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INTRODUCCION

La presente tesis es un estudio para desarrollar propuestas de mejora en las
operaciones logisticas en una empresa comercializadora de aditivos para la
construccion mediante el analisis y la identificacién de las causas que afectan el
desempefio de la Logistica.

Para empezar con el analisis se obtuvieron datos e informacion de las actividades
qgue desarrolla la empresa, como sus politicas y estrategias actuales, mediante el
analisis de sus procesos, se identifico la problemética actual y en base a esto se
propuso varias alternativas de solucion que permitiran el mejoramiento de la

gestion.

Dicho en otras palabras el objetivo del presente trabajo de investigacion es
proponer alternativas que mejoren las operaciones logisticas de una empresa
comercializadora de aditivos para la construccion mediante herramientas que
permitan identificar los problemas de la empresa, para asi poder orientar a dicha
empresa a una mejor gestion y desarrollo de sus procesos logisticos y de esta

manera aumentar la rentabilidad de la misma.

El presente trabajo de investigacion denominado “PROPUESTA DE MEJORA EN
LAS OPERACIONES LOGISTICAS DE UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA
DE ADITIVOS PARA LA CONSTRUCCION, AREQUIPA 2014 contempla el
desarrollo de cuatro capitulos los cuales preciso a continuacion:

En el capitulo primero denominado Generalidades, se plantean los aspectos
metodoldgicos tales como el problema, los objetivos, las variables e indicadores y
la hipétesis, aqui se comunica lo que sera investigado. Este capitulo delimita o
especifica el problema, es importante ya que determina y encauza todas las
acciones que habra que seguirse posteriormente.

En el capitulo segundo denominado Marco Teorico, se plantean los aspectos
conceptuales requeridos para el desarrollo de la presente investigacién. Con
conceptos claros se evitara cometer errores al expresarse y permitira interpretar y
expresar mejor los resultados del estudio.
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En el capitulo tercero denominado Diagnostico Situacional, se lleva a cabo un
analisis de la problemética central de las operaciones logisticas en la empresa
CARIS SRL la cual se dedica a la comercializacion de aditivos para la
construccion. Este diagnostico toma en cuenta el ambiente interno y externo de la
empresa, es una herramienta basica que ayuda a identificar aspectos troncales, a
la evaluacion y valoracion de estos. El analisis a dicha empresa consiste en el uso
de herramientas tales como cuestionarios, diagrama de Ishikawa, diagrama de

Pareto, etc.

En el capitulo cuarto denominado Propuesta, se plantean las principales
actividades que se requieren para la mejora de las operaciones logisticas de la
empresa, asi como la evaluacion de los indicadores. Esta propuesta es la idea
que se pretende ejecutar o llevar a cabo para lograr el objetivo de aumentar la

rentabilidad en una empresa comercializadora de aditivos para la construccion.
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RESUMEN

En el entorno actual cada vez mas competitivo y con menores margenes, las
empresas buscan estrategias de mejora continua que las haga mas competitivas,
ya que en la actualidad se ha experimentado una revolucion en la manera de
operar la logistica en una empresa de manera tal que ninguna empresa puede

darse el lujo de trabajar con la logistica dentro de los marcos tradicionales.

Por este motivo, en los Ultimos afios se ha tomado mayor interés en las
Operaciones Logisticas, siendo puntos importantes, que dan a la empresa una
ventaja competitiva, el proceso de comprar, almacenar, gestionar los inventarios y
la distribucién del producto, siendo el tema de investigacion de la presente tesis la
empresa Caris SRL, constituida desde el afio 1997 en la ciudad de Arequipa,
dedicada a la comercializacion de Aditivos para la construccion.

Con este proposito la empresa serd evaluada en diferentes aspectos, lo que
permitird sacar un diagndstico general de la misma, para luego identificar los
aspectos relevantes en los que se debe trabajar y asi proponer la mejor solucion a
los problemas encontrados buscando asi aumentar la rentabilidad econémica de
la empresa.

Para lograr dicho objetivo se ha utilizado herramientas como diagrama de arbol
de problemas, diagrama de Ishikawa, diagrama de Pareto, etc.

Palabras clave: cadena de suministros, logistica interna, auditoria.
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ABSTRACT

In The Real Environment increasingly competitive and lower margins, companies
seeking continuous improvement strategies that make them more competitive,
since now there has been a revolution in the way of operating a business logistics
so that no company can afford to work with logistics within traditional frameworks.

For this reason, in recent years there has been a growing interest in Logistics
Operations, being important points, that give the company a competitive
advantage, the process of buying, store and manage inventories, being the subject
of this thesis research company Caris SRL, formed from the year 1997 in the city

of Arequipa, dedicated to the commercialization of additives for construction

To this end the company will be evaluated in different aspects, will allow you to
make a general diagnosis of the same, then identify relevant aspects that should
work and propose the best solution to the problems encountered using tools such

as problem tree diagram, Ishikawa diagram, Pareto diagram, etc.

Key words: Supply Chain, internal logistics, audit.
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1.1 PLANTEAMIENTO DE PROBLEMA

1.1.1 Identificacion de Problema

¢,De qué manera va a contribuir la propuesta de mejora en las
operaciones logisticas de una empresa comercializadora de

aditivos para la construccion?

1.1.2 Descripcién del Problema

En la actualidad se ha experimentado una revolucién en la
manera de operar las cadenas de suministro y la logistica de
las empresas, se observa que ninguna puede darse el lujo de
mantener su logistica dentro los marcos tradicionales. Las
empresas han incorporado en las descripciones de cargos de
responsabilidad logistica, metas como reduccion de costos de
almacenaje y de distribucién, reduccién de errores, logistica
enfocada al cliente.

En el Perd, es cada vez mas frecuente que las organizaciones
tiendan a recurrir a la asistencia de servicio de tercerizacion al
momento de ejecutar labores que no pertenecen al core
business de la empresa, por lo que su participacién en el
mercado logistico ha crecido vertiginosamente. Segun el 13°
Estudio Anual de Tercerizacion en Logistica 2002, el 40% de
las empresas peruanas recurren al servicio de tercerizaciéon
para manejar el tema logistico de su empresa.

La planificacion se debe basar en informacion, situaciones,
hechos lo mas precisos posibles. Planificar es una labor
intelectual. Hay que adelantarse a los hechos anticipando
variantes que pudieran producirse, asi como la forma de
encarar los imprevistos. Hay que estipular un esquema de
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actividades y sus secuencias. Una de las premisas basicas en
el planeamiento de un sistema logistico es que las actividades
gue componen la operacion logistica deben ser estructuradas
de modo de atender un determinado nivel de abastecimiento, al
menor costo total posible.

La empresa a evaluar no cuenta con la disponibilidad de
nuevas tecnologias y el énfasis en una politica para el aumento
del valor; su cadena logistica se ha convertido en una debilidad
estratégica la cual requiere de una colaboracion y una mejor
relacion del costo-beneficio, por lo que requiere de una
administracion mas eficiente de los inventarios, la posibilidad
de comunicarse en tiempo real, una mejor relacién entre
proveedor-distribuidor, en pocas palabras: excelencia

operativa.

1.1.3 Campo Areay Linea

. CAMPO Ingenieria Industrial
e AREA : Logistica
e LINEA : Gestion

1.1.4 Tipo de Investigacion

El presente trabajo de Investigacion es Descriptivo -
Explicativo, por lo siguiente:

Descriptivo:  Investigacion que tiene como objetivo la
descripciébn a detalle de las -caracteristicas, funciones vy
ambiente del problema a desatrrollar.

Explicativo: Buscar una explicacion del porqué de los hechos
mediante el establecimiento de la relacion causa-efecto.
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1.1.5 Interrogantes Basicas

o ¢, Cual es la situacion actual de las operaciones logisticas
de la empresa?

o ¢ Cudles son los factores criticos de las operaciones
logisticas de la empresa?

o ¢,Cual es la metodologia requerida para la mejora de las

operaciones logisticas de la empresa?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo General

‘Realizar una propuesta de mejora en las operaciones
logisticas de una empresa comercializadora de aditivos para la

construccion”

1.2.2 Objetivos Especificos

o Realizar diagnostico situacional de las operaciones
logisticas de la empresa.

o Identificar los factores criticos de las operaciones
logisticas de la empresa.

. Describir la metodologia requerida para la mejora de las

operaciones logisticas de la empresa.

1.3 JUSTIFICACION

Como respuesta a la necesidad actual de la empresa, se ha optado por
hacer un estudio de mejora del proceso de planificacion y gestiéon de las
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compras, procesos de almacenamiento y logistica interna y despachos y
distribucién del producto a clientes, a fin de cumplir con satisfacer la
demanda de los clientes de la empresa y aumentar la rentabilidad de la
empresa, brindando una gestion integrada de la misma para que funcione

correctamente como una cadena de suministro.

1.4 VARIABLES E INDICADORES

Cuadro 1: Variables e Indicadores

VARIABLE INDICADORES

Nivel de gestion

Conformidades y no conformidades

Variable Independiente Acciones correctivas y preventivas

“Propuesta de Mejora”

Calidad

Factores criticos

Variable Dependiente

“Operaciones Logisticas” B/C

1.5 HIPOTESIS

Dado que se lleve a cabo una propuesta de mejora es probable que
aumente la rentabilidad de la empresa gracias al buen desarrollo de las
operaciones logisticas de una empresa comercializadora de aditivos para

la construccion.
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2.1LOGISTICA?

La logistica es la gerencia del almacenaje y del movimiento de
mercancias y de la informacion. La buena logistica corta costos, las
velocidades trabajan y mejoran el nivel de servicio para el cliente.

La logistica implica la gerencia coordinada de los flujos del material y de
informacion a través de su organizacion. La gerencia de la cadena de
fuente se ocupa de las mismas ediciones a través de la cadena de sus
fuentes a sus clientes. Su objetivo es simplificar la cadena de fuente para
controlar costos totales, para mejorar calidad total, para maximizar

servicio de cliente, y para aumentar su beneficio.

La logistica es una disciplina compleja: conseguir el equilibrio entre las
maneras de comprar, la mudanza y almacenar de mercancias implica el
hacer juegos con malabares con demasiadas bolas inmediatamente. Pero
conseguirlo nos da una extraordinaria recompensa. Quizas mas
importantemente, agregara valor a sus actividades: le hara mas

competitivo.

Planificacion, organizacion y control del conjunto de actividades de
movimiento y almacenamiento que facilitan el flujo de materiales y
productos desde la fuente al consumo, para satisfacer la demanda al

menor costo, incluidos los flujos de informacion y control.

Algunos definen logistica como la administracion de inventarios, otros
piensan en ella como el transporte de bienes y otros dicen que logistica
se encarga del sistema de entrega de mercancias. Todos ellos estan en
lo correcto. Hoy en dia, hay muchas distintas definiciones de Logistica
dando vueltas.

La razon probable de ello es que en muchas ocasiones es utilizada
como un término genérico, cubriendo muchos diferentes componentes

de las operaciones e influenciando todos los aspectos del negocio. En

' Arbonés, E. La logistica empresarial. Primera Edicion. Prentice Hall. México. 2010. p. 17
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general, logistica integrada es un sistema muy amplio de administracion
de toda la cadena de abastecimiento, desde la materia prima hasta la

distribucion de los bienes elaborados al consumidor.

Logistica es un término definido por la Academia de la Lengua, para
nuestros fines, como "parte de la organizacion militar que atiende al
movimiento y mantenimiento de las tropas en campafa"; y como
"conjunto de medios y métodos necesarios para llevar a cabo la
organizacion de una empresa, o de un servicio, especialmente de
distribucion".

En un concepto amplio se aplica a todas las fases de distribucion de los
productos, incluyendo todos los eslabones de la cadena distribucién,
requeridos para hacer llegar el producto hasta el cliente final.

Se encarga de optimizar fletes, asegurarse que los productos vayan bien
transportados, calcular tiempos de espera y de descarga, manejo y
control de almacenamiento. El objetivo final de la logistica es disminuir
los niveles de inventario y de optimizar el funcionamiento de toda la
cadena de distribucion.

En los paises en vias de desarrollo siempre andamos atrasados de
noticias.

Recién ahora algunas empresas de América Latina estan descubriendo
la importancia que tiene la logistica. No solo como una estrategia
competitiva, reducir costos y lo mas importante, para dar un excelente
servicio al cliente, todo ello a costos razonables.

La exposicidon de los conceptos relativos a la funcién logistica supone un
recorrido a lo largo de toda la cadena logistica (nivel de servicio, ciclo de
pedidos, distribucién, almacenamiento, fabricacién, aprovisionamiento,
compras). Esto para formular en cada una de las tres areas de la cadena
logistica las oportunidades existentes. Por otro lado desarrollar la
estructura logistica estratégica necesaria para conseguir los objetivos
finales de incremento de la satisfaccién de los clientes, servicios de
apoyo y post venta al cliente, reducir el plazo que transcurre entre la
realizacion del pedido y la entrega de los bienes y productos, reducir los

costos totales, incrementar la calidad del proceso de entrega, llegar a
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acuerdos estratégicos con los clientes, transportistas, operadores
logisticos y suministradores utilizando las tecnologias de informacion y
mejorar, con todo ello, la posicion competitiva de la empresa.

La meta de la logistica es examinar cada decision en la cadena de
abastecimiento, por el impacto en el sistema total y no solamente en sus
componentes. Este objetivo requiere que se administre cada una de las
funciones que componen la cadena de abastecimiento como una unidad,
en lugar de hacerlo cada una por separado.

La logistica da a las empresas la ventaja de permitirles afianzar la
cadena de abastecimiento, permitiéndoles llevar las mercaderias
necesarias al lugar correspondiente, en el momento oportuno. Un
sistema de logistica integrada reduce los costos de mantener
inventarios, ayuda a prestar mejor servicio al cliente y reduce las
inversiones de capital.

Logistica Interna

Las actividades asociadas con recibo, almacenamiento y diseminacién de
insumos de producto, como manejo de materiales, almacenamiento,
control de inventarios, programacion de vehiculos y retorno a los

proveedores.

Operaciones
Actividades asociadas con la transformacion de insumos en la forma final

del producto, como maquinado, empaque, ensamble, mantenimiento del

equipo, pruebas, impresion u operacién de instalacion.

Logistica Externa

Actividades asociadas con la recopilacion, almacenamiento y distribucién
fisica del producto a los compradores, como almacenes de materias
terminadas, manejo de materiales, operacién de vehiculos de entrega,

procesamiento de pedidos y programacion.

