. También, la extracción de los mismos para el envío será más rápido y fluido.
 
 
 
 
 
 
Ilustración 7. Patio posterior del CD
[image: ]
 
 
·                    Clasificación ABC:
Como parte de la mejora también podemos considerar un análisis de clasificación de ítems, para mejorar la fluidez de repuestos que tengan un  alto índice de rotación (como indicador del proceso de despacho). Para realizar esta mejora, se ha considerado el flujo de ventas de la empresa  y de acuerdo a ese volumen de ventas se plantea la siguiente clasificación de repuestos. 
              
              Los números de SOS son productos agrupados de acuerdo al tipo de producto que son asignados  los repuestos para su identificación dentro               de los jefes de producto.  Se verán las marcas aliadas y productos CAT, que son asociados al número de SOS, algunos son repetidos porque designan la procedencia del repuesto una marca puede provenir de Alemania como de Brasil según sea su número de SOS.
 
 
              Cuadro 54. Numero de SOS
[image: ]
                            
 
 
 
 
     

              Fuente: Elaboración propia
 
Dentro de cada SOS se tiene una identificacion de que tipo de familia pertenece el producto , dentro de los cuales estan : carrileria , motores , partes hidraulicas etc. La clasificacion actual se propone como mejora de acuerdo a las ultimas ventas registradas en la empresa.               
                                    Cuadro 55. Clasificación con doble criticidad
[image: ]
                            Fuente : Elaboracion Propia
 
 
 
·         Limpieza (Seiso):
-       Reubicando lo que no tiene un orden especifico.
-       Eliminando focos de suciedad.
-       Almacenando en cajas de material de plástico y dando                una  codificación 
-       Permitirá una mejor extracción de los repuestos, economizando tiempos y movimientos.
-       Ayuda a identificar cuando falta algún repuesto.
-       Mejorar el entorno de trabajo.
Foto 3: Pasillos  de ítems pequeños 
[image: ]
 
·         Estandarizar (Seiketsu):
Después de las tres primeras etapas, se debe estandarizar las prácticas ejecutadas. Para realizar la estandarización se deben asignar los trabajos y responsabilidades a los trabajadores. A un grupo de               trabajadores se les debe asignar el área de almacén y a otro grupo se le               asignará la oficina, también se les debe explicar cuándo y qué hacer. 
 
La segunda acción a tomar es elaborar  un reglamento de  cumplimiento parar el personal, con la finalidad de estandarizar las               tres primeras etapas de las 5s. Se trata de estabilizar el funcionamiento de todas las reglas definidas en las etapas precedentes, con un mejoramiento y una evolución del orden y la limpieza, ratificando todo lo que se ha realizado y aprobado anteriormente, con lo cual se hace un balance de esta etapa y se obtiene una reflexión acerca de los elementos encontrados para               poder darle una solución.
 
La etapa final de la metodología 5s es la mejora o disciplina, para ello se hará entrega a todo el personal las normas, guías, procedimientos, formatos, etc. con la               finalidad de               que tengan el conocimiento de ellas y puedan ser cumplidas. Para ejecutar la metodología 5s es importante identificar a trabajadores que tengan disposición y deseo de colaborar, además deben ser personas comprometidas y responsables, ya que se deben cumplir normas y procedimientos establecidos para que los resultados sean los deseados. Otro factor importante es establecer un método para cumplir con la aplicación de las 5S, por ello se deben tener algunas consideraciones como las detalladas a continuación: 
-                     Informar oportunamente a los trabajadores sobre los pasos de                             la metodología. 
-                     Dar a conocer la documentación utilizada para la metodología. 
-                     Difundir el cronograma de trabajo. 
-                     Informar sobre los avances. 
-                     Realizar reuniones de status con los encargados. 
Para realizar la mejora continua, cada vez que se realicen las etapas se solicitará al personal sus comentarios y recomendaciones, de manera que se pueda contar con nuevos aportes que permitan la mejor aplicación de la metodología. Además de los resultados deben ser evaluados, para identificar si son los esperados o si se debe reforzar más en alguna etapa de la metodología.
3.10 Impacto económico 
              Las mejoras propuestas permitirán la reducción los impactos identificados en el capítulo 2. Con la propuesta se espera disminuir  demoras en los despachos, repuestos en mal estado, errores en la consolidación de ítems.  
La propuesta de agregar controles de calidad y aseguramiento de los productos permitirá reducir los costos de reproceso  ya que con la propuesta se pretende atender los pedidos del cliente de forma efectiva. La propuesta del programa de capacitación contribuirá a la mejora del proceso y reducción de los costos de reenvíos por errores de pedido, ya que con mayor motivación de los trabajadores se podrán reducir los costos de horas extra y limitarse solo en horas extras necesarias. Además de ello, los trabajadores podrán cumplir con el programa de solicitudes asignado diariamente.
 
·         Calculo de costos de la implementación:
Cuadro 56: Costo de implementación
[image: ]                                                         Fuente : Elaboracion Propia
·         Calculo de los beneficios:
Los ahorros sobre los costos que se tendrían implementando la mejora que reduzca dichos costos. Mencionados en el capítulo 2. 
 
              Cuadro 57: Calculo de beneficios
[image: ]
Fuente : Elaboracion Propia
 
 
CAPITULO  4
VALIDACIÓN
 
En la última década los centros de distribución (CD) han cobrado importancia en la logística, ya que se encarga de recibir, almacenar, preparar y despachar pedidos con los productos, lo cual impacta en la satisfacción de las necesidades de los clientes y la eficiencia.
Dentro del CD, la operación de despacho es crítica, ya que esta se encarga de verificar y preparar los productos que son enviados a los clientes. Además, se convierte en una relación con el proceso de transporte y distribución.
Por los motivos expuestos, el presente artículo tiene como objetivo desarrollar un enfoque basado en gestión por procesos y simulación discreta como herramientas de análisis del desempeño y base para la mejora de la operación de despacho, buscando su adecuado funcionamiento y control. 
Los centros de distribución (CD) han cobrado importancia por el impacto que estos tienen en la atención de los pedidos de los clientes y el uso adecuado de los recursos de la empresa .Por otro lado, los CD se convierten en un proceso critico en la coordinación de los procesos logísticos de producción, transporte y distribución, de allí la importancia de su adecuado diseño y mejoramiento continuo.
La operación de despacho dentro del CD suele ser considerada como crítica, ya que esta es el enlace con el proceso logístico de transporte y distribución, que posibilita realizar las entregas a los clientes.
El despacho es un proceso encargado de verificar el embarque que se va a transportar según referencias de productos, cantidad y calidad perteneciente a la gestión de almacenes que suele desarrollar procesos de consolidación y desconsolidación de cargas para introducirlas en el medio de transporte.
Para gestionar los CD, y en específico la operación de despacho, existen diferentes estrategias y herramientas como la planeación, el control y seguimiento de indicadores, la gestión por procesos, entre otros, los cuales buscan que su funcionamiento se comporte de manera eficaz y eficiente. Por esta razón, se utiliza la gestión por procesos junto a la simulación como herramientas para la identificación y caracterización de la operación de despacho en el CD.
4.1 Validación
Para la validación de la propuesta se recabo la información de las auditorias en el almacén para determinar si el panorama del CDR, ha cambiado con las mejoras implementadas. 
Las operaciones de candado significan el cuadre de lo que se tiene en el sistema con lo que se tiene en lo físico. La extracción embarque cada hito debe ser el mismo. A nivel de sistema el flujo debe ser el mismo. Para que la exactitud de despacho sea eficiente.
Con este control, se asegura que lo que el sistema muestra disponible, es lo mismo que lo  físico  que se encuentra en el CDR. Se audita todo el CDR, para revisar los procesos y productos críticos y poder atender los requerimientos del cliente.  
“Para ser considerado eficiente se debe contar con la exactitud de inventario (ERI) en un 95%, alcanzar el máximo nivel de exactitud es catalogada una utopía logística, así entonces, la mejora continua y la automatización de los procesos minimizan el margen de error pero no lo elimina”[4]
Según este artículo no es real un 100% del objetivo del indicador, ya que los procesos son dinámicos y siempre se pueden mejorar. De esta manera, se puede detectar mejoras que agreguen valor a los procesos críticos del almacén. 
A continuación se muestran los cuadros históricos de ERI y ERU en cada control de los procesos del CDR, para determinar si la disponibilidad y gestión logística ha mejorado , después de la mejora planteada. 
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Implementada la mejora para el análisis del indicador ERI y ERU, se observa que a través de los procesos de controles candado  para los ingresos de los productos. Se observa que los controles auditados  del ERI cumplen se acercan a los objetivos establecidos 100%, este porcentaje es utópico, pero se considera un objetivo aceptable llegar al 95%  como mínimo de gestión eficiente.  Mientras el ERU se acerca al valor optimo establecido, 99.52%. La diferencia es mínima ya que el alcance más importante de la gestión logística la brinda  ERI, pues indica lo real versus  lo que el sistema indica  y el ERU indica las ubicaciones “descuadradas”, es decir, que no se encontraron como se indicaba. Aun así se observa que el indicador consolidado del ERI y ERU, 91.23% y 92.07% respectivamente, se mantiene en rojo; debido a que el histórico del indicador se estuvo implementando, pero se espera llegar al mínimo aceptable en ambos.
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En el proceso de picking, para determinar la gestión del proceso de despacho también se hace el control de los indicadores. Se observa el porcentaje del ERI y ERU ,99.51% y 97.35 respectivamente está más cercano al objetivo establecido por el indicador, lo que demuestra que  los controles están siendo efectivos en la mejora de la gestión logística; a diferencia de los meses anteriores que se tenía se está  llegando obtener el objetivo propuesto. El consolidado del indicador está más próximo a llegar al objetivo, precisamente en la zona de despacho donde se hace crítico tener el indicador al 100%, para atender los pedidos requeridos.
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El indicador de ERI y ERU consolidado con un 98.34% y 99.51% respectivamente, se está llegando a atender las necesidades que se requieren, pero se apunta a lograr el objetivo del indicador al 100%, para seguir con las buenas prácticas logísticas de control de procesos en el CDR. De esta manera, consiguiendo que el ERI y ERU sean lo más exacto posible se busca que los procesos fluyan sin interrupciones.
La gestión de control de revisión de inventarios muestra la foto del día de que también se está realizando para armar los indicadores que son registrados para su revisión.
La totalidad de ubicaciones visitadas pasan por inventario al cierre de turno para asegurar que la extracción no tuvo errores. 
Cuadro 58: Plan candado extracción
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Este control de auditoria muestra la foto de la gestión logística del día, en la cual se observa que el indicador de ERI y ERU, están controlados casi en su totalidad, 100% y 80%  respectivamente. Este control permite tener una visión real de la gestión logística del CDR y tener la trazabilidad de todos los procesos al día entre lo que indica el sistema y lo real. Considerando que dentro del margen permisible de un ERI eficiente es del 95%. , “alcanzar el máximo nivel de exactitud es catalogada una utopía logística, así entonces, la mejora continua y la automatización de los procesos minimizan el margen de error pero no lo elimina”[5].
4.2 Análisis Innovación
El modelo presentado para la simulación del proceso de despacho permite observar  todos los procedimientos de que se realizan para el despacho de ítems del CD. Pero, también puede ser  aplicado para otros tipos de procesos de la empresa como puede ser la atención de ventas y determinar  los  motivos de retraso y analizar que canal de las ventas, por ejemplo, mantiene a más clientes en espera de atención para cerrar la venta. Ajustando el modelo podemos determinar colas de espera, y corregir el proceso para la mejor atención al cliente. 
 