Loqgistica Inteqgral
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La Logistica Integral es el conjunto de técnicas y medios destinados a
gestionar los flujos de materiales e informacion, siendo su objetivo
fundamental la satisfaccion de las necesidades en bienes y servicios de
un cliente y/o mercado, en calidad, cantidad, lugar y momento;
maximizando la satisfaccion del cliente y la flexibilidad de respuesta, y
minimizando los tiempos de respuesta y los costes.

La logistica agrupa las actividades que ordenan los flujos de materiales,
coordinando recursos y demanda para asegurar un nivel determinado de
servicio al menor coste posible.

Fue en gran medida, la falta de coordinacion entre las ventas y la
produccion, la que dieron lugar a la aparicion de la logistica en las
empresas, como medio de resolver el conflicto entre dichas actividades,
sirviendo la misma de nexo necesario entre la demanda del mercado y
las actividades de produccién de la empresa.

Dentro de las actividades de logistica, dos de las que mas coste absorbe
son las de inventario y transporte. La experiencia y los estudios
desarrollados indican claramente que cada una de ellas representa,
aproximadamente, de la mitad a las dos terceras partes del coste
logistico total. En tanto que el almacenamiento afiade “valor tiempo” al
producto, el transporte afiade “valor situacion”.

Hoy en dia el transporte es un factor esencial para cualquier empresa,
ya que ninguna podria operar sin prever el desplazamiento de sus
materias primas y/o sus productos finales. El otro tema crucial esta dado
por el control de inventarios, puesto que generalmente no es factible o
practico producir y vender de forma instantanea o inmediata. Este paso
intermedio entre el punto de produccion y la demanda, tiene como
objetivo mantener la disponibilidad de las mercancias de cara al usuario,
a la vez que proporciona la flexibilidad necesaria a las é&reas de
produccion y logistica en su busqueda de métodos de fabricacion y
distribucién mas eficientes.

La dltima actividad clave es el procesamiento de pedidos. En
comparacién con los costes de transporte y almacenamiento, el

procesamiento de pedidos constituye una parte importante del tiempo
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total de recepcidén por parte del cliente de los productos o servicios
solicitados.

Dentro de la gestion empresarial, la logistica es vital para casi todas las
areas que cubren aquélla, ya sea el control de costes, el nivel de
empleo, o el cumplimiento de los objetivos generales de la empresa.
Solo en los ultimos afios las actividades de logistica han pasado a
convertirse en areas funcionales de importancia. El incremento de la
competencia internacional, la escasez de materias primas clave y los
problemas en materia de productividad han llevado a poner un mayor
énfasis en los aspectos logisticos. Es dentro de este marco donde las
presiones competitivas de una economia cada vez mas globalizada, se
mueven en el sentido de incorporar la logistica como un componente

estratégico dentro de la organizacion.

2.2 ABASTECIMIENTO?

El abastecimiento o aprovisionamiento es la funcién logistica mediante la
cual se provee a una empresa de todo el material necesario para su
funcionamiento. Su concepto es sinénimo de provision o suministro. Las
actividades incluidas dentro de este proceso son las siguientes:

(a) Calculo de necesidades: Es una actividad propia del planeamiento

logistico. Las necesidades de abastecimiento involucran todo aquello que
se requiere para el funcionamiento de la empresa, en cantidades
especificas para un determinado periodo de tiempo, para una fecha
sefialada, o para completar un determinado proyecto.

El célculo de las necesidades se materializa con los pedidos o la
requisicion. Las necesidades de abastecimiento para una empresa
determinada pueden ser por consumo, reemplazo, reserva o seguridad,
necesidades iniciales y necesidades para proyecto. Dentro de esta
actividad se debe considerar al factor tiempo.

(b) Compra o adquisicién: Esta actividad tiene por objetivo realizar las

adquisiciones de materiales en las cantidades necesarias y econémicas

% Monterroso, E. Estrategias de alta velocidad para el disefio de cadenas de abastecimiento.
Primera Edicion. Universidad Nacional de Lujan. Buenos Aires. Argentina. 2010.
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en la calidad adecuada al uso al que se va a destinar, en el momento
oportuno y al precio total mas conveniente.
Los principales objetivos especificos de esta actividad son:

. Mantener la continuidad del abastecimiento;

. Pagar precios justos, pero razonablemente bajos por la calidad adecuada;

. Mantener existencias econOmicas compatibles con la seguridad y sin
prejuicios para la empresa;

. Evitar deterioros, duplicidades, desperdicios, etc., buscando -calidad
adecuada;

. Buscar fuentes de suministros, alternativas y localizar nuevos productos y
materiales;

. Mantener costos bajos en el departamento, sin desmejorar la actuacion;

. Estudiar e investigar nuevos procedimientos continuamente; preocuparse
por la permanente capacitacion del personal; y, mantener informado al
gerente de logistica o gerente general acerca de la marcha del
departamento.

(c) Obtencidn: La obtencion empieza con el pedido y tiene por finalidad

contribuir a la continuidad de las actividades, evitando demoras y
paralizaciones, verificando la exactitud y calidad de lo que se recibe.

(d) Almacenamiento: Este implica la ubicacion o disposicion, asi como la

custodia de todos los articulos del almacén, que es la actividad de
guardar articulos o materiales desde que se producen o reciben hasta que
se necesitan o entregan. Los principales aspectos de esta actividad son:

. Control de la exactitud de sus existencias.

. Mantenimiento de la seguridad.

. Conservacion de los materiales.

. Reposicién oportuna.

(e) Despacho o distribucion: Consiste en atender los requerimientos del

usuario, encargandose de la distribucibn o entrega de la mercaderia
solicitada.

Para que los requerimientos de los usuarios sean atendidos con
prontitud, es necesario contar con el embalaje o empaque para
asegurarnos que las cantidades y calidades de los articulos o materiales

sean correctas. Es igualmente importante en esta funcién asegurar el
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control de la exactitud de los articulos que se despachan, asi como la
rapidez de su ejecucién para cumplir con los plazos solicitados.

(f) Control de stocks: Como objetivo de esta actividad debemos plantear el

asegurar una cantidad exacta en abastecimiento en el lugar y tiempo
oportuno, sin sobrepasar la capacidad de instalacion.

Con un control preciso y exacto se garantiza un control efectivo de todos
los articulos de abastecimiento.

(g) Utilizacion de desperdicios: Esto con el fin de tomar las medidas mas

ventajosas para la empresa.

Tanto desde el punto de vista organico como operativo, el primero de los
elementos funcionales es el "Abastecimiento”, que cubre uno de los
sectores mas amplios y de mayor interés de la logistica técnica y
constituye el eje de la logistica del Material. Representa en fin el indice de
la capacidad operativa de la fuerza y de los servicios, es decir, el conjunto
de la Armada en si. Por todo aquello se puede afirmar que la eficacia de
todo el apoyo logistico descansa, primordialmente en el Abastecimiento.
Su funcién bésica como ya hemos dicho consiste basicamente en
"suministrar los articulos necesarios para equipar, sostener y permitir
operar a la fuerza y a los servicios".

Son tres en especial los fines que tiene el abastecimiento: equipar, lo que
exige el suministro de "equipos"; sostener, para lo cual se debe
suministrar “"pertrechos” (municiones) y permitir operar mediante el

suministro de "articulos de consumo".

2.2.1 Importancia

La funcién de aprovisionamiento existe a partir del momento en

gue un objeto o servicio debe ser buscado fuera de la empresa.

Dentro de los principales objetivos tenemos los siguientes:

. Proporcionar un flujo interrumpido de materiales,
suministros, servicios necesarios para el funcionamiento

de la organizacion.
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" Mantener las inversiones en existencias y reducir las
pérdidas de éstos a un nivel minimo.

" Mantener unas normas de calidad adecuadas.

" Buscar y mantener proveedores competentes.

" Normalizar los elementos que se adquieren.

" Comprar los elementos y los servicios necesarios al
precio mas bajo posible.

" Mantener la posicion competitiva de la organizacion.

" Conseguir los objetivos del aprovisionamiento procurando
gue los costos administrativos sean los mas bajos

posibles.

2.2.2 Estrategias de Abastecimiento

Debido a que los costos, la calidad y la velocidad de respuesta
al cliente quedan fuertemente condicionados por los costos,
calidad y tiempos de entrega de los bienes adquiridos, es
necesario establecer una estrategia para realizar los
aprovisionamientos de una manera efectiva (eficaz vy
eficientemente).

Para ello es necesario identificar, en primer término, qué bienes
y servicios seran adquiridos en el exterior de la empresa y
cuales seran provistos internamente. De esto se desprende
gque las posibles estrategias de abastecimiento pueden

resumirse en las siguientes:

a. INTEGRACION VERTICAL

Este término se relaciona con la propiedad y el control de los
procesos productivos hacia atras o hacia adelante en la cadena
de abastecimiento. Asi, la integracion vertical hacia las fuentes
de aprovisionamiento se refiere a la habilidad de una empresa

de producir internamente las materias primas, materiales e
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insumos que podria adquirir a terceros, mientras que la
integracion vertical hacia el mercado o integracion de avance.
Las empresas pueden integrarse verticalmente en forma
parcial, adquiriendo so6lo el control de algunos procesos, o total.
Cuando una empresa realiza todas las actividades productivas
por si misma (incluyendo produccion, distribucion y ventas a
consumidor final), se habla de una integracion vertical total.
Debido a la complejidad que implica la administracion de una
compafiia totalmente integrada, no existen en la practica
muchos de estos casos. Por otra parte, la creciente
competencia mundial y las presiones para reducir costos, ha
hecho que la mayoria de las firmas hayan optado por la
especializacion y el enfoque en sus competencias basicas,
subcontratando proveedores externos para todas aquellas
adquisiciones que no representen su negocio principal (core
business)

Sin embargo, la integracion vertical suele ser beneficiosa en

ciertas circunstancias y debido a diferentes razones, algunas

de las cuales se mencionan a continuacion:

. Debido a que las compras representan un alto porcentaje
del costo de las ventas, muchas compafiias ven en la
integracion vertical una oportunidad cierta de reduccion de
dichos costos.

o La inexistencia de proveedores calificados que ofrezcan
los insumos necesarios para la produccion, es otro de los
motivos mas comunes para optar por esta estrategia.

Es posible que los proveedores del mercado no fabriquen
con la calidad exigida por la empresa o no cumplan
apropiadamente con los plazos de entrega previstos;
estas razones pueden llevar a una firma a desarrollar las
capacidades necesarias para la produccion propia y evitar
las ineficiencias provenientes de una inadecuada gestion

por parte de los proveedores.
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o En general, esta estrategia ha sido bastante utilizada en
épocas de politicas econdmicas proteccionistas. Al
restringir la entrada de insumos importados (minimas
cuotas de importacioén, altas alicuotas), muchas empresas
se vieron obligadas a la produccion propia de dichos
insumos como forma de disminuir los costos y de reducir
los riesgos que estas politicas implicaban con relacion a
los aprovisionamientos (en especial, los tiempos
implicados en las adquisiciones y los desabastecimientos)

o Algunas compafias ven en la integracion vertical una
oportunidad de crecimiento, desarrollo y/o diversificacion.

o El aprovechamiento de capacidad ociosa es otra de las
causas por las que las empresas deciden fabricar sus
propias partes o materiales.

° En algunas ocasiones, la integracion vertical es una
opcion casi obligada: esta situacion puede darse cuando
existen activos muy especializados y la frecuencia de las
transacciones es alta.

Los activos fuertemente especificos suelen ser de
capitales intensivos y durables, por lo que dan lugar a una
gran estructura de costos fijjos. Un desabastecimiento
para este tipo de negocios significaria un alto costo de
capital, por lo que la integracion hacia atrds es una
estrategia generalmente acertada en dichas
circunstancias. El riesgo de capital aumenta si los
insumos que se adquieren en el exterior representan un
alto porcentaje del producto a elaborar - si la frecuencia
de transacciones fuera baja, bastaria con realizar un
contrato detallado, no siendo necesaria una integracion
vertical-.

Por otra parte, la especializacion de activos hace que
muchas veces el cambio de proveedores (o clientes) sea
imposible o eleve los costos en forma prohibitiva.
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o El deseo de obtener un mayor poder de mercado lleva, en

algunas ocasiones, al intento de tener un mayor control
sobre la cadena productiva; de esta forma, la empresa
adquiere un mayor poder de negociacién con grandes
clientes.
Ademas, las economias de escala que pueden lograrse a
partir de esta estrategia hace que las barreras de entrada
al negocio sean mas altas (se dificulta la entrada de
competidores no integrados), contribuyendo a un mayor
poder y cuota de mercado.

o Cuando la industria esta en declive, las empresas a veces
se integran para llenar vacios dejados por las firmas
salientes y aprovechar las utilidades provenientes de la
mayor concentracion resultante.

En algunas ocasiones la estrategia de integracion vertical suele
ser ventajosa, pero es riesgosa, costosa Yy dificil de modificar.
Una de las desventajas mas importantes es el riesgo de
obsolescencia tecnolégica que se corre, ya que si la situacion
financiera no es adecuada, no se podran realizar las
inversiones necesarias para la renovacion o actualizacion de
las maquinarias y equipos, con la consecuente pérdida de
competitividad en el mercado.

Ademas, al trabajar ‘puertas adentro’ puede ocurrir que se

pierda conexién con el mercado en cuanto a los adelantos

tecnologicos, por lo que es necesario realizar un constante
monitoreo del mercado y mantener una firme politica de

actualizacion y capacitacion de sus recursos humanos.

b. ADQUISICION A PROVEEDORES

Si bien las empresas pueden adquirir ciertas ventajas al
convertirse en sus propios proveedores, por lo general es mas

facil comprar en forma inteligente que producir en forma

economica. Al comprar, una compafia puede elegir entre
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varios proveedores a aquellos que mas se ajusten a sus
exigencias en cuanto a calidad, costos o alguna otra variable
de relevancia para la misma. En cambio, cuando la firma
produce sus propios componentes, el costo, la calidad, los
tiempos de ciclo y la flexibilidad dependeran de su propia
eficiencia en las operaciones.

Como es dificil ser superior en todos los aspectos productivos,
las firmas tienden a generar ineficiencias en algunos de sus
procesos, elevando el costo final del articulo elaborado. Una de
las razones para que esto sea asi es la gran diversidad de
materias primas, materiales e insumos que se utilizan para la
fabricacion de bienes en buena parte de la industria; en
muchos casos seria antieconémico que la firma produjera todo
lo que necesita.