4.3 Análisis Sistémico 
El proceso de despacho esquematizado nos da una visión de cómo ese veía               el proceso, antes de la mejora planteada.
         Cuadro 57: Proceso de despacho actual
[image: ]                 Fuente: Elaboración propia
              
              El proceso actual presentado se ordenó de acuerdo a lo observado en               el               CD, con el apoyo del personal de logística para su compresión y               determinar si el proceso era válido, también participaron los operarios               como parte de mapeo del proceso. 
              Después del panorama mostrado y del análisis respectivo del proceso.               Se               analizaron las causas de los problemas y la solución para su mitigación               o eliminación.Analizando cada subproceso que permita optimizar el               proceso y mejorar la fluidez del mismo.
 
               Cuadro 58: Proceso de despacho mejorado 
             [image: ] 
                                     Fuente: Elaboración propia
 
Para la mejora del proceso, básicamente se propuso controles de               calidad y verificación de los ítems consolidados, pues en proceso real               , se               asume que la herramienta (pistola de radiofrecuencia) verifica               todo el               proceso. Es decir, el WMS es una herramienta útil para el proceso, pero               necesita el  refuerzo de conocimiento por parte de los operarios y validar               que lo que               se consolida es lo que se requiere y quiere en óptimas               condiciones.
 
CAPITULO 5
IMPACTO DE PROPUESTA DE SOLUCIÓN
 
El objetivo del presente capítulo es poder medir el impacto de las propuestas de mejora planteadas en el capítulo 3. Se tomará el modelo de la matriz de Leopold para medir los impactos y verificar si las propuestas impactan positiva o negativamente a los Stakeholders y al medio ambiente.
5.1 Matriz de Leopold 
              La matriz de Leopold es un método cuantitativo que se utiliza para la evaluación del               impacto inicial de un proyecto. El método se basa en el la elaboración de una matriz               impactos que generará. En la matriz se tienen dos parámetros: magnitud e               importancia, ambos se miden para obtener un resultado que permita identificar si los               impactos al realizar el proyecto son positivos o negativos, tanto para la empresa               como para su entorno.
              La magnitud realiza la valoración del impacto, esta se coloca en la esquina izquierda               de cada celda. Los valores fluctúan entre el 1 y el 10, donde 1 es el mínimo impacto               y 10 es el máximo. Cabe resaltar que delante de cada número se le agrega un signo               de acuerdo a el tipo de impacto, si es un impacto perjudicial se le agregará el signo               negativo (-), por el contrario si el impacto es beneficioso, se le agregará el signo               positivo (+). Con la importancia sucede lo mismo que con la magnitud, la diferencia               es la ubicación del valor, ya que este se coloca en la esquina inferior derecha como               se muestra en el siguiente gráfico.              
Cuadro 59: Parámetros de la matriz  
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Fuente: Elaboración propia
 
5.2 Aplicación de la matriz 
              Para elaborar la matriz que permita identificar los impactos del presente trabajo, se               presentarán las acciones que se han propuesto como mejora del proceso analizado.
1.                  Elaboración de procedimientos 
2.                  Elaboración de nuevos formatos 
3.                  Capacitación de personal 
4.                  Implementación 5s 
5.                  Contrata de nuevo personal 
6.                  Clasificación de inventarios
7.                  Ordenamiento de procesos
              Además de identificar las acciones propuestas, se deben indicar los principales               factores que serán impactados, para ello se han separado los factores por               “stakeholders”. 
              1. Empresa: 
              La empresa puede resultar la más impactada a raíz de los cambios, ya que como se               explicó en los capítulos anteriores, el objetivo es reducir los principales problemas               en el proceso de despacho.  Al mejorar la calidad de los despachos, el impacto a la               empresa resulta positivo, sin embargo puede haber otros factores que impacten               negativamente a la empresa como las supervisiones y controles del proceso.
 
              2. Empleados: 
              Para identificar el impacto en los empleados se han definido cuatro factores:               ambiente laboral, identificación con la empresa, factor económico y social. Un               impacto que puede resultar negativo es la creación del programa “Desarrollo de               talentos”, pues los trabajadores pueden mostrarse reacios al programa, sin embargo,               un impacto que puede resultar positivo y va de la mano con el programa               mencionado anteriormente, es la creación de bonos de reconocimiento. Otro               impacto positivo para los trabajadores es la oportunidad de capacitarse en temas que               lo ayuden a desempeñar un trabajo en un mejor ambiente laboral. 
 
              3. Clientes: 
              Los clientes se verán impactados positivamente, ya que las propuestas de mejora               buscan reducir el tiempo de atención de solicitudes para lograr la satisfacción de los               clientes. 
 
              4. Proveedores: 
              Los proveedores se verán afectados de manera positiva, debido a que el proveedor,               tendrá  toda la información necesaria de los clientes; para atender los pedidos               requeridos con la inmediatez que se quiera por parte del cliente. Sin embargo,               también se verá afectada de manera negativa, puesto que el proveedor, solo ofrece               sus productos exclusivamente a la empresa.
              5. Competidores: 
              Para el caso de la empresa en estudio, los competidores se verían afectados               negativamente, ya que la empresa tendría una mejor respuesta de despacho y               aseguramiento de la calidad más alto que el resto del mercado.
 
              6. Factor ambiental: 
              Es importante considerar este factor, pues con la implementación de la metodología               5s, se impactará positivamente al medio ambiente, ya que se están aprovechando y               reutilizando materiales que anteriormente eran desechados.
 
7. Factor político: 
Es importante considerar este factor, debido a que la empresa atiende al sector minero, agrícola y construcción, dichas actividades van de la mano de la coyuntura política y económica del país. Es decir, mientras la estabilidad política sea estable, el desarrollo de los sectores mencionados permitirá  colocar las ventas que la empresa tiene como objetivo.

Cuadro 60: Matriz de Leopold
[image: ]Fuente: Elaboración Propia

              Al realizar la matriz se obtuvo que la magnitud total es de 424 puntos frente a la               importancia con un puntaje de 515. Con estos resultados se puede concluir que               las mejoras planteadas impactan positivamente a la empresa y a su entorno. Es               importante recalcar, que las capacitaciones de personal generan un impacto               positivo para los stakeholders. A su vez, el ambiente laboral se ve impactado               positivamente en los trabajadores con 50 puntos. Se puede identificar también               que los competidores se ven afectados a los cambios, ya que como se mencionó               anteriormente, la empresa en estudio cuenta con competidores directos, puesto               que el mercado de venta de bienes de capital se ha incrementado en los últimos               3 años.
               Los stakeholder asociados con la empresa son: Cliente, empresa, colaborador,                             proveedores, competencia, comunidad, medio ambiente, gobierno y accionista.                             Pero               solo hemos considerado los observados en la matriz de Leopold.
                  Cuadro 61: Stakeholders 
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Fuente: Elaboración propia
 
 
Impacto Sobre la empresa:
El impacto que el proyecto tendrá sobre la empresa será el de incrementar las ventas,               debido a que ofreciendo un mejor servicio y una respuesta rápida a las necesidades del               cliente, nos posicionamos como la mejor opción de elegir. El incremento del buen               servicio y nivel de cumplimiento no da mejor ventaja competitiva, frente a la               competencia.
Por otro lado, dentro de la empresa, los cambios en los proceso puede causar molestias               dentro de los colaboradores, debido a cambios de puestos de lugar de trabajo etc.               Además de la dificultad que supone hacer cambios a un proceso crítico de la empresa. 
 
            Cuadro 62: Impactos sobre la empresa 
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Fuente: Elaboración propia
 
Como se ve en el cuadro 62, los impactos en los proceso puede causar un proceso de               cambio importante, pero que acompañado de una gestión de mejora continua y de               comunicación efectiva entre el grupo de implementación y colaboradores, puede               superarse con el tiempo que se vaya asimilando los cambios necesarios. 
 
 
 
Impacto sobre los empleados:
              Para la empresa la empresa el impacto del proyecto sobre sus colaboradores, significa               tener personal mejor calificado y actualizado sobre los temas logísticos que               desempeñan. La capacitación propuesta para reforzar conocimientos supone que los               colaboradores aprenderán y podrán aportar ideas para la mejora de los procesos que              desempeñan.
Por otro lado, los colaboradores al estar siendo evaluados y capacitados, sientan que puede peligrar su puesto de trabajo o que piense que son tan productivos como la empresa requiere sino cumplen las expectativas de las evaluaciones.  Sin embargo, el objetivo de la evaluación busca medir el entendimiento y desarrollo de los procesos que realizan y los aportes que puedan proporcionar. Además, se brindara una premiación de valoración de desempeño por áreas y por colaborador, de manera que el personal se esfuerce por cumplir objetivos de equipo y encaminarse a los objetivos de la empresa.  El sistema de valoración por estrellas para los colaboradores que destaquen en sus labores y por áreas al área que logre los objetivos establecidos.
Valoración por estrellas 
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 Elaboración: Fuente propia
 
 
Impacto en los clientes:
La empresa con la mejora propuesta espera elevar el nivel de servicio y calidad a los clientes. De esta manera, se pretende dar frente a todos los mercados que la empresa atiende de la manera más eficiente y con entera satisfacción del cliente. Por otro lado, atender a diversos mercados, puede suponer que en no todos podemos atenderlos con la efectividad que se requiera, debido a que tenemos desde los clientes top large (mineras consolidadas) a cliente independientes de pequeñas y microempresas. Por esta razón, es importante que el área comercial cuente con una fuerza de ventas que se adecue de manera flexible a cada cliente desde el más importante al menos importante. Políticas y campañas que puedan atender las necesidades de todo aquel cliente que requiera el servicio. 
Cuadro 63: Clientes
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Fuente: Elaboración propia
 
 
 
Impacto en la competencia:
El proyecto busca impactar fuertemente sobre la competencia, posicionado a la empresa con un liderazgo en lo que refiere a ventas de bienes de capital y ofrecer servicio de post-venta, seguimiento a los equipos y monitoreo del producto. Ofreciendo un mejor servicio y garantizando un producto de calidad, consolidar la imagen como empresa fuerte en el mercado, frente a la competencia. Considerando que el mercado de venta de bienes de capital es muy fuerte la competencia, mantener una ventaja competitiva es vital para lograr los objetivos de la empresa.
 
Por otro lado, los costos de nuestros productos y servicios son más elevados que el resto del mercado, y con la reciente entrada de diversas marcas de maquinaria chinas y rusas al mercado peruano, puede significar que perdamos clientes por el tema de precios. Por este motivo, es preciso que las campañas de ventas y políticas de descuentos estén dirigidas a captar más clientes.
 
 Actualmente, el banco Scotiabank ofrece préstamos, para que el cliente pequeño y mediano tenga acceso a comprar equipos de la empresa. De esta manera, los clientes pueden comprar productos y manejar los pagos requeridos por medio del banco, haciendo una gestión más accesible y ágil para cliente y la empresa. 
                 