Es por ello que, tal como se mencioné anteriormente, la
mayoria de las empresas tienden a concentrarse en aquello
gue mejor saben hacer, especializdndose solamente en una
seccion de la cadena productiva y adquiriendo los insumos
necesarios en forma externa.

Es importante mencionar que la adquisicion a terceros no solo
involucra la gestion de abastecimiento de materias primas y
materiales para el proceso de transformacion: los proveedores
pueden proporcionar una variedad de servicios tales como
estudios de mercado, disefio de productos, publicidad y
promociones, contratacion de personal, liquidacion de haberes,
servicios de consultoria, asesoramiento legal, gestion contable,
servicios de comercio exterior, servicios informaticos,

mantenimiento, entre otros.

2.2.3 Adquisiciones estratégicas

Si bien las diferentes formas de adquisicién a terceros seran
tratadas méas adelante en este trabajo, se cree oportuno
clarificar algunos conceptos:
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Las compras tradicionales se refieren a las adquisiciones a

multiples  proveedores bajo relaciones exclusivamente
transaccionales, es decir, los contactos proveedor-cliente se
realizan en oportunidad de la compra bajo un ambiente de
competencia; son relaciones en donde tanto proveedor como
cliente buscan sus propios beneficios a corto plazo.

El outsourcing (tercerizacidon, subcontratacion) es un término

genérico que se aplica a la adquisicion externa de bienes y/o
servicios con una reduccion en el nUmero de proveedores y
una mayor interaccion proveedor-cliente. Basicamente,
representa el fendmeno opuesto a la integracion vertical, ya
gue se refiere a la contratacion de terceros para la realizacion
de tareas que antes se producian en la empresa.

Dependiendo del tipo de relacién entre proveedor y cliente, se
pueden encontrar distintas figuras que responden al concepto
de outsourcing, desde la simple subcontratacibn a terceros
hasta relaciones mas asociativas. En efecto, dentro de la
dindmica competitiva de los mercados, en las Ultimas décadas
se ha venido desarrollado el concepto de cooperacion entre los
distintos componentes de la supply chain (cadena de
abastecimiento). Esencialmente, este concepto se relaciona
con la mayor integracion entre proveedores y clientes a fin de
maximizar el beneficio conjunto de todas las empresas de la
cadena.

El partnership y las alianzas estratégicas no son sino un reflejo

de estos cambios en la relacion proveedor-cliente,
conformando un ambiente de trabajo basado en la confianza, la
cooperacién y el trabajo conjunto para alcanzar la satisfaccion
mutua de sus necesidades.

Ambas estrategias son figuras asociativas; la primera se refiere
a una relacién proactiva de integraciébn entre proveedor y
cliente, mientras que la segunda puede abarcar, ademas, la
generacion de negocios conjuntos basados en la

especializacion sobre un producto o mercado final. En el primer

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM — DE SANTA MARIA

caso, la empresa proveedora se convierte en un Socio
exclusivo del cliente; en el segundo, una empresa no sélo
puede transformarse en el Unico proveedor de otra sino que,
ademas, pueden desarrollar mercados en forma conjunta.

Otra de las alternativas en la adquisicién de bienes a terceros

consiste en la denominada cuasi integracion vertical, en donde

los abastecimientos son realizados a través de una empresa
controlada; de esta forma, la sociedad controlante puede

asegurarse el suministro de sus insumos estratégicos.

La eleccion entre las diferentes alternativas de adquisicion de
bienes y servicios dependera, en Ultima instancia, de la
importancia estratégica de los mismos. En efecto, la criticidad
de los bienes, su valor economico, la cantidad de proveedores
calificados que existan y las caracteristicas del mercado de
cada producto seran algunas de las variables que determinaran

la mejor opcién para cada empresa.

2.2.4 El Ciclo de Abastecimiento

El encargado del area de abastecimiento tiene como
responsabilidad la coordinacion de todas las actividades
vinculadas con la adquisicion de materias primas, materiales e
insumos necesarios para las actividades productivas, entre las

gue se pueden nombrar las siguientes:

. Compras

. Recepcion

o Almacenamiento

o Gestidn de inventarios

Todas estas actividades interactian en forma dinamica, dando

origen a lo que se denomina el ciclo de abastecimiento:
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La secuencia de actividades involucradas en el proceso de
aprovisionamiento comienza con la recepcion de necesidades
de requerimientos de bienes y/o servicios, y ya sea que se
traten de adquisiciones aisladas (por Unica vez) o de compras
periddicas, el proceso lleva implicita la busqueda y seleccién
de proveedores.

Para las adquisiciones periodicas se confecciona un programa
de abastecimiento, de acuerdo al prondstico de la demanda y
las politicas de inventario establecidas.

En un sistema de punto de reorden, cuando en los almacenes
se detecta la necesidad de reponer existencias, el area de
Compras emite una orden de pedido y la envia a los
proveedores, quienes entregaran posteriormente lo solicitado
en el area de Recepcion.

Una vez controlada la entrega, las mercaderias se trasladaran
a los Almacenes, donde permaneceran hasta el momento de
su consumo en el proceso productivo; asi, las existencias van
disminuyendo hasta llegar nuevamente a su punto de pedido,
dando lugar al inicio de un nuevo ciclo de abastecimiento.

El esquema que se acaba de describir responde a un modelo
de reposicion, esto es, cuando el nivel de inventario cae por
debajo de un determinado nivel se repone el stock.

Las modalidades de abastecimiento justo a tiempo también
introducen cambios al modelo presentado, principalmente
porque responden a sistemas de produccién de arrastre, en
donde, a partir de la demanda de los clientes se moviliza todo
el sistema de produccién de la empresa y de los proveedores.
En este tipo de sistema, a partir de las 6rdenes de produccién
generadas por pedidos de los clientes, la firma solicita las
materias primas Yy materiales correspondientes a sus
proveedores, quienes los entregan de manera casi instantanea
en el lugar de produccion — evitando los pasos de recepcion y
almacenaje previos Para los aprovisionamientos que se

realizan en forma esporadica o por Unica vez (por ejemplo,
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adquisicion de muebles, compras de equipos, contratacion de
un servicio de consultoria), si bien se llevan registros detallados
de todas las compras, las fases de almacenamiento y gestion

de inventarios suelen estar ausentes.

2.2.5 ElJustin Timey el aprovisionamiento®

El concepto Just in Time es una filosofia o cultura que abarca
toda la empresa, orientada a la eliminacion sisteméatica de
desperdicios por medio de las funciones logisticas y de
manufactura. Caracterizdndose por operar con bajos niveles
de inventarios y con los mas altos niveles en materia de
calidad y servicio al cliente.

Todas las funciones basicas de una empresa son afectadas
por el Just in Time. En el area de la logistica, el Just in Time
genera relaciones totalmente nuevas con los proveedores y
los transportistas, requiriendose nuevos enfoques a los
efectos de la localizacion de los centros de distribucion y en el
manejo de inventarios.

El enfoque Just in Time (JIT) ha afectado las actividades
relacionadas con los flujos tanto internos como externos de
materiales. El Just in Time debe comenzarse por aplicar en
primer término en la propia planta, con un control Unico del
sistema por parte del usuario, para luego extenderlo al
exterior.

Las razones esenciales por las que se recomienda en primer
lugar adquirir una experiencia interna en la utilizacién del JIT
esta dada por:

o La formacion de proveedores es una de las actividades
fundamentales para la aplicacién exitosa del JIT externo,

* Gémez, M. La logistica moderna y la competitividad empresarial. Tercera Edicién. Prisma.
Espafia. 2009. p. 64
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lo cual dificilmente pueda lograrse sin antes poseer un
conocimiento y experiencia a nivel interno.

o La planificacion del JIT se desencadena partiendo de las
necesidades de los clientes finales.

o Las necesidades de entregas frecuentes de productos e
insumos con una calidad garantizada so6lo es posible
explotarla cuando los procesos internos de la empresa
garantizan un elevado nivel de calidad.

. Al basarse en el arrastre (pull) la activacion de los
procesos productivos y de aprovisionamiento, es
menester estar a la espera de la sefial dada por los

clientes y consumidores.

La preparacion de las funciones logisticas para la
instrumentacion del concepto Just in Time debe atender los
aspectos relativos a estrategia, organizacion, operaciones y

sistemas.

2.3 ALMACENAMIENTO*
Las misiones asignadas al almacenamiento segun Fletcher y Claske
(1966) son:

1. Asegurar el flujo de produccion y prevenir cambios en el proceso de
produccion.

2. Servir de amortiguadores entre procesos de produccidn que operan a
ritmo diferente.

3. Asegurar el servicio de los clientes y servir de amortiguadores de la
produccion frente a variaciones de la demanda.
Razones que justifican el almacenamiento son:

a. Posibles variaciones estacionales en los precios. Es frecuente que los
precios de algunas materias primas sufran variaciones segun la época de
compra.

b. Rebajas en la compra segun la cantidad adquirida.

* Munier, N. Manual de Stocks. Primera Edicién. Editorial Ekon. Espafia. 2010. p. 43
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c. Incertidumbre en cuanto al periodo de aprovisionamiento.

d. Necesidad de mantener el ritmo de produccién, por lo que se debe
garantizar el abastecimiento de materias primas.

e. Necesidad de sustituir de manera inmediata componentes o0 equipos que
se deterioran y que son necesarias para poder llevar a cabo el proceso
productivo.

f. Necesidad de garantizar el abastecimiento a los clientes.

Cuanto mayor sea el stock de productos menor sera el riesgo de
desabastecimiento. Sin embargo a mayor stock, mayor serd el costo

derivado de su mantenimiento.

2.4 INVENTARIOS®
Inventarios son bienes tangibles que se tienen para la venta en el curso
ordinario del negocio o para ser consumidos en la produccién de bienes o
servicios para su posterior comercializacion. Los inventarios comprenden,
ademas de las materias primas, productos en proceso y productos
terminados o mercancias para la venta, los materiales, repuestos y
accesorios para ser consumidos en la produccién de bienes fabricados
para la venta o en la prestacion de servicios; empaques y envases y los
inventarios en transito.
La base de toda empresa comercial es la compra y venta de bienes o
servicios; de aqui la importancia del manejo del inventario por parte de la
misma. Este manejo contable permitird a la empresa mantener el control
oportunamente, asi como también conocer al final del periodo contable un
estado confiable de la situacion econdmica de la empresa.
Ahora bien, el inventario constituye las partidas del activo corriente que
estan listas para la venta, es decir, toda aquella mercancia que posee una
empresa en el almacén valorada al costo de adquisicién, para la venta o
actividades productivas.
Por medio del siguiente trabajo se daran a conocer algunos conceptos
basicos de todo lo relacionado a los Inventarios en una empresa,

métodos, sistema y control.

® Sardi, P. Bicciolo, M. Control Econémico de los Stocks. Cuarta Reimpresion. USLAC. Colombia.
2007. p. 88
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En cualquier organizacion, los inventarios afiaden una flexibilidad de
operacion que de otra manera no existiria. En fabricacion, los inventarios
de producto en proceso son una necesidad absoluta, a menos que cada
parte individual se lleve de maquina a maquina y que estas se preparen
para producir una sola parte.
Funciones:

. Eliminacion de irregularidades en la oferta

. Compra o produccion en lotes o tandas

. Permitir a la organizacién manejar materiales perecederos

. Almacenamiento de mano de obra.
Decisiones sobre inventario:
Hay dos decisiones basicas de inventario que los gerentes deben hacer
cuando intentan llevar a cabo las funciones de inventario recién revisadas.
Estas dos decisiones se hacen para cada articulo en el inventario:

1. Qué cantidad de un articulo ordenar cuando el inventario de ese item se
va a reabastecer.

2. Cuando reabastecer el inventario de ese articulo.

Tipos de Inventario

Inventario Perpetuo: Es el que se lleva en continuo acuerdo con las
existencias en el almacén, por medio de un registro detallado que puede
servir también como mayor auxiliar, donde se llevan los importes en
unidades monetarias y las cantidades fisicas. A intervalos cortos, se toma
el inventario de las diferentes secciones del almacén y se ajustan las
cantidades o los importes 0 ambos, cuando es necesario, de acuerdo con
la cuenta fisica. Los registros perpetuos son Utiles para preparar los
estados financieros mensuales, trimestral o provisionalmente.

Inventario Intermitente: Es un inventario que se efectla varias veces al
afio. Se recurre al, por razones diversas, no se puede introducir en la
contabilidad del inventario contable permanente, al que se trata de suplir
en parte.

Inventario Final: Es aquel que realiza el comerciante al cierre del

ejercicio economico, generalmente al finalizar un periodo, y sirve para
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determinar una nueva situacion patrimonial en ese sentido, después de
efectuadas todas las operaciones mercantiles de dicho periodo.
Inventario Inicial: Es el que se realiza al dar comienzos a las
operaciones.

Inventario Fisico: Es el inventario real. Es contar, pesar o medir y anotar
todas y cada una de las diferentes clases de bienes (mercancias), que se
hallen en existencia en la fecha del inventario, y evaluar cada una de
dichas partidas. Se realiza como una lista detallada y valorada de las
existencias.

Inventario determinado por observacion y comprobado con una lista de
conteo, del peso o a la medida real obtenidos.

Calculo del inventario realizado mediante un listado del stock realmente
poseido. La realizacién de este inventario tiene como finalidad, convencer
a los auditores de que los registros del inventario representan fielmente el
valor del activo principal. La preparacion de la realizacion del inventario
fisico consta de cuatro fases, a saber:

Manejo de inventarios (preparativos)

Identificacion

Instruccion

P WD

Adiestramiento

Inventario Mixto: Inventario de una clase de mercancias cuyas partidas
no se identifican o no pueden identificarse con un lote en particular.
Inventario de Productos Terminados: Todas las mercancias que un
fabricante ha producido para vender a sus clientes.

Inventario en Transito: Se utilizan con el fin de sostener las operaciones
para abastecer los conductos que ligan a la compafiia con sus
proveedores y sus clientes, respectivamente. Existen porque el material
debe de moverse de un lugar a otro. Mientras el inventario se encuentra
en camino, no puede tener una funcion util para las plantas o los clientes,
existe exclusivamente por el tiempo de transporte.