 
 
 
 
 
  Cuadro 64: Competidores 
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                            Fuente: Elaboración propia
 
5.3 Metodología y herramientas de análisis 
              Para realizar las propuestas planteadas, se utilizaron diferentes metodologías y               herramientas de solución, las cuales se muestran a continuación.
Cuadro 62: Metodología y análisis
[image: ]
Fuente: Elaboración propia
              En el cuadro 4, se muestra la descripción y el uso de las metodologías y herramientas               utilizadas para realizar la propuesta de mejora planteada.
Cuadro 63: Descripción de la metodología  
[image: ]
Fuente: Elaboración propia
               5.4 Restricciones 
              La propuesta mostrada en el capítulo 3 tiene como finalidad resolver el problema               identificado con respecto al proceso de despacho. La empresa en estudio busca brindar               un buen servicio a los clientes, esto será posible mejorando los procesos más críticos,               de manera que el impacto de las propuestas sea positivo, Sin embargo existen algunas               restricciones que se presentarán a continuación.
	 Apoyo ocasional del jefe de logística: Para el levantamiento de información se contó con el apoyo de los trabajadores a excepción del jefe del departamento, puesto que no cuenta con mucha disponibilidad de tiempo. El apoyo por parte del último mencionado, fue para temas puntuales. 
	Las mejores propuestas serán tomadas solo para el proceso de despacho, pues es por el cual se paga mayor monto de compensaciones por falla en el servicio. De acuerdo al resultado de las medidas tomadas se evaluará realizar más cambios en otras áreas críticas de la empresa

 
 
 
 
 
 
 
 
   5.5 Análisis Financiero
El análisis financiero desarrollado se muestra a continuación, aquí se percibirán los ingresos de la empresa con las mejoras planteadas y el ahorro que estas representan en los diferentes años. También se detallan los gastos anuales presupuestados para el costo de implementación de las 5 “S”, programa capacitaciones, clasificación de inventarios, ordenamiento del CD. Se realizará el análisis financiero con un COK de 15% proporcionado por la empresa.
 
Para elaborar el flujo de análisis financiero, se está considerando los costos en lo que                se incurre para poner en funcionamiento la propuesta de mejora. Considerando que               para empezar el proyecto, se cuenta con dos personas del área de logística que se               encargaran de monitorear y poner en funcionamiento el proyecto, debido a que               conocen el proceso y la interacción del área de despacho como proceso clave , para el               resto de áreas involucradas. Por otro lado,  se propone la capacitación del personal, que               será contratado para que se encargue desarrollar los temas que se establecieron en el               capítulo3. 

Cuadro 64: Análisis financiero [image: ]
Fuente: Elaboración propia

              En el cuadro anterior, obtenemos un TIR de  38.28%   que al ser positiva indica que el               proyecto es viable con  un VAN de S/.61000. Este escenario es el normal en el cual se espera el máximo ahorro para a propuesta establecida. Como podemos ver el proyecto nos da un ahorro en las perdidas detectadas y permitirán estandarizar los procesos del CDR. 
 
CAPÍTULO 6
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
 
El objetivo del presente capítulo es presentar las conclusiones y recomendaciones a partir de la propuesta de mejora realizada en la empresa de venta de bienes de capital en estudio. 
 
6.1 Conclusiones 
1.      Las ventas de repuestos en el 2015 no han llegado completar el presupuesto mensual, siendo su porcentaje más bajo de cumplimiento de ventas 76% $ 8´660.077  durante este año.
 
2.      Como empresa líder en el mercado de ventas de bienes de capital la empresa, tiene un 66% de nivel de atención servicio al cliente ( Fill rate) . Es decir, que con las existencias que se tiene en almacén   solo atiende el 66% de las demanda. 
3.      De acuerdo al diagrama de causa raíz y con ayuda del análisis de la situación actual de la empresa, se pudo identificar que el principal problema que afronta la empresa es la demora en el proceso de despacho, lo cual se debe al 35% de retrasos en el picking, ausencia de criterios y procedimientos para los procesos claves. Generando así pérdida para la empresa que ascienden a 200 000  soles anuales, con lo cual puede invertir en nuevos proyectos para atender la demanda.
 
4.      Con ayuda del análisis realizado se pudo identificar que las demoras en despacho en el año 2015 son de 15%, lo cual supera el valor establecido por la empresa y perjudica en pago de penalizaciones por fallar las entregas en  150 000 de soles anuales por brindar un mal servicio a los usuarios.
              
 
5.      La aplicación de mejora continua de procesos ayudó a identificar las debilidades y oportunidades de mejora en la empresa para lograr la satisfacción de los clientes. Gracias a esta metodología se planteó la propuesta de mejora, utilizando también  la metodologías de las 5S, se evaluaron resultados, impactos y se plantearon acciones correctivas para eliminar el problema de retrasos en el proceso de despacho. 
 
6.      Aplicando las metodologías propuestas, la empresa podrá aumentar la disponibilidad de los recursos, motivar a los trabajadores y establecer procedimientos que den como resultado la reducción  en el tiempo de despacho. De esta manera, se generarán menos pérdidas y se podrá invertir en nuevas tecnologías que permitan mejorar los procesos  para brindar un mejor servicio y de calidad.
 
 
7.      Se propusieron las siguientes acciones correctivas para eliminar las causas raíces al problema de la demora en proceso de despacho. Primero, se propuso la metodología  PDCA a todos los trabajadores del CD para implementar mejoras en los procesos establecidos; además  también se propuso el establecimiento de metodología de 5S. Segundo, se establecieron procedimientos para el proceso de picking, esto permitirá tener control uniforme para atender las OT. Tercero, se creó el programa de valoración de logros, que tiene como función, monitoreo y desempeño de los trabajadores; de esta manera, se les capacita y brinda reconocimientos a los colaboradores destacados. Cuarto, contratar una persona encargada de realizar el control de los pedidos consolidados, para aumentar el nivel de servicio de entrega. 
 