Inventario de Materia Prima: Representan existencias de los insumos
basicos de materiales que abran de incorporarse al proceso de

fabricacion de una compaiiia.
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Inventario en Proceso: Son existencias que se tienen a medida que se
aflade mano de obra, otros materiales y demas costos indirectos a la
materia prima bruta, la que llegara a conformar ya sea un sub-ensamble o
componente de un producto terminado; mientras no concluya su proceso
de fabricacion, ha de ser inventario en proceso.

Inventario en Consignacion: Es aquella mercaderia que se entrega para
ser vendida pero €l titulo de propiedad lo conserva el vendedor.
Inventario Maximo: Debido al enfoque de control de masas empleado,
existe el riesgo que el nivel del inventario pueda llegar demasiado alto
para algunos articulos. Por lo tanto se establece un nivel de inventario
maximo. Se mide en meses de demanda pronosticada, y la variacion del
excedente es: X >Imax.

Inventario Minimo: Es la cantidad minima de inventario a ser mantenidas
en el almacen.

Inventario Disponible: Es aquel que se encuentra disponible para la
produccion o venta.

Inventario en Linea: Es aquel inventario que aguarda a ser procesado en
la linea de produccion.

Inventario Agregado: Se aplica cuando al administrar las existencias de
un anico articulo representa un alto costo, para minimizar el impacto del
costo en la administracién del inventario, los articulos se agrupan ya sea
en familias u otro tipo de clasificacion de materiales de acuerdo a su
importancia econdmica, etc.

Inventario en Cuarentena: Es aquel que debe de cumplir con un periodo
de almacenamiento antes de disponer del mismo, es aplicado a bienes de
consumo, generalmente comestibles u otros.

Inventario de Prevision: Se tienen con el fin de cubrir una necesidad
futura perfectamente definida. Se diferencia con el respecto a los de
seguridad, en que los de prevision se tienen a la luz de una necesidad
gue se conoce con certeza razonable y por lo tanto, involucra un menor
riesgo.

Inventario de Seguridad: Son aquellos que existen en un lugar dado de
la empresa como resultado de incertidumbre en la demanda u oferta de
unidades en dicho lugar. Los inventarios de seguridad concernientes a
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materias primas, protegen contra la incertidumbre de la actuacion de
proveedores debido a factores como el tiempo de espera, huelgas,
vacaciones o unidades que al ser de mala calidad no podran ser
aceptadas. Se utilizan para prevenir faltantes debido a fluctuaciones
inciertas de la demanda.

Inventario de Mercaderias: Son las mercaderias que se tienen en
existencia, aun no vendidas, en un momento determinado.

Inventario de Fluctuacion: Estos se llevan porque la cantidad y el ritmo
de las ventas y de produccién no pueden decidirse con exactitud. Estas
fluctuaciones en la demanda y la oferta pueden compensarse con los
stocks de reserva o de seguridad.

Inventario Intermitente: Es un inventario realizado con cierto tiempo y no
de una sola vez al final del periodo contable.

Inventario Permanente: Método seguido en el funcionamiento de
algunas cuentas, en general representativas de existencias, cuyo saldo ha
de coincidir en cualquier momento con el valor de los stocks.

Inventario Ciclico: Son inventarios que se requieren para apoyar la
decision de operar segun tamafios de lotes. Esto se presenta cuando en
lugar de comprar, producir o transportar inventarios de una unidad a la
vez, se puede decidir trabajar por lotes, de esta manera, los inventarios

tienden a acumularse en diferentes lugares dentro del sistema.

Administracién de Inventarios®

Una vez definidos los precios, la posibilidad de maximizar las utilidades
en el negocio para los distintos participantes de la cadena, viene dada
por los ajustes en los costos de operacion, y es precisamente ahi donde
un manejo eficiente de la cantidad y variedad de productos disponibles -
es decir, la Administracion de Inventarios es una de las claves para el
éxito del negocio.

La administracion de inventarios, es uno de los factores determinantes
en la cadena proveedor - distribuidor - consumidor. Lo que el cliente

compre o deje de comprar y en la cantidad que desee, define el accionar

® Prida, B. Gutiérrez, G. Logistica de Aprovisionamientos. Primera Edicién. Edit. Progreso. Espafia.
2005. p. 31
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de cada uno de los integrantes de esta relacién. Una eficiente
administracion de inventarios genera ahorro de costos para toda la
cadena y permite a cada uno de los jugadores de este negocio
maximizar sus beneficios.

La profesionalizacion de los negocios, la reduccion de stocks, de costos,
de tiempos de desarrollo, entrega y el aumento de los niveles de servicio
son solo algunos de los tantos beneficios que este esquema puede dar a
una empresa.

Légicamente evita perder ventas por falta de mercaderia, lo cual ocurre
demasiado e las empresas. Desde el punto de vista financiero permite

mejor uso de los fondos, liberando recursos para utilizar en otras areas.

2.5 DISTRIBUCION’
La distribucién en si es una fase de caracter ejecutiva y netamente
dindmica se la define como: "La accion resolutiva de hacer llegar a las
Fuerzas los medios logisticos fijados en la Determinacion de las
Necesidades y conseguidos a través de la obtencion®. Esta claramente
definido que esta fase empieza en el momento mismo en que los medios
terminaron de ser producidos o adquiridos y termina cuando los mismos
llegan al usuario final; es por ello que esta fase esta ligada con la

Logistica de Consumao.

2.5.1 Distribuciéon Fisica

La distribucion fisica de productos es un tema que se
relaciona directamente con el mercadeo. Dicho en forma
simple la distribucién fisica es llevar el producto desde el
centro de produccion al consumidor final.

Como lo apunta P. Kotler no se debe confundir las decisiones
sobre los canales de distribucion y las de distribucion fisica.
Las primeras tienen relacion con los intermediarios
comerciales que se utilizaran. La segunda esta relacionada

’ Gutiérrez, G. Prida, B. Logistica y distribucion fisica. Primera Edicion. Edit. Progreso. Espafia.
2001. p. 94
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con las actividades de control y administracién de inventarios,
envasado, almacenamiento en lugar de produccion,
transporte, almacenamiento de lugar de envio y entrega del
producto al cliente final.

Dependiendo del tipo de producto la distribucion fisica sera
mas o menos compleja. Al igual los costos variaran
considerablemente, tratandose de uno u otro. No es lo mismo
distribuir fisicamente productos perecibles o no perecibles,
liguidos o sdlidos, inflamables o inocuos, gaseosos 0 no
gaseosos, pequefios de tamafio o muy grandes.

En algunos casos los costos de distribucion fisica pueden
representar cantidades superiores al 30% del valor del
producto. Esto debido a que los costos de almacenaje y
transporte se han ido incrementando considerablemente en
los ultimos afios. No solo han presionado sobre costos los
aumentos del petrdleo y combustibles, sino los aumentos en
mano de obra, de los equipos utilizados en la distribucion
fisica, y los costos de almacenamiento.

La distribucién fisica ha dado origen a una nueva disciplina a
la cual se le ha aplicado el nombre de "logistica de
distribucién fisica", conocida cominmente como "logistica". La
filosofia de ésta es poner el producto en el lugar requerido, en
el momento exacto en que se necesita, a un costo razonable.
La palabra y disciplina de la “logistica” tienen un origen militar.
Las primeras notas escritas se deben, como muchos otros
conceptos, a Julio Cesar y a su libro "Comentario a la Guerra
de las Galias". Es posible que antes que él Moisés y el Gengis
Kan desarrollaran complejos sistemas de distribuciéon fisica
para abastecer a sus hombres en sus largos desplazamientos
por el mundo antiguo.

La logistica tiene como eje central "la cadena de distribucién
fisica", en la cual cada eslabon se une inexorablemente al
anterior y siguiente, formando un sistema de gran eficiencia y

exactitud. La mas grande operacién de distribucion fisica
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conocida hasta la fecha debe ser la desarrollada durante la
Segunda Guerra Mundial, donde trillones de toneladas de
productos se debieron transportar desde Estados Unidos a
Inglaterra y de ahi a Europa. El abastecimiento de tropas en
el Asia Menor, durante la Guerra del Golfo, fue otra obra de
arte de distribucion fisica. No debe extrafiar entonces que
muchos de los expertos en logistica de la Marina, Ejército y
Aviacién de los EE.UU., sean ahora Gerentes de Logistica de
grandes empresas transnacionales.

Un buen sistema de distribucion fisica permite reducir
inventarios, disminuir los costos, aumentar las ventas y
satisfacer plenamente a los clientes. Los avances en los
sistemas de distribucion fisica los han hecho posible las
tecnologias informaticas y telematicas. Sistemas de rastreo
de productos en transito, existencias e inventarios, lectores de
coédigos de barras, rastreo de embarques por medio de
satélites y toda esa informacion accesible por medio de
Internet, se encuentran revolucionando los conceptos de la

distribucion fisica.
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CAPITULO [11:

Diagndstico Situacional
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3.1La Empresa

3.1.1. Resefia Histoérica

CARIS S.R.L. se funda el 27 de febrero de 1997, sus socios
observan que el mercado de aditivos para la construccién
estaba insatisfecho, la Unica marca comercial que existia en
ese entonces era SIKA, la cual sin dejar de reconocer su

performance, no cubria las expectativas que el mercado exigia.

Es asi que los socios participantes, buscan un producto y
marca como alternativa de mercado que ofrezca calidad,

garantia y que econdmicamente sea competitiva.

Asi, CARIS S.R.L., nace como una alternativa técnicamente
valida, con el fin de cubrir el segmento de mercado no

abastecido.

Adicionalmente a los productos que CARIS introduce en el
mercado, le afade el servicio post-venta, es decir el
asesoramiento técnico en obra, lo cual facilmente cautiva y

fideliza a los clientes.

3.1.2. Mision

Ser una empresa innovadora y vanguardista, ofreciendo bienes
y servicios de alta calidad, anticipandose a las necesidades del
cliente, en un ambiente donde se destaca la creatividad,
productividad y eficiencia de su equipo humano, contribuyendo
al desarrollo del pais mediante la generacién de empleo.
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3.1.3. Visiéon

Ser reconocidos como lideres en el mercado regional de
aditivos para la construccion y equipos de ingenieria,
proporcionando al mercado productos innovadores y de alta
calidad a precios competitivos, brindando a nuestros clientes

un optimo nivel de servicio y asesoria técnica

3.1.4. Politicas

» Caris SRL comercializa aditivos para la construccion de alta
calidad buscando la satisfaccion de las necesidades Yy
expectativas de nuestros clientes, socios y comunidad

mediante el mejoramiento continuo de nuestros procesos.

» Los clientes de la empresa y publico en general son atendidos
adecuadamente, brindandoles una atencion amable, &gil y
personalizandola cuando las condiciones lo permitan, aplicando
normas de conducta y ejecucion de actividades orientadas a
proporcionarles satisfaccion, respecto a los servicios que les

brinda la Empresa.
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3.1.5. Organizacion

3.1.5.1 Organigrama

Esquema 1: Organigrama de la empresa

GERENCIA
GENERAL

CONTABILIDAD Y
FINANZAS

VENTAS ¥ ALMACEN Y

ATENCION AL
CLIENTE DISTRIBUCION

Fuente: La Empresa

3.1.5.2 Descripcion de Areas funcionales

CARIS S.R.L cuenta con tres areas funcionales que son las
secciones en las que se divide la empresa a fin de lograr sus
objetivos:

> Area de Direccion General y Administrativa: Consiste en la
cabeza de la empresa quien es el que establece los objetivos
decide los medios para alcanzar dichos propdsitos y toma
decisiones basadas en el plan de negocios y en el rumbo y giro
gue desee darle a la empresa. Esta a cargo de todo lo
relacionado con el funcionamiento de la empresa: contratacion

de personal, compra de mercaderia, firma de cheques, verificar
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gue personal cumpla su horario y funciones, pago a
proveedores, etc.

> Area Contable y Financiera: Area que lleva el sistema contable
en donde detalla ingresos y egresos monetarios en el tiempo,
ademas que procura disponer de los medios econdmicos
necesarios para el cumplimiento de metas, sin olvidar las
obligaciones de declarar y cancelar periédicamente los

impuestos que la ley exige.

> Area de Ventas y distribucion: Area que tiene el objetivo de
conocer y satisfacer las necesidades de los clientes de manera
tal que el producto este a la disposicién del cliente en el
momento oportuno, en el lugar preciso y al precio mas

adecuado.
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Cuadro 3: Estado de Ganancias y Perdidas

2012 2013
VENTAS BRUTAS 942,972.48 987,292.19
DESCUENTOS CONCEDIDOS -372.9
VENTAS NETAS 942,972.48 986,919.29
COSTO DE VENTAS -667,250.69 -698,610.75
UTILIDAD BRUTA 275,721.79 288,308.54
GASTOS OPERACIONALES
GASTOS DE ADMINISTRACION ~ -92,975.35 -96,694.36
GASTOS DE VENTA -233,086.08 -241,011.01
UTILIDAD DE OPERACION -50,339.64 -49,396.83
OTROS INGRESOS Y GASTOS
CARGAS EXCEPCIONALES -9,446.55 10,633.45
GASTOS FINANCIEROS -3,276.51
DESCUENTOS OBTENIDOS 145.17 7.46
INGRESOS DIVERSOS 3,120.01
INGRESOS EXCEPCIONALES  20,550.86
INGRESOS FINANCIEROS 2,270.04
RESULTADO ANTES IMPTO -33,700.11 -42,032.43
IMPTO RENTA -
RESULTADO DEL EJERCICIO  -33,700.11 -42,032.43

Fuente: La Empresa
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3.1.7. Procesos

Esquema 2: Mapa de procesos

(PROCESO \ (PROCESOS \ (PROCESOS DE APOYON
ESTRATEGICO OPERATIVOS «ALMACEN
*GESTION ADMINISTRATIVA *ATENCION AL CLIENTE *COMPRA A PROVEEDOR
*VENTA AL CLIENTE *CONTABILIDAD
*ENTREGA DE MERCADERIA/
DISTRIBUCION
\§ AN AN J

Fuente: Elaboracion Propia

3.1.8. Procedimientos

3.1.8.1 Atencién al cliente

3.1.8.1.1 Objetivo

Conocer las necesidades del cliente de tal manera
gque se pueda responder satisfactoriamente a
estas.

3.1.8.1.2 Ambito
Area de Ventas y distribucion y Area de Direccion
General y Administrativa
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3.1.8.1.3 Resumen de Actividades

El procedimiento se inicia atendiendo al cliente
causandole una impresion positiva y creando la
disposicion para una relacion agradable:
saludando amablemente, utilizando un tono de
voz amable, etc. El segundo paso es obtener
informacion del cliente, es decir conocer y
comprender cuales son sus necesidades, para
posibilitar su adecuada satisfaccién. Siendo esta
satisfaccion el tercer paso facilitando las
indicaciones oportunas Yy/o los elementos
pertinentes para resolver la necesidad o situarla

en vias de solucion.

3.1.8.14 Diagrama de flujo

Esquema 3: Diagrama de flujo Procedimiento Atencion al Cliente

INICIO

L

ATEMNDER AL
CLIENTE

\|r
OBTEMNER

INFORMACION
SATISFACER LA
MNECESIDAD

\lr

FIN

Fuente: La Empresa
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3.1.8.2 Venta al cliente

3.1.8.2.1 Objetivo

Satisfacer las necesidades de los clientes dandole
al mismo tiempo a la empresa ingresos

econdmicos.

3.1.8.2.2 Ambito

Area de Ventas y distribucion y Area de Direccion

General y Administrativa.

3.1.8.2.3 Resumen de Actividades

El proceso de venta se inicia con la confirmacion
de la cantidad del producto que necesita el
cliente, con este dato se puede corroborar si se
tiene el producto en stock, si no se tiene en stock
se sugiere al cliente una fecha de entrega, si este
no acepta la sugerencia el proceso termina, Ssi
acepta la sugerencia se fija el lugar de entrega del
producto de la misma forma que se procede si es
que si se tiene el producto en stock, luego de eso
se pasa a calcular el importe a pagar y se emite el
comprobante de pago, si el cliente tiene crédito
con la empresa se entrega el comprobante, si es
que no lo tiene el cliente debe cancelar el importe
para luego entregarle el comprobante de pago
dandole fin al proceso de venta.
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3.1.8.2.4 Diagrama de flujo

Esquema 4: Diagrama de flujo Procedimiento Venta al Cliente

EMPRESA CLIENTE
| mco |
INFORMAR
CANTIDAD
SUGERIR FECHA
DE ENTREGA
| 5l NO
- ACEPTA
FIJAR LUGAR DE
ENTREGA
CALCULAR
IMPORTE
EMITIR
COMPROBANTE
S|
NO
COBRAR | cancelar
IMPORTE |  eepiDo
ENTREGAR
COMPROBANTE
£
| FIN |

Fuente: La Empresa
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3.1.8.3 Entrega de Mercaderia / Distribucion

3.1.8.3.1 Objetivo

Asegurar que el cliente reciba su producto tal y
como lo solicito en cuanto a cantidades,
presentacion, lugar y tiempo, del mismo modo
asegurar el control de los articulos que se

despachan.

3.1.8.3.2 Ambito

Area de Ventas y Distribucion y Area de Direccion

General y Administrativa

3.1.8.3.3 Resumen de Actividades

Una vez concretada la venta, se consulta al
cliente si el llevara el producto o si necesita que
se lo lleven a obra, si es que él se lo llevara se
controla la salida y se embala el producto para ser
entregado al cliente, si es que se le llevara el
producto a obra se solicita los datos exactos al
cliente se controla y empaca el producto se arma
las rutas de las entregas del dia y se entrega el

producto con los documentos de venta.
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3.1.8.3.4 Diagrama de flujo

Esquema 5: Diagrama de flujo Procedimiento Entrega Mercaderia /
Distribucion

| INICIO |

I

CONCRETAR
VENTA

CONTROLAR

Y EMPACAR

LLEVAR PROD
A OBRA

EMTREGAR
PEDIR DATOS DE
PRODUCTOY
ENMTREGA
DOCUMENTOS
/’E;;J;DLAR ¥
EMPACAR

| RUTEAR |

v

EMTREGAR
PRODUCTO Y
DOCUMENTOS

"a
-

FIN

Fuente: La Empresa
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3.1.8.4 Compraaproveedor

3.1.8.4.1 Objetivo

Abastecer a la empresa de la mercaderia
necesaria para poder satisfacer las necesidades
de los clientes.

3.1.8.4.2 Ambito

Area de Ventas y Area de Direccion General y

Administrativa

3.1.8.4.3 Resumen de Actividades

El procedimiento inicia con la elaboracién del
requerimiento de compra por parte del area de
ventas o almacén, una vez hecho el
requerimiento se procede a revisar la lista de
proveedores para seleccionar uno entre todos, si
no existiera proveedor en nuestra lista se inicia
la busqueda de proveedores y si en todo caso si
existe proveedor se emite la orden de compra, la
cual llega al proveedor y despacha la mercaderia
junto con el comprobante de compra, una vez
recibido la mercaderia y el comprobante en la
empresa se procede a archivar los documentos
de compra y almacenar la mercaderia.
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3.1.8.4.4 Diagrama de flujo

Esquema 6: Diagrama de flujo Procedimiento Compra a Proveedor

EMPRESA PROVEEDOR

INICIO

L

ELABORAR REQ.
DE COMPRA
REVISAR LISTA DE
PROVEEDORES

NO | BUSQUEDA DE

EXISTE PROVEEDOR

Sl

EMITIR ORDEN RECIBE ORDENM DE
COMPRA CONMPRA

EMITE COMPROBANTE
Y ENVIA PRODUCTO

)

RECEPCION
COMPROBANTEY
MERCADERIA
ARCHIVARY
ALMACENAR

L

FIN

Fuente: La Empresa

3.2 Diagnostico de Gestion

A continuacién se presenta la aplicacion de diversos formatos a razén de

conocer la situacion actual de la empresa en tanto a su gestion logistica.
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3.2.1 Cuestionario

Primero se llevara a cabo la aplicacion de un cuestionario simple dirigido
a las seis personas trabajadoras de la empresa los cuales se detalla a

continuacion:

Cuadro 4: Trabajadores de la empresa

Area Cargo Cantidad
Area Direccién General y | Gerente General y [ 01
Administrativa Administrador
Area Contable y | Contador General 01
Financiera
Area de Ventas y | Vendedor de Campo 02
Distribucion

Area de Ventas vy |Vendedor y atencion en |01

Distribucion Oficina

Area de Ventas vy |Chofer y encargado de |01
Distribucién Almacén
Total 06

Fuente: Elaboracién Propia
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3.21.1 Andlisis Resultados de Cuestionario

REPOSITORIO DE e | f UNIVERSIDAD

TESIS UCSM

3.21.1.1 ¢Considera Usted que se lleve adecuadamente la
gestion logistica de la empresa?

Grafico 1: ;Adecuada Gestion Logistica?

1. ¢Considera Usted que se lleve adecuadamente la
gestion logistica de la empresa?

Fuente: Elaboracion Propia

Como resultado a la primera pregunta tenemos que 5 de
los 6 trabajadores no consideran que la empresa esté
llevando adecuadamente la gestion logistica, consideran

gue hay deficiencias.

3.21.1.2 ¢En cuéles de las siguientes operaciones logisticas

se presenta mayormente dificultades?
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Grafico 2: Operaciones Logisticas con mayor dificultad

2. ¢En cuales de las siguientes
operaciones logisticas se presenta
mayormente dificultades?

0%\0‘{0_0%

* Abastecimiento
* Gestidon de Almacenes
® Control de Inventarios

* Distribucion Interna

® Distribucion Externa

® Servicio Post Venta

Fuente: Elaboracion Propia

En la segunda podemos observar que la mayoria del
personal considera que la operacion logistica con mayor
deficiencia es la del abastecimiento, sin dejar de lado el

control de inventarios y la gestién de almacenes.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




v . |JNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE ‘— —CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

3.2.1.1.3 ¢, Qué tipo de acciones se requieren para la mejora de

las operaciones logisticas en la empresa?

Grafico 3: Acciones de Mejora

3. éQueé tipo de acciones se requieren
para la mejora de las operaciones
logisticas en la empresa?

* Capacitacion

* Inversion

® Planeacién

* Posicionamiento Empresarial
® Gestidn de Almacenes

® Aplicacién de Herramientas
de Gestion

Fuente: Elaboracion Propia

El personal indica segun su parecer que para mejorar las
operaciones logisticas se necesita aplicacion de
herramientas de gestion, gestion de almacenes,

capacitacion y planeacion.
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3.2.1.14 ¢, Cudl es el area involucrada que presenta la mayor

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

dificultad para el desarrollo de las operaciones logisticas de la

empresa?

Grafico 4: Area con mayor dificultad

4. ¢Cual es el area involucrada que presenta la
mayor dificultad para el desarrollo de las
operaciones logisticas de la empresa?

® Gerencia y Administracion

* Contabilidad y Finanzas

® Almacén y Distribucidn

* Ventas

Fuente: Elaboracién Propia

El area con mayor dificultad en el desarrollo de las
operaciones logisticas es el area de Almacén vy

Distribucion.
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3.2.1.15 En la actualidad ¢se ejecuta algun tipo de estrategia

REPOSITORIO DE

parala mejora de las operaciones logisticas de la empresa?

Grafico 5: ¢Se ejecuta estrategias?

5. En la actualidad ¢se ejecuta algun tipo de
estrategia para la mejora de las operaciones
logisticas de la empresa?

0%

Fuente: Elaboracién Propia

El 100% de los trabajadores esta de acuerdo con que la
empresa no cuenta con estrategias para mejorar sus

operaciones logisticas.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

?Esplgsncosl?\:lo DE CATOLICA
U 2 DE SANTA MARIA

3.2.1.1.6 ¢ Se contempla alguna partida extraordinaria en el

presupuesto para la contratacion de personal adicional en

temporada alta de comercializacion de productos?

Grafico 6: ¢Personal adicional en temporada alta?

6. ¢ Se contempla alguna partida extraordinaria
en el presupuesto para la contratacion de
personal adicional en temporada alta de
comercializacion de productos?

0%

Fuente: Elaboracion Propia

No existe en el presupuesto de la empresa una partida

para contratar personal adicional en temporadas altas.
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REPOSITORIO DE

3.21.17 ¢Cual es el tipo de canal de comercializacion

utilizado?

Grafico 7: Canal de Comercializacion

7. ¢Cual es el tipo de canal de comercializacion
utilizado?

0%

® Directo

¥ Indirecto

Fuente: Elaboracion Propia

Todos tienen claro que el canal de comercializacion de

los productos es directo.
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3.21.1.8 ¢ Es capacitado el personal?

REPOSITORIO DE

Grafico 8: Capacitaciéon del Personal

8. ¢Es capacitado el personal?

Fuente: Elaboracién Propia

El personal no recibe la capacitacion adecuada o

esperada.
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3.2.1.1.9 De ser si la anterior respuesta, ¢En qué temas se

TESIS UCSM

capacita al personal?

Grafico 9: Temas de Capacitacion

9. De ser si la anterior respuesta, ¢En qué temas
se capacita al personal?

i

» Gestion de Compras
* Control de Almacén

® Herramientas de
Informatica

» Liderazgo

Fuente: Elaboracién Propia

Si el personal recibe algun tipo de Capacitacién esta es
sobre liderazgo mas no sobre gestion ni operaciones de

la empresa.
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3.2.1.1.10 ¢Cuél es la frecuencia con la que se capacita al

REPOSITORIO DE

personal?

Grafico 10: Frecuencia de Capacitacion

10. ¢ Cual es la frecuencia con la que se capacita
al personal?

8%

» Semanal

* Quincenal

® Mensual
» Semestral

® Anual

Fuente: Elaboracién Propia

La Capacitacion sobre liderazgo que se le da al

personal es una capacitacion anual.

3.2.2 Diagrama arbol de problemas

Como se puede apreciar en los resultados del
cuestionario aplicado, segun los trabajadores
de la empresa uno de los problemas mas
importantes es la deficiencia en el
abastecimiento, siendo este el inicio de las
operaciones logisticas en la empresa si es que
tiene falencias o debilidades es muy probable
gue las subsiguientes actividades logisticas
también las tengan. El presente diagrama de
arbol de problemas permitira identificar el
problema central y las causas que lo explican,
siendo nuestro problema central la deficiencia
en el abastecimiento y se ha identificado en

base a seis factores las posibles causas.
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Los seis factores mencionados anteriormente se
detallan a continuacion:

o Falta de apoyo por parte de gerencia: La cual
tiene influencia directa en cuanto al retraso en las
compras y el control de materiales, sobre todo por
el personal insuficiente con el que se cuenta en el
area de distribucion.

o Comunicacion deficiente tanto interna como
externa: Este factor afecta directamente al
proceso de compras ya que no se da una
informacién completa y oportuna para la
adquisicion de materiales, asi mismo influye
también en la comunicacién interna en el
momento de la recepcion de materiales y la salida
de los mismos para ser trasladados a obra.

o Deficiente control de materiales: Influye
directamente en la recepcion de materiales,
distribucién y almacenamiento de los mismos; y
falta de control por no contar con almacenamiento
de datos (registro de inventario actualizado) y
personal que se encargue de los movimientos en
almacén provocando perdida de los mismos.

o Sobre costos: Factor causado por las compras
fallidas, compras urgentes, falta de programacién
de compras lo que implica constante traslado de
materiales en cantidades menores.

o Falta de almacenamiento de datos: la falta de
almacenamiento de datos influye directamente en
el proceso de compras como en el control de
materiales, ya que al adquirir un nuevo material y
no contar con un registro de inventario actualizado
se tiene que hacer recuerdo de lo comprado

anteriormente, revisar nuevamente las 6rdenes de

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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compra 0 en otros casos se realizan compras
innecesarias.

o Retraso en las compras: Siendo una de las
causas directamente relacionadas a este factor la
falta de apoyo y delegacion de funciones por parte
de Gerencia, no contar con el personal necesario
e idoneo, demora en el pago a proveedores; y la

deficiente comunicacion.

Este método nos ayudara a identificar los medios
necesarios para resolver el problema, asi como
identificar las causas principales y de esa manera
se podra priorizar en el momento de dar solucién
a nuestro problema central que es la deficiencia

en el abastecimiento.