8.      El programa de valoración de logros también ha sido utilizado por empresas como Telefónica, este tipo de programa busca motivar y formar a los trabajadores. Para el caso de la empresa en estudio, se pretende motivar a los trabajadores, de manera que realicen los trabajos de manera más eficiente y eficaz incentivándolos con reconocimientos establecidos por el jefe del área.
 
 
9.      La propuesta de realizar controles y supervisiones de calidad, busca aumentar  el nivel de servicio y cumplimiento al cliente. Para ello se tendrá una persona dedicada al control y supervisión, lo que permitirá reducir el tiempo de despachos en el  CD.
10.  Para la implementación de la propuesta de mejora se propone realizar por medio de un grupo de colaboradores de la empresa que estaría conformador por personal del área de logística, comercial y personal operativo del CD.
11.  La empresa en estudio no cuenta con documentos históricos de los reclamos o rechazos de los clientes, es por ello que se han propuesto formatos que ayudarán a recopilar la información a partir de los cambios realizados, lo que permitirá evaluar, medir las propuestas y plantear nuevas mejoras que beneficien a la empresa y sus clientes.
 
12.  Luego de realizar la validación de la propuesta mediante la simulación del proceso, se obtuvieron resultados favorables encontrando que el nivel de satisfacción del cliente 90% anteado por la empresa. Además se logra reducir los costos de horas extra, y eliminar costos en reducción de tiempos, generando un gran ahorro para la empresa.
13.  El análisis financiero realizado muestra los ingresos que percibirá la empresa con las mejoras propuestas y el ahorro que estas representan en el transcurso de los años, se calcularon 3 escenarios (pesimista, medio y optimista), Los resultados demuestran que la propuesta de mejora es viable económicamente. Los tres escenarios generan ganancias a la empresa, ya que el VAN y el TIR arrojan cifras que evidencian un retorno de la inversión siendo rentable el proyecto de mejora
14.  La aplicación de la matriz de Leopold tuvo como la finalidad, medir el impacto ambiental, social y económico de la propuesta de solución en la empresa. Como resultado se determinó que la propuesta de mejora propone un impacto positivo y un nivel de importancia beneficioso.
 
 6.2 Recomendaciones
 
	Se recomienda, analizar el proceso de are comercial (ventas) como proceso , pues esta área es la que deriva los pedidos al proceso de despacho. Esto sería estudio de un nuevo proyecto que permita determinar los errores y demoras en el proceso de despacho de venta y en que parte del proceso se encuentra el cuello de botella. 
	Es recomendable aplicar paso a paso la propuesta de mejora descrita en el presente trabajo de investigación, ya que como se ha podido demostrar las ganancias económicas de la empresa se van a incrementar, se disminuirá la cantidad de solicitudes atendidas con demora y se mejorará el ambiente de trabajo. Todo ello permitirá brindar un servicio de calidad a los clientes. 
	La empresa en estudio presenta también problemas en otras áreas del CD, las cuales también están relacionadas con las entregas del nivel de satisfacción del cliente. Luego de implementar las mejoras propuestas en el proceso de despacho, se recomienda analizar las otras áreas críticas de la empresa para implementar algunas de las propuestas planteadas o proponer nuevas acciones.
	La fuerte competencia en el mercado está obligando a la empresa a tomar medidas que satisfagan a todos los clientes, invirtiendo en nuevos proyectos y en mejoras que la beneficien. Se recomienda evaluar  las áreas críticas como el área comercial, debido a que son quienes canalizan las solicitudes de los clientes.
	Se sugiere que la gerencia de operaciones del CDR y planeamiento evalúen si el tiempo establecido para atender los pedidos requeridos.
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ANEXOS
Anexo 1. Indicador Nivel de cumplimiento
	 
[image: ]
 
	FICHA TECNICA DE INDICADOR
	Código: 

	FERR-DESP-001

	 

	1. Nombre: Nivel de cumplimiento de entregas a clientes

	2. Objetivo: Controlar las entregas en el tiempo pactado que se acuerdan en la empresa

	3. Fórmula de Cálculo:
[image: ]                    

	4. Nivel de Referencia:
 [image: ][image: ]
Un incremento en el valor del indicador indica una mejora en el resultado.

	5. Responsable de Gestión:
    Coordinador de despacho
    Jefe de Dpto. del CDR

	6. Fuente de Información:Encuesta de nivel de cumplimiento de entregas óptimas

	7. Frecuencia de Medición: Mensual

	8. Frecuencia de Reporte: Anual (Diciembre)

	9. Responsable del Reporte: Supervisor de Despacho

	10. Usuarios:   Clientes de Ferreyros (Empresas mineras, constructoras, entre otras afiliadas)

	11. Observaciones:
 


 
Anexo 2. Indicador pendientes facturar ( Fill rate)
	 
[image: ]
	FICHA TECNICA DE INDICADOR
	Código: 

	FERR-DESP-002

	 

	1. Nombre: Pendientes por facturar

	2. Objetivo: Medir el impacto del valor de los pendientes por facturar.

	3. Fórmula de Cálculo:
[image: ]

	4. Nivel de Referencia:
    [image: ][image: ]  Un decremento en el valor del indicador indica una mejora en el resultado

	5. Responsable de Gestión:   Coordinador de Despacho 
                                                Jefe de Dpto. del CDR

	6. Fuente de Información: SAP y WMS

	7. Frecuencia de Medición: Mensual

	8. Frecuencia de Reporte: Trimestral

	9. Responsable del Reporte: 
    Jefe de Despacho

	10. Usuarios: CDR (Centro de distribución de repuestos)

	11. Observaciones:
 


Anexo 3. Indicador Nivel de cumplimiento de despacho
	 
[image: ]
	FICHA TECNICA DE INDICADOR
	Código: 

	FERR-DESP-003

	 

	1. Nombre:
Nivel de cumplimiento de despacho

	2. Objetivo:
Conocer el grado de efectividad de los despachos de repuestos a las sucursales 

	3. Fórmula de Cálculo:
[image: ]

	4. Nivel de Referencia:
[image: ]    [image: ]
Un decremento en el valor del indicador indica una mejora en el resultado.