3.2.3 Diagrama de afinidad

Esta técnica nos ayuda a entender la estructura
del problema global (deficiencia en el
abastecimiento), nos permitira abordar el
problema que quiza no esté debidamente definido
inicialmente, mediante este método se
descubriran otros problemas subyacentes, para
esto hemos tomado como referencia el diagrama
del arbol de problemas para tener un mejor
conocimiento de los factores que inciden y las
causas que originan el problema central

organizando las ideas de origen comun.
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<> En el presente diagrama podemos observar que la
mayor cantidad de causas y factores que generan la
deficiencia en el abastecimiento se centran en la falta
de apoyo por parte de gerencia, control de materiales,
no almacenar datos y retraso en las compras; si bien el
resultado de este diagrama no representa una
alternativa de soluciéon al problema, nos permite
definirlo con mayor exactitud y reconocer claramente

las caracteristicas del problema.

3.2.4 Diagrama de convergencia

Por medio del diagrama de convergencia se analiza la
incidencia que tiene cada factor con el problema central
y la incidencia entre los factores y determinar asi que
factor es el que mayor incide en la deficiencia del

abastecimiento.
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<> En el diagrama anterior se observa lo siguiente:

o Todos los factores inciden directamente en el
problema central.

o La falta de apoyo por parte de Gerencia incide
tanto en la comunicacion deficiente, el control de
materiales, retraso en las compras, y sobrecostos.

o La comunicacion deficiente incide sobre todo en el
control de materiales, falta de apoyo por parte de
gerencia, retraso en las compras, y sobrecostos.

o El factor control de materiales incide directamente
en el retraso de las compras, sobrecostos y falta
de almacenamiento de datos.

o Retraso en las compras incide directamente en
los sobrecostos.

o El no almacenar datos genera tanto una
comunicacion deficiente, un deficiente control de
materiales, retraso en las compras, y como
consecuencia sobrecostos.

o Todos los factores incluyendo el problema central
también inciden en los sobrecostos por la

deficiente gestion del proceso de abastecimiento.

3.2.5 Diagrama de Ishikawa

El diagrama de Ishikawa o diagrama de causa y
efecto nos permite pensar en todas las causas
reales que estan contribuyendo a un efecto o
problema siendo nuestro problema central
Deficiencia en el Abastecimiento, mediante esta
técnica podemos visualizar los factores o causas
principales y los secundarios y de esa manera
poder identificar las soluciones, tomar las

decisiones y organizar planes de accion.
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En el diagrama anterior son seis los factores o
causas principales que generan o contribuyen a
gue se dé la deficiencia en el abastecimiento,
estos factores son los mismos sefialados en el
diagrama de convergencia y en el diagrama de
afinidad; asimismo estas factores tienen causas
subyacentes siendo los de mayor incidencia, el
control de materiales, falta de apoyo por parte
de Gerencia, falta de almacenamiento de
datos, sobrecostos, seguido por retraso en las

compras y comunicacion deficiente.

3.3 Evaluacién de Puntos Criticos del Exito

El éxito de una organizacion depende del cumplimiento de las tareas
gerenciales esenciales. Sin la ejecucion eficiente de cualquiera de
ellas, la empresa mostrard una debilidad estructural, mediante esta
evaluacion se pretende evaluar el grado y calidad del cumplimiento

de las tareas gerenciales esenciales.
La terminologia que se utiliza para evaluar el grado de severidad es:

Falla Estructural (FE): Significa tareas gerenciales no desarrolladas,
mal desarrolladas o no ejecutadas y que ponen en peligro la
existencia de la organizacibn ante la competencia regional e
internacional.

Falla Circunstancial (FC): Significa tareas gerenciales no
desarrolladas, mal desarrolladas o no ejecutadas y que no ponen en
peligro inmediato la existencia de la organizacion ante la

competencia regional e internacional.

Cumplimiento Satisfactorio (CS)
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Cuadro 6: Ficha de Evaluacion de Puntos Criticos del Exito

Categoria FE | FC | CS

1. Excelencia gerencial de la organizacion

1.1. Visién y Mision establecidas X

1.2. Politicas, estrategias y tacticas establecidas X

1.3. Planes de trabajo formulados X

1.4. Deseo y expectativas del consumidor conocidos X

1.5. Deseo y expectativas del consumidor satisfechos X

1.6. Ambiente de confianza X

1.7. Justicia y honestidad manifiestas X

1.8. Organizacion funcional X

1.9. Ambiente de capacitacion, ensefianza y superacion

constantes

1.10. Ambiente de comunicacion X

1.11. Ambiente ameno y de colaboracion X

1.12. Gerencia analitica, sintética, sistematica y decisiva X

1.13.Decisiones gerenciales transmitidas y compartidas por
todos

1.14. Involucramiento total de gerencia X

1.15. Mejoramiento continuo en todos los procesos X

2. La cultura de la calidad

2.1. Enfoque hacia la satisfaccion completa del consumidor X

2.2. Ambiente de mejoras continuas en todos aspectos X

2.3. Ambiente de auto evaluacién y camaraderia X
Categoria FE | FC | CS

2.4. Ambiente de superacion profesional y personal X

2.5. Ambiente de planificacién y de resultados a corto, mediano

y largo plazo

2.6. Protecciéon del medio ambiente X

2.7. Proyeccion a la comunidad X
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Categoria FE | FC | CS
3. Lalnnovacion
3.1. En los procesos utilizados X
3.2. En los productos X
3.3. En publicidad y propaganda X
3.4. En el trato e involucramiento de los trabajadores X
3.5. En los procesos administrativos X
3.6. Enlos servicios X
3.7. Enlarelacion con los socios estratégicos X
3.8. Grado de éxito en las labores de innovacion con relacion a X
los recursos de la organizacion
4. El manejo de la informacion
4.1. Existencia de un sistema ordenado, adecuado de
recoleccion de analisis, presentacion y utilizacion de la | X
informacion
4.2. Fluye rapidamente X
4.3. Informacién esencial y confiable X
4.4. Informacion computarizada X
4.5. Utilizacion de procedimientos estadisticos y de recoleccion ke
de informacion adecuados
4.6. Existencia de manuales X
5. El manejo y trato del recurso humano
5.1. Conoceny comparten la Visién y Mision de la organizacién | X
5.2. Personal convencido y motivado X
5.3. Trabajo en equipo X
5.4. Personal colaborador y cooperador X
5.5. Existencia de sentimientos de pertenencia a la institucion X
5.6. Existencia de programas de capacitacion, educacion y X
mejoramiento
5.7. Calidad de los programas de capacitacién , educacion y X
mejoramiento
5.8. Evaluaciéon de desempefio del trabajador X
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Categoria FE | FC | CS
5.9. Sistema de reconocimiento por buenas labores y éxitos X
obtenidos
5.10.Existencia y calidad de comunicacion entre todos los X
trabajadores
5.11. Seguridad laboral X
5.12. Seguridad Industrial X
5.13. Manejo de culpas y errores X
6. El manejo del factor tiempo
6.1. Conocimiento actualizado de la situacion de Ila X
organizacion
6.2. Conocimiento y practica de herramientas gerenciales X
actualizadas
6.3. Excelencia de programas de mejoramiento continuo X
6.4. Velocidad de reaccion de acuerdo a situaciones
cambiantes X
6.5. Velocidad de ajuste de acuerdo con los retos X
7. Relacion de la organizacién con los socios estratégicos
7.1. Existencia de alianzas estratégicas con consumidores X
7.2. Existencia de alianzas estratégicas con proveedores X
7.3. Calidad de las alianzas estratégicas con consumidores
7.4. Calidad de las alianzas estratégicas con proveedores
7.5. Alianzas estratégicas con empresas nacionales, regionales
y/o internacionales
8. El manejo del factor capital
8.1. Existencia del plan de inversiones X
8.2. Plan de inversiones apropiado X
8.3. Existencia de presupuesto de gastos X
8.4. Presupuesto de gastos apropiado X
8.5. Obtencion o ubicacion de recursos financieros X
8.6. Estados financieros X
8.7. Auditoria financiera X
8.8. Manejo apropiado del capital a los retos de la empresa X
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Categoria FE | FC | CS
9. Orden, disciplinay limpieza X

Falla Estructural (FE)

Falla Circunstancial (FC)
Cumple Satisfactoriamente (CS)
Fuente: Elaboracion Propia

Después de haber realizado la evaluacion de los puntos criticos de la empresa
concluimos en que es reconocida por sus clientes como una entidad que ofrece
un producto de calidad y que cumple satisfactoriamente con sus expectativas.

La empresa tiene debilidades en cuando a su mision y vision ya que no expresan
claramente que es lo que hace la empresa y hacia dénde quiere llegar, tampoco
son trasmitidas ni conocidas por el personal que labora en la empresa.

La empresa tiene fallas circunstanciales por la falta de capacitacién del personal
que labora en ella. Asi mismo no innova ni se arriesga a elaborar nuevos
procesos que le permitan expandir su mercado.

La falta de un control en la informacion de la empresa, como manuales,
estadisticas, entre otros, puede generar desorden y desacuerdos en la forma de
realizar las actividades laborales en cada puesto.

La empresa no tiene alianzas estratégicas ni socios que la ayuden a crecer, lo
que puede poner en riesgo la existencia de la misma. Asi mismo no cuenta con un
plan de inversiones ni con el presupuesto anual, lo que lleva a un total desorden

en su funcionamiento.
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3.4 Informacién General de la Empresa
3.4.1 Informacion Especifica

3.4.1.1 Disposicion, presentacion y orden de las

instalaciones fisicas
Es importante evaluar la infraestructura de la empresa ya que toda
empresa de determinar, suministrar y mantener las infraestructuras
necesarias para lograr la conformidad a los requisitos del producto o
servicio que ofrece. Entre ellos tenemos: edifico, espacio e
instalaciones, equipos de procesos, servicios basicos y servicios de

soporte.

Cuadro 7: Disposicién, presentacion y orden de las instalaciones Fisicas

\ Amuebla ) Ordenad o
Instalacio Existe Pintado Limpio
N° do 0
n
Si |[No| Si [ No| Si [ No| Si | No | Si | No
1 | Oficinas X X X X X
2 | Almacén X X X
3 | Sanitario X X X
4 | Rétulo X
Area
5 X
verde

Fuente: Elaboracion Propia

La Empresa es una mype conformada por 6
trabajadores, la infraestructura es la adecuada para
las actividades de la empresa. Aunque la tecnologia
en comunicaciones no estd lo suficientemente
actualizada y no lleva los registros administrativos
minimos como asistencia, libro de actas, entre otros.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM —-  DE SANTA MARIA

3.4.1.2 Facilidades de trabajo
Se evaltan los recursos con los que cuentan la empresa para
facilitar el trabajo debido a que sin ellos la comunicacién en la
empresa se hace mas dificil y por ende el cumplimiento de los
objetivos se ve en peligro. En el siguiente cuadro se observa que la
empresa cuenta con recursos basicos, sin embargo su mayor

falencia es que no cuenta con una base de datos técnicos.

Cuadro 8: Facilidades de trabajo

- Equipo de Oficina Existe Funcional
Si | No | Si | No
1 Computadora X X
2 | Correo Electronico X X
3 | Acceso a internet X X
4 | Base de datos técnicos X
5 | Calculadora X X
X Aire &
acondicionado/Ventilador
Teléfono propio X X
8 | Radio X X
9 Fax X X
10 | Archivador X X
11 | Vehiculo X X
12 | Luz eléctrica X X
13 | Agua potable X
14 | Escritorios X
15 | Libreros X
16 | Sillas X
17 | Pizarron X
18 Cuadros técnicos X
ilustrativos
19 | Cortinas X
20 | Botiquin equipado X

Fuente: Elaboracion Propia
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3.5 Verificacion y Evidencias del Proceso de Logistica
Se va a evaluar las evidencias del proceso logistico de la
empresa con el fin de calificar cada uno de los criterios y
evaluarlos segun calificacion del 1 al 5 siendo uno muy malo y

5 excelente.

Cuadro 9: Verificacién y Evidencias del Proceso de Logistica

Calificacion
PROVEEDORES Y MATERIAS PRIMAS 1 2 3 4 5
Los proveedores cuentan con certificaciones

. . X
internacionales

Tiempo de entrega de productos eficaz X

Seguimiento de no conformidades de los proveedores X

Evaluacion de proveedores X

Existen instrucciones para el control de recepcién de la
mercaderia

La mercaderia cumple con las especificaciones
requeridas

Existen acuerdos de garantia entre la empresa y el
proveedor

Acuerdos y seguimiento de acciones sobre materia
prima rechazada

Se realizan reuniones periddicas con los proveedores X

Se tienen definidos los objetivos de calidad X

Existe el trabajo en equipo X

Seguimiento de planes de mejora X

Aumento de satisfaccion del cliente X

Los materiales se almacenan adecuadamente X

Existe orden y limpieza en los almacenes X

Se realiza la trazabilidad del producto X
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PERSONAL / CALIFICACION 112 |3 |4]5
El personal tiene conocimiento sobre la liberacion y el

bloqueo de productos y/o procesos

El personal tiene conocimiento sobre la preparacion de
la maquinaria y puesta en marcha de la misma

El personal tiene conocimiento sobre la forma de
almacenamiento de la mercaderia

El personal cuenta con certificados de aptitud X

El personal cumple con los requisitos del perfil que
ocupa

El personal conoce las normas de seguridad en el
trabajo

El personal conoce sobre el producto y los defectos
encontrados

Existe un plan de relevos de turno o puesto

Existen control y sanciones por ausentismo en el
trabajo

El personal da propuestas de mejora X

Se evalla al personal constantemente X

Existe trabajo participativo X
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Calificacion 1 2 3 4 5
ANALISIS DE DEFECTOS, CORRECIONES Y

MEJORA CONTINUA

Se llevan registros de calidad y de proceso de forma N

que permitan ser evaluados

Se hace un analisis de tendencia X

Se valora los datos sobre calidad y proceso en forma N N
estadistica y se lleva a cabo programas de mejora

Se analiza las causas en caso de divergencias con las

exigencias del producto / proceso y se toma acciones

correctivas y preventivas, verificando su eficacia

Se realiza auditorias de proceso / producto y sistema < | x

de forma sistematica

Estan definidos los objetivos de calidad para el

producto y proceso de venta y se fiscaliza su 2 314|565
cumplimiento

ASISTENCIA A LOS CLIENTES / SATISFACCION \ X
DEL CLIENTE

Se cumple los requisitos del cliente en cuanto a calidad X
de las entregas

Esta asegurada la asistencia a los clientes X
Hay una reaccion inmediata en caso de reclamos y se X

asegura el abastecimiento de piezas

Se efectua andlisis de reclamos y tomas de accion de N
mejora

El personal de asistencia al cliente esta calificado para

la tarea

Fuente: Elaboracion Propia

Se puede observar que los proveedores de la empresa cuentan
con certificaciones internacionales y tiene un tiempo de entrega
eficaz de los productos, sin embargo la empresa no cuenta con un

seguimiento de no conformidades ni evaluacién de proveedores.
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El personal de la empresa cuenta ya con la experiencia necesaria
como para brindar un servicio post venta de asesoria, sin
embargo no son profesionales en el area, por tal motivo
desconocen algunos aspectos de los productos en cuanto a
almacenaje, seguridad, etc. El personal trabaja en equipo y en la
medida de sus posibilidades aporta con ideas nuevas,
lamentablemente la empresa no cuenta con un sistema de

incentivos.

En cuanto a los defectos y mejora continua, la empresa tiene
puntos débiles ya que no tiene registros de fallas en sus procesos,
no tiene graficos de causa y efecto ni evidencias de la

fiscalizacion de su proceso de ventas y servicios post venta.

La empresa cuenta con clientes fidelizados gracias a la
distribucion de sus productos ya que se procura entregar los
productos en la fecha pactada y en el lugar indicado, existe una
disposicion inmediata hacia el cliente si es que este tuviera dudas
o algun reclamo sobre el producto obtenido.

3.6 Auditoria Interna
El proceso de auditoria interna es un control de direccion que
tiene por objeto la medida y evaluacion de la eficacia de los
procesos de la empresa. En la presente tesis tomaremos en
cuenta formatos obtenidos en internet y adaptados segun las
necesidades de la empresa para que puedan servir en la
evaluacion de la problemética en la empresa y asi poder ofrecer

una alternativa de solucion.

3.6.1 Verificacion de Conformidades y No Conformidades

Esta verificacibn es un examen sisteméatico para verificar el
efectivo cumplimiento de algunos criterios considerados
importantes en la gestion logistica de la empresa, basandose en
informacioén cuya veracidad puede demostrarse.
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Cuadro 10: Verificacién de Conformidades y No Conformidades

N° | Estado | Observacion
1. INSTALACIONES PARA TODAS LAS AREAS

1.1 Toda las areas deben estar limpias y ordenadas

Falta orden en algun
NC alta orden en algunos

lugares
1.2 En las areas no debe haber personas ajenas a las mismas C
. . p . . No existe un
1.3 Se cumple con la limpieza de areas segun procedimiento NC procedimiento definido
No existe un

1.4 Se cumple con el procedimiento de mantenimiento de instalaciones. NC
2. CAPACITACION RECURSOS HUMANOS
2.1 | Se cuenta con las evidencias de educacion del personal NC E':pacitac‘?gnes hacen

2.2 Se cuenta con un registro de la induccion del personal nuevo. NC | No hay registros
Personal suficiente y capacitado esta dispuesto en produccion,

procedimiento definido

23 : . - proc NC No - se hacen
' bodegas, en cada area de trabajo. Hay evidencia de capacitaciones capacitaciones

24 El personal conoce el organigrama con las lineas de autoridad NC | E! personal no conoce
' claramente definidas el organigrama

25 Se cuenta con programa de capacitacion del personal esta vigente y NC | No hay programa de
) aprobado capacitacion

2.6 |Realiza la diseminacién de la Politica de calidad NC 'c\';g"d;gy politica — de

2.7 Mantiene un organigrama vigente C

3. LOGISTICA

. L ‘2 No hay procedimientos

3.1 Existe procedimiento para la seleccion de proveedores y se cumple NC | yefinidos

3.2 Se realizan auditorias periédicas a proveedores y hay evidencia de NC | No se cuenta con una
) estas lista de proveedores

No se cuenta con una
NC

3.3 Las compras se realizan sélo a proveedores aprobados lista de proveedores

La documentacion referente a insumos y materiales tiene el correcto

34 OCL _ . NC No se hace el
seguimiento y es entregado junto con la mercaderia. seguimiento
35 Cuenta con espacios suficientes, debidamente separados Yy C
' sefializados
3.6 Esté restringida la entrada a personal ajeno al almacén C
3.7 Las areas se encuentran limpias, ordenadas y en buen estado NC | Falta orden
3.8 Existe ventilacion e iluminacion adecuada C
4. CONTROL DE CALIDAD
4.1 Los andlisis y sus resultados cumplen con la especificacion C
No se reportan ni
4.2 Los andlisis son reportados y registrados NC |registran los
resultados
43 El muestreo de mercaderia se realiza de acuerdo a norma y las NC No se retienen las
' muestras son retenidas adecuadamente muestras

Existen equipos e implementos de seguridad, estan operativos
4.4 (Extintores, duchas de seguridad, gafas de seguridad, campana de| NC
extraccion, mascaras de seguridad)

No existen equipos
de seguridad

No hay
4.5 El personal de calidad recibe capacitaciones continuas NC | capacitaciones
para el personal
No se registran los

Los resultados son registrados, cuentan con las firmas de los

4.6 NC
responsables resultados
4.7 Cuenta con sala de muestreo, estd implementada adecuadamente NC El mue;treo se
hace in situ
El trabajo es
4.8 El &rea cuentan con instrucciones (equipos, proteccion, higiene) NC | EMPITiCo, no hay

instrucciones
escritas
Fuente: En Base al Instructivo - Gémez, |. No conformidades frecuentes en auditorias 1SO 9001.

Hedera Consultores. 2012. Elaboracion: Propia
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ESTATUS:
C= CONFORME
NC = NO CONFORME

3.6.2 Reporte de no conformidades

Como resultado a Verificacion de Conformidades y No
Conformidades tenemos el reporte de no conformidades que se

detalla a continuacion:

Cuadro 11: Reporte de no conformidades

Proceso de dependencia auditada: Proceso Operativo
Responsable del proceso o dependencia: Gerente General
PARTE 1 — REPORTE DE LA NO CONFORMIDAD
1. Hallazgo:
Falencias en los registros, procedimientos, y planes de la empresa
2. Descripcion de la no conformidad:
Los procedimientos que se realizan en la empresa se manejan de forma
empirica, no hay procedimientos redactados en un documento.
No se lleva un registro de las actividades que se realizan dentro de la

empresa, ni de los resultados obtenidos en los procesos.
No hay capacitacion al personal
No hay programa de seguridad industrial
No hay orden y limpieza en algunas areas
PARTE 2 — ACCION PROPUESTA
3. Causa principal de la no conformidad: Trabajo empirico
4. Correccion y/o accion correctiva propuesta:
Definir y plasmar en documentos los procedimientos.
Elaborar los formatos para los registros correspondientes
Elaborar el programa de capacitacion para el personal
Elaborar el programa de seguridad industrial

Implementar las 5’s en todas las areas
Fuente: Elaboracién Propia
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3.6.3 Plan de acciones correctivas y preventivas

Como su nombre lo dice lo que sigue a continuacion es un plan para solucionar
los problemas hallados en el reporte de no conformidades, las acciones
correctivas y preventivas mencionadas en el cuadro a continuacion estan

orientadas hacia la mejora continua.
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3.6.4 Gestion Logistica

La siguiente evaluacion tiene como objetivo enumerar los
principales aspectos que se tienen en cuenta en una correcta
gestion logistica, la evaluacion va desde excelente a malo,

segun criterio del evaluador.

Cuadro 13: Aspectos a Evaluar para la Gestion Logistica

ASPECTOS A|EX | MB | B R M COMENTARIOS
EVALUAR
Liderazgo X
Estrategia y Politicas X
Gestion del Personal X
Recursos X
Procesos X
Satisfaccion del X

Cliente
Satisfaccion del X
Personal

Impacto Social
Resultados X
Econdmicos

TOTAL 2 4 3
Fuente: En Base a — Valverde, J. Revuelta, F. Fernandez, M. Modelos de evaluacion

X

por competencias a través de un sistema de gestion de aprendizaje. Revista
Iberoamericana. Espafia. 2012.

Elaboracion Propia

Calculo de los resultados:

Parametro 0 | Resultado Pond. | Mult.
Rango EX | x5
Entre 45 — 41 Excelente VB <
Entre 40 — 36 Muy bueno

Entre 35 - 30 Bueno B x3
Entre 29 — 23 Regular R X2
Menos de 23 Malo M x1
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Puntaje: __ 26

Resultado de la evaluacion: Reqular

Podemos observar, respecto a los nueve criterios evaluados, que el
funcionamiento de la empresa se define como regular ya que a pesar de que
en su mayoria los aspectos evaluados son positivos, no son suficientes para
gue la gestion de la empresa sea considerada buena. Tiene falencias en lo que

respecta a estrategias, procesos, recursos y satisfaccion del personal.

3.6.5 Anélisis de Alternativas

Esta evaluacion tiene como objetivo analizar vy calificar
las alternativas planteadas e identificar las mas
importantes para concentrarnos en ellas y plantear

posibles soluciones.

Cuadro 14: Criterios de Evaluacion de Alternativas

N° | Nombre de Criterio Descripcion

Comparacion de la cantidad de productos
1 Control de Calidad dentro de especificacion versus los que estan

fuera de especificacion

2 Personal capacitado Capacitaciones y evaluacion al personal

o o Frecuencia de la ocurrencia de incidentes y
3 Estadistica de incidentes .
accidentes dentro de la empresa

4 Mantenimiento de equipos Frecuencia de fallas de los equipos

Registro de los procedimientos y actividades de
5 Control de los procesos
cada proceso.

o _ Conocimiento de la existencia de la empresa en
6 Publicidad y marketing
el mercado

_ Evaluacion de la percepcién de los trabajadores
7 Clima laboral
respecto a la empresa

8 Ventas Control y estadistica de las ventas mensuales

Fuente: Fuente: En Base a - OEA. Manual de gestion de la calidad total a la medida.

Organizacion de los Estados Americanos. 2010. Elaboracién: Propia
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IMPORTANCIA DE LOS CRITERIOS DE EVALUACION PARA LA
SELECCION DE ALTERNATIVAS
Valoracion  del
N° | Nombre de Criterio criterio (de 1 a
10)
1 | Control de Calidad 9
2 Personal capacitado 6
al é g 3 | Estadistica de incidentes 7
8 8 E 4 Mantenimiento de equipos 7
E 5‘: E 5 | Control de los procesos 8
g ?;:' H | 6 | Publicidad y marketing 7
b < 7 | Clima laboral 5
8 Ventas 7

Fuente: En Base a - OEA. Manual de gestién de la calidad total a la medida.

Organizacion de los Estados Americanos. 2010. Elaboracion: Propia

EVALUACION DE CADA ALTERNATIVA EN RELACION A CADA

CRITERIO
N° | Nombre de la Alternativa 1|2 |3 |4 |5 |6 |7 |8
Definir y redactar los

procedimientos y manual de
funciones de cada area y puesto

de trabajo de la empresa

Desarrollar un plan anual de

marketing

Desarrollar un plan de

capacitaciéon para el personal

D | Desarrollar un plan de seguridad X | X X

Definir 'y estandarizar los
E o . X X
criterios del Control de calidad

SUBTOTAL POR CRITERIO 3 (2 |3 |3 |4 |2 |2 |2

Fuente: En Base a — Pacheco, J. Contreras, E. Manual metodoldgico de evaluacién

multicriterio para programas y proyectos. Instituto Latinoamericano y del Caribe de

Planificacién Econémica. 2008. Elaboracion: Propia
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Los puntos bésicos a evaluar en la empresa son el control de calidad,
el manejo del personal (capacitaciones y clima laboral), mantenimiento
de los equipos, control de los procesos y las ventas (publicidad y

marketing).

3.6.6 Matriz semi-cuantitativa

La matriz semi-cuantitativa es una herramienta que nos ayudara a
tomar decisiones utilizando criterios ponderados y comparativos, la
utilizaremos ya que se necesita seleccionar y ubicar los principales
factores que influyen en la problemética actual analizada de una forma

prioritaria.

Lo primero que se hara es identificar los indicadores que se juzgaran y
se enfrentaran entre si, estos indicadores salen como resultado de la

aplicacion de todas las herramientas antes mencionadas.

El segundo paso es juzgar cada criterio contra todos los demas y
comparar la importancia de cada uno de ellos contra los demas por
medio de la escala de importancia que se menciona lineas abajo.

El tercer paso es sumar los valores de cada criterio y obtener el valor

de ponderacion dividiendo la suma entre el total.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Cuadro 15: Indicadores Matriz Semi- Cuantitativa

Cdédigo | Descripcion de Indicadores

F1 Especificaciones de calidad sin definirse

F2 Procedimientos no definidos

F3 Falta control de los procesos

F4 Personal no capacitado

F5 Ausencia de programa de gestion logistica

F6 Condiciones inseguras

F7 Contaminacioén del &rea de trabajo

F8 No hay plan de abastecimiento

F9 Gastos elevados en mermas de productos

Fuente: Elaboracion Propia

Cuadro 16: Matriz Semi-cuantitativa

F2 F3 | F4 | F5 | F6 | F7 | F8 | F9 |Factor |Suma | Peso
F1 | F2 | F1 | F4 | F1 | F1 | F1 | F8 | F1
2 3 2 2 2 2 2 1
F2 | F2 | F4 | F2 | F6 | F7 | F8 | F9
2 2 2 3 3 2 3
F3 | F4 | F3 | F6 | F7 | F8 | F3
2 1 2 2 2 1
FA | F4 | F6 | F4 | F8 | F4
2 2 2 2 2
F5 | F6 | F5 | F8 | F5
2 1 2 2
F6 | F6 | F8 | F6

F1 10 0.29

F2 4 0.11

F3 2 0.06

F4 6 0.17

F5 3 0.09

F6 5 0.14

2 2 3

F7 |=28 F17 = | 1 | 003
1ImportaDr:éct;?: F8 ':28 =) 2 | 0.06
T B e

36 1.00

Fuente: Elaboracion Propia
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3.6.7 Diagrama Pareto
El diagrama de Pareto representa en forma ordenada el
grado de importancia que tienen los diferentes factores,
tomando en consideracion el porcentaje acumulado obtenido

de la matriz semi cuantitativa.

El Principio de Pareto afirma que en todo grupo de
elementos o factores que contribuyen a un mismo efecto,
unos pocos son responsables de la mayor parte de dicho

efecto.