	5. Responsable de Gestión: 
    Coordinador de Despacho
    Jefe de Dpto. del CDR

	6. Fuente de Información: WMS y SAP

	7. Frecuencia de Medición: Mensual

	8. Frecuencia de Reporte: trimestral

	9. Responsable del Reporte: Jefe de Despacho

	10. Usuarios: Sucursales de Ferreyros 

	11. Observaciones:
 


Anexo 4.Indicador de rotación
	 
[image: ]
	FICHA TECNICA DE INDICADOR
	Código: 

	FERR-DESP-004

	 

	1. Nombre: Índice de rotación de repuestos
 

	2. Objetivo: Indicar el número de veces que el capital invertido se recupera a través de las ventas

	3. Fórmula de Cálculo:
[image: ]

	4. Nivel de Referencia:
     [image: ]
 [image: ]
Un incremento en el valor del indicador indica una mejora en el resultado.

	5. Responsable de Gestión:  Coordinador de Despacho /Jefe de Dpto. del CDR

	6. Fuente de Información: reporte de WMS

	7. Frecuencia de Medición: Mensual

	8. Frecuencia de Reporte: Trimestral

	9. Responsable del Reporte: Jefe de Despacho

	10. Usuarios: Operarios CDR (Centro de Distribución de Repuestos)

	11. Observaciones:
 
 


Anexo 5. Procedimientos de despacho
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1. OBJETIVO
El presente procedimiento establece las acciones a realizar para el despacho de repuestos.
2. RESPONSABILIDAD Y ALCANCE
El presente procedimiento es administrado por el jefe de despacho, Jonathan Espinoza, e incluye los pasos a seguir desde que el repuesto arriba en bandejas al Centro de Distribución de Repuestos hasta que se entrega el mismo a cada tipo de cliente (taller, sucursal, cliente).
3. DOCUMENTOS A CONSULTAR
Programa DBS
Sistema WMS
4. DEFINICIONES
CDR: Centro de Distribución de Repuestos
WMS: Warehouse Management Systems (Sistema de Gestión de Almacenes)
LICENCIA O: Delegación Provincial de la Oficina del Censo Electoral
LICENCIA S: Cuando se pasa del DROP a STAGED la licencia T se convierte en S
[image: ]LICENCIA T: Cuando se consolidan los repuestos (pequeños) en la extracción
LICENCIA P: Cuando se consolidan repuestos (grandes) en la extracción
5.     CONDICIONES BASICAS
5.1.           El despacho de los repuestos puede contar con uno de estos tres destinos:
·         Taller
·         Sucursal
·         Cliente
 
5.2.           Para asignar las cajas al cliente correcto se debe tomar en cuenta la información de la factura.
 
5.3.           Para asignar las cajas al taller correcto se debe tomar en cuenta la transferencia
 
5.4.           Para asignar las cajas a la sucursal correcta se debe tomar en cuenta la hora de corte.
 
5.5.           Los repuestos que se consideran pequeños son aquellos que pueden entrar en la bandeja azul (Ver anexo 1), como por ejemplo los tornillos, tuercas, entre otros.
 
5.6.           Los repuestos grandes llegan en pallets.
 
5.7.           El repuesto debe ser envuelto en plástico film.
 
5.8.           El material de la caja donde se colocan los repuestos empaquetados es de cartón.
 
5.9.           El costo que se genere por algún retraso o reproceso corre por cuenta de la empresa.
 
5.10.      Si se asigna de manera incorrecta el tipo de licencia al repuesto, se debe reasignar las licencias correctas y enviar al destino correcto.
 
5.11.      Si ocurre algún error con el sistema WMS, se debe informar de inmediato al ingeniero de sistemas o al Jefe del Centro de Distribución.
 
 
6. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO
	 Actividad
	Responsable

	IDENTIFICAR DESTINO DEL REPUESTO
	 

	1.1.           Acudir al lugar donde dejan los repuestos.
 
1.2.           Si el repuesto es pequeño:
 
6.2.1 Acercarse a la bandeja.
6.2.2 Sacar el repuesto de la bandeja.
6.2.3 Colocar el repuesto en una mesa.
1.3.           Si el repuesto es grande:
 
6.3.1 Acercase al pallet
6.3.2 Mover el repuesto al lado de la mesa donde se colocan los repuestos pequeños.
1.4.           Revisar el registro de licencia del repuesto
 
1.5.           Identificar el destino del repuesto
 
1.6.           Llevar el repuesto al área de empaquetado
	 
 
 
 
 
 
 
Empaquetador

	PREPARAR REPUESTOS PARA ENVÍO:
	 

	1.7.           Seleccionar el plástico film para envolver el ítem 
 
1.8.           Empaquetar el ítem con plástico film
 
1.9.           Imprimir el código de barras generado en el sistema WMS
 
1.10.      Colocar el sticker de código de barras en el ítem
 
1.11.      Con los materiales, se procede a empaquetar los ítems
 
1.12.      Escanear licencia de ítems con pistola de código de barras
 
1.13.      Colocar ítems escaneados en caja
 
1.14.      Colocar envoltura para caja
 
1.15.      Embalar caja de empaque
 
1.16.      Emitir etiqueta para caja
1.16.1.                       Si el repuesto es pequeño, emitir etiqueta con licencia T
1.16.2.                       Si el repuesto es grande, emitir etiqueta con licencia P
 
1.17.      Colocar etiqueta en caja empaquetada
 
1.18.      Asignar stage (andamio) a la licencia en el sistema
 
1.19.      Llevar cajas empaquetadas a andamio
	 Empaquetador

	1.20.      Llevar cajas empaquetadas al casillero
	Consolidador

	 
ASIGNACIÓN DE LICENCIAS:
 
	 

	1.21.      Generar licencia maestra en el sistema
 
1.22.      Escanear licencia de la caja y licencia O
 
1.22.1.                       Si es para el cliente, asignar cajas con licencias O según facturas
1.22.2.                       Si es para el taller, asignar cajas con licencias O según transferencia
1.22.3.                       Si es para sucursal, asignar cajas con licencias O según hora de corte
 
1.23.      Abrir puerta de embarque
	Consolidador

	 
VERIFICACIÓN Y VALIDACIÓN DE LICENCIAS:
 
	 

	1.24.      Revisar ítems y licencias asignadas
 
1.24.1.                       Si no coinciden licencias con ítems, levantar errores y asignar licencias correctas. Luego, se analiza nuevamente el destino del ítem
1.24.2.                        Si coinciden licencias con ítems, se aprueba envío 
 
1.25.      Aprobado el envío, colocar bultos en parihuela
 
1.26.      Emitir reporte de envío y guía de remisión
 
1.27.      Tener listo el reporte de envío y guía de remisión
 
1.28.      Enviar a transportista para validación
 
	Consolidador

	1.29.      Validar reporte de envío y guía de remisión 
1.30.      Enviar validación a montacarguista
	Transportista

	1.31.      Recibir validación del transportista
1.32.      Llevar y embarcar cargas al camión de transporte 
	Montacarguista

	 
CONSOLIDACIÓN DE LICENCIAS Y ENVÍO:
 
	 

	1.33.      Entregar consolidado de documento al transportista 
	Consolidador

	1.34.      Recibir consolidado de documentos
 
1.35.      Entregar pedido al punto de destino
	Transportista


 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 [image: ]
7.               REGISTROS
-          Reporte de envío
-          Guía de remisión
-          Licencia maestra
 
8.   ANEXOS 
Foto 1: Bandeja de repuestos pequeños 
 [image: ]
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Anexo 6. Instructivo de impresión de guías de remisión
IMPRIMIR GUIAS DE REMISION
	Actividad
	Sistemas
	Posición de trabajo

	Imprimir guías de remisión
	WMS
	Personal de almacén


 
1.      Revisar el número de manifiesto entrando al spool (presionar escape y 1 )
[image: ]
 
 
2.      Copiar el número de manifestó
 
[image: ]
 
 
 
3.      Ir al Menú Principal, digitar la función RFW, presionar enter.
 
[image: ]
 
4.      Digitar S en la opción de emisión de guías, presionar enter.
[image: ]
 
 
 
 
 
 
 
 
 
5.      Registrar los siguientes campos indicados, presionar enter.
 
 [image: ][image: ]
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6.      Buscar el archivo  en el Spool (presionar escape y 1) y digitar 6 para imprimir.
 [image: ][image: ]
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Anexo 7. Instructivo para el despacho
TRABAJO EN LA ZONA DE DESPACHO
	Actividad
	Sistemas
	Posición de trabajo

	 Abrir puerta, asignar licencia O a la puerta y cerrar puerta.
	WMS
	Despachador


 
1.      Ingresar a la opción 11 para asignar puerta              
[image: ]
 
[image: ]2. Colocar toda la información correspondiente: PUERTA, DESTINO, COD. De T              RANSPORTE, PLACA DE CAMION, presionar enter, presionar F2.
 [image: ]                                    
 
3. Puerta y transportista asignados ( Assigned to Door), presionar F3 para salir.
 
[image: ]
 
4. Para asignar la licencia O a la puerta y cerrar la puerta, digitar opción 12, presionar               enter
 
[image: ]
 
5.  Escanear la licencia O
 [image: ][image: ]
 
 
6. Después de escanear, indicará que puerta se debe colocar. Se podrá asignar varias                licencias O a una misma PUERTA.
 [image: ]
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
7. La licencia ya ha sido asignada (License Loaded).
[image: ]
 
8. para poder cerrar la puerta, digitar F8, luego digitar PUERTA01 para cerrar puerta.
 [image: ]
 
 
 
 
 
 
 
 
 
[image: ]9.  Aparecerá  “Door Shipped” indicando que puerta ha sido cerrada, presionar F3 para                 salir
 
 
 
 
 
 
Anexo 8. Encuesta para satisfacción del cliente
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Anexo 9. Encuesta de 5S
[image: ]
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Anexo 10. Hoja de asistencia de capacitación 1
 
[image: ]
 
 
 
 
 
 
Anexo 11. Hoja de asistencia capacitación 2
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Anexo 12. Asistencia de capacitación 5S
 
[image: ]       [image: ]
           [image: ]        [image: ]
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Anexo 13. Panorama del Cd antes de las 5S
 
[image: ][image: ]
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Anexo 14. Panorama de CD Después de capacitación 5S
 
[image: ]  
 
[image: ]
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Anexo 15. Layout del CD
 
[image: ]

Anexo 16. DAP del proceso  de despacho actual
 
[image: ]
 
Anexo 17. DAP del proceso de despacho Mejorado
 
[image: ]
·          
 
 


[1] Cfr. : http://www.netlogistik.com/casosdeexito/dinet.pdf
[2] http://innovasupplychain.pe/articulos/3113-deltron-mejoramiento-constante-de-procesos-y-servicios
[3] http://www.logisticamx.enfasis.com/notas/16396-caso-exito-la-gestion-almacenes
[4] Cfr. : http://approlog.org/exactitud-de-inventarios-para-eliminar-discrepancias/
[5]Cfr:http://approlog.org/exactitud-de-inventarios-para-eliminar-discrepancias/#.WNrbxNLhA2w 
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