En nuestro caso, tal como se observa a continuacion,
tenemos como resultado que los pocos factores que son

responsables del problema son:

e Especificaciones de calidad sin definirse
e Personal no capacitado

e Procedimientos no definidos

Cuadro 17: Diagrama de Pareto

Grado %
Factor : i %
importancia Acumulado
Especificaciones de calidad sin definirse 0.29 28.57% 28.57%
Personal no capacitado 0.17 17.14% 45.71%
Condiciones inseguras 0.14 14.29% 60.00%
Procedimientos no definidos 0.11 11.43% 71.43%
Ausencia de programa de gestion
o 0.09 8.57% 80.00%
logistica
Falta control de los procesos 0.06 5.71% 85.71%
No hay plan de abastecimiento 0.06 5.71% 91.43%
Gastos elevados en mermas productos 0.06 5.71% 97.14%
Contaminacién del area de trabajo 0.03 2.86% 100.00%
1.00 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO 1V:

Propuesta
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4.1. Propdsito

La siguiente propuesta tiene como propdsito formular acciones que
permitan consolidar la mejora continua en los procesos logisticos de la
empresa, definiendo los estandares de calidad del producto y servicio
brindado, sin dejar de lado el bienestar, cuidado y capacitacion de los

trabajadores.

4.2. Objetivos

- Describir los indicadores de gestion que permitan desarrollar la

mejora continua de las operaciones logisticas de la empresa.
- Establecer las actividades de implementacion de los principales
indicadores identificados para que sirvan de guia en el proceder de

la empresa.

- Elaborar el presupuesto de implementacién de las actividades

propuestas.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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4.3.1. Especificaciones de calidad sin definirse

a) Identificar cuales requerimientos de calidad y/o
estandares son relevantes para el producto.

b) Describir el disefio de prestacién del servicio:
apariencia externa, apariencia y actitud de los
empleados, tiempo requerido para cada
servicio, contacto con el cliente, forma de pago
y grado requerido de autoservicio.

C) Decidir sobre la distribucion del espacio.

d) Esquematizar la comercializacion y prestacion
del bien/servicio teniendo en cuenta qué
volumen necesitamos comprar y como se

distribuye el tiempo de accion.

e) Decidir sobre el equipo especifico.
f) Definir la calidad del producto o servicio.
9) Implementar las actividades planeadas vy

sistematicas en el sistema de calidad, para
garantizar que el proyecto incorporara y
cumpliré los estandares de calidad definidos.

h) Auditar los requerimientos de calidad y los
resultados de mediciones de control de calidad
para asegurar que tanto estandares de calidad

como definiciones operacionales estan siendo

preservados.

i) Definir y difundir la politica de Calidad de la
empresa.

)] Disefiar formatos para el control de calidad del

producto comprado.
k) Elaborar el Plan de Calidad de la empresa.
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) Redactar informes mensuales sobre las
incidencias en los procesos de la empresa.

m) Definir indicadores de calidad.

n) Capacitar al personal sobre herramientas para
la formulacion y ejecucién de programas de
evaluacion y mejoramiento continuo de la
calidad.

0) Formular y ejecutar programas de evaluacion y

mejoramiento continuo de la calidad.
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Esquema 11: Diagrama de Flujo: Estandares de Calidad
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Fuente: Elaboracion Propia
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4.3.2. Personal no capacitado

a) Detectar y analizar las necesidades. Identifica
fortalezas y debilidades en el ambito laboral, es
decir, las necesidades de conocimiento y
desempefio.

b) Redactar la relacion de eventos a impartir por
puesto de trabajo.

C) Disefio del plan de capacitacion: Se elabora el
contenido del plan, folletos, libros, actividades,
etc.

d) Determinar los objetivos terminales e
intermedios que especifiquen el cambio de
conductas a modificar en los trabajadores

e) Elaborar el contenido tematico del evento.

f) Escoger las técnicas grupales e institucionales
gue facilitaran el proceso instruccion -
aprendizaje.

0) Asignar los recursos didacticos que apoyaran y
facilitaran la asimilacion de conocimientos a los
participantes.

h) Asignar los recursos financieros y materiales
requeridos para efectuar las acciones.

)] Determinar la duracion total en horas de cada
uno de los eventos que se programen.

)] Contactar al instructor y/o institucion
capacitadora responsable de los eventos
previstos.

k) Validar el plan de capacitacion: Se eliminan los
defectos del plan haciendo una presentacion.

)] Ejecutar del plan de capacitacion: Se dicta el

plan de capacitacion a los trabajadores.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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m) Evaluar del plan de -capacitacion: Se
determinan los resultados del plan, y los pros y

los contras del mismo.

Esquema 12: Diagrama de Flujo: Personal no Capacitado
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A\ 4

Evaluar el plan de
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Fin

Fuente: Elaboracién Propia

Cuadro 19: Historial de Capacitaciones del Personal

Periodo Actual Propuesto
Capac. | Capac. % Capac. | Capac. %
Program | Dadas | Cumplim | Program | Dadas | Cumplim
2012 0 0 0% - - -
2013 0 0 0% - - -
2014 0 0 0% - - -
2015 4 0 0% 4 4 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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4.3.3. Procedimientos no definidos

Manual de procedimientos

a) Identificar la empresa: logotipo, nombre oficial
de la organizacion, denominacion o extensién

b) Elaborar el indice de contenido del manual:
Relacion de los capitulos y paginas
correspondientes que forman parte del
documento.

C) Elaborar el prélogo y/o introduccion: Exposicion
sobre el documento, su contenido, objeto,
areas de aplicacion e importancia de su
revision y actualizacion. Puede incluir un
mensaje de la maxima autoridad comprendida
en el manual.

d) Definir los objetivos de los procedimientos:
Explicacion del proposito que se pretende
cumplir con los procedimientos.

e) Definir las areas de aplicacion y/o alcance de
los procedimientos.

f) Identificar a los responsables: Unidades
administrativas y/o puestos que intervienen en
los procedimientos en cualquiera de sus fases

0) Definir las politicas o normas de operacion: En
esta seccion se incluyen los criterios 0
lineamientos generales de accion que se
determinan en forma explicita para facilitar la
cobertura de responsabilidad de las distintas
instancias que participaban en los
procedimientos. Se definiran las politicas y/o

normas que circunscriben el marco general de

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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actuacion del personal, a efecto de que éste no
incurra en fallas. Los lineamientos se elaboran
clara y concisamente, a fin de que sean
comprendidos incluso por personas no
familiarizadas con los aspectos administrativos
o con el procedimiento mismo. Incluir palabras
o términos de caracter técnico que se emplean
en el procedimiento, las cuales, por su
significado o grado de especializacion
requieren de mayor informacion o ampliacién
de su significado, para hacer mas accesible al
usuario la consulta del manual.

h) Describir los procedimientos (descripcion de las
operaciones). Presentacién por escrito, en
forma narrativa y secuencial, de cada una de
las operaciones que se realizan en un
procedimiento, explicando en qué consisten,
cuando, como, dénde, con qué, y cuanto
tiempo se hacen, sefialando los responsables
de llevarlas a cabo.

i) Elaboracion e impresion de formularios:
Formularios que se utiizan en un
procedimiento, las cuales se intercalan dentro
del mismo o se adjuntan como apéndices. En la
descripcion de las operaciones que impliquen
su uso, debe hacerse referencia especifica de
éstas, empleando para ello ndmeros
indicadores que permitan asociarlas en forma
concreta. También se pueden adicionar
instructivos para su llenado.

)] Elaborar diagramas de flujo: Representacion

gréfica de la sucesion en que se realizan las

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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operaciones de un procedimiento y/o el
recorrido de formas o materiales, en donde se
muestran las  unidades  administrativas
(procedimiento general), o los puestos que
intervienen (procedimiento detallado), en cada
operacion descrita.

k) Adjuntar al manual el glosario de términos:
Lista de conceptos de caracter técnico
relacionados con el contenido y técnicas de
elaboracién de los manuales de
procedimientos, que sirven de apoyo para su

uso o consulta.
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Esquema 13: Diagrama de Flujo: Procedimientos no definidos
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Fuente: Elaboracién Propia
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4.5. Equipo de gestién

Cuadro 23: Equipo de gestion

Cargo

Funciones

Lider

Organizar el equipo
Procurar al equipo los recursos necesarios
Vigilar el cumplimiento de los objetivos

Supervisar el trabajo del equipo

Coordinador respalda la labor de todo el equipo,

Secunda, complementa, apoya, sustenta vy

especialmente de quien asuma el rol de lider.

Asistente

Sugiere, innova, crea y propone nuevas cosas y
nuevas formas de hacerlas.

Cuida todo lo que tiene que ver con la armonia
tanto entre los integrantes del equipo, como con

las personas ajenas a él.

Fuente: Elaboracién propia

° Alternativa de solucion

Para completar el equipo de gestion y al mismo tiempo
solucionar el problema en almacén y distribucién se
requiere de dos personas en el area de almacén de la
empresa los cuales seran asignados de acuerdo al
siguiente CAP:

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Cuadro 24 Cuadro de Asignacién de Personal

Area Cargo Cantidad Condicién
Laboral
Almacén Responsable 01 Planilla
Almacén
Asistente 01 Planilla
TOTAL 02

Fuente: Elaboracién Propia

° Funciones del Responsable de Almacén

o  Coordinacién preparacion y empaque
pedidos a despachar

o  Coordinacion despachos

o Revisar y supervisar el inventario del
almacén

o Apoyar al personal administrativo en las
compras de Articulos

o Supervision devoluciones

o  Control de Articulos

o  Reclamacion de Articulos pendientes.

o) Recepcion e identificacion de Articulos

o  Controlar la preparacion de los pedidos

o Programacion en la reposicion de Articulos

o  Organizacion fisica de los articulos:
distribucién, ubicacién, forma de almacenaje.

o Reclamar la mercancia pendiente de
entrega.

o Introduccion de los datos de inventario

o Rellenar todo tipo de documentos

o  Comprobacion fisica de la mercancia.
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o Identificacién con etiquetas de estanterias y
cajas

o) Preparacion de los pedidos

o  Supervision de tareas pendientes

o Control de espacios no utlizados vy
hacinamientos

o) Embalaje y desembalaje

o Atencioén de reclamos internos

. Funciones del Asistente de Almacén

o Recibe, revisa y organiza los Articulos y
equipos adquiridos por la empresa.

o  Colabora en la clasificacion, codificacion y
rotulacion de Articulos y equipos que
ingresan al almacén.

o Registra y lleva el control de Articulos y
equipos que ingresan Yy egresan del
almacén.

o Distribuye y moviliza Articulos y equipos de
la unidad.

o) Colabora en la realizacion de inventarios
periodicos.

o Recibe, verifica y despacha las requisiciones
de Articulos y equipos de las unidades de la
empresa.

o Elabora guias de despacho y Ordenes de
compras.

o  Custodia los Articulos existente en el
almacén.

o Lleva el archivo de la unidad.
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o  Cumple con las normas y procedimientos en
materia de seguridad integral, establecidos
por la empresa.

o) Mantiene en orden equipo y sitio de trabajo,
reportando cualquier problema existente.

o Elabora informes periédicos de las
actividades realizadas.

o) Realiza cualquier otra tarea afin que le sea

asignada.
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4.7. Beneficio/ Costo

Luego de conocer los costos que implica la implementacion de
mejora, y determinar el beneficio que se expresa como un
incremento en los ingresos, es necesario realizar la evaluacion B/C,
cuya razén resulta de dividir el valor de los ingresos entre el costo
gue implica las operaciones de la empresa (la capacitacion del
personal, gestidon, implementacién) que intervienen en el desarrollo
de actividades, mediante un flujo de caja que es un informe
financiero que presenta un detalle de los flujos de ingresos y egresos
de dinero que tiene la empresa en un periodo dado, la diferencia

entre estos constituye un importante indicador de liquidez.

La relacién beneficio costo nos indica si la inversion que se propone
es aceptable, y sera asi siempre y cuando el valor de la relacion es
mayor o igual a 1.0. Al obtener un valor igual a 1.0 significa que la
inversion inicial se recuperé satisfactoriamente y quiere decir que el
proyecto es viable, si es menor a 1 no presenta rentabilidad, ya que
la inversién del proyecto jamas se pudo recuperar en el periodo
establecido; en cambio si el proyecto es mayor a 1.0 significa que
ademas de recuperar la inversion y haber cubierto la tasa de

rendimiento se obtuvo una ganancia extra.
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Los datos del afio O del flujo de caja sin propuesta son datos
obtenidos del estado de ganancias y perdidas proporcionado por la
empresa, a partir del afio 1 al afio 5 los datos que se presentan son
proyecciones hechas en base a un crecimiento anual del 5%, este
dato es un promedio del crecimiento anual de la empresa en los tres

ultimos afios.

Una vez aplicada la division entre ingresos y egresos tenemos el
valor del B/C sin propuesta que nos da un resultado de 2.9, lo que

nos indica que la empresa tiene una rentabilidad aceptable.

De igual manera en el flujo de caja con propuesta los datos del afio 0
en cuanto a ingresos y egresos son los mismos datos que se
presentan en el estado de ganancias y perdidas de la empresa, sin
embargo la primera variacién que tenemos es que a la suma total de
egresos se le agrega el costo total de la implementacién de la

propuesta.

Una vez implementada la propuesta los ingresos van a aumentar
significativamente ya que no se tendra perdidas por la mala
administracion de las operaciones logisticas, es decir antes de
implementar la propuesta se tenia sobrecostos, ventas sin concluir,
devoluciones de clientes, etc., lo que ocasiona una perdida en el
2014 de aproximadamente S/.243,563.20 (segun proyeccion de la
empresa en base a registros de perdidas monetarias debido a
perdidas en ventas no concluidas o devoluciones). Por ser este el
monto que se ahorraria una vez aplicada la propuesta se le aumenta
al ingreso del afio uno y a partir de este ingreso se hace la

proyeccion en base al crecimiento anual del 5%.

La siguiente diferencia que se puede observar es que a partir del
afio dos hay una inversibn de S/. 2,400.00, en este monto se
contempla el control de la propuesta, ya es decision de la empresa si
contrata una o dos personas para que ayude a verificar que la

propuesta se esta implementando correctamente, si las actividades
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gue se proponen tiene que ser evaluadas y modificadas para asi
buscar una mejora continua y asegurar que la rentabilidad aumente.

En el flujo de caja con propuesta tenemos que el beneficio costo
alcazado es de 3.60 aproximadamente en todos los periodos
proyectados, lo que significa que si la rentabilidad de la empresa sin
propuesta era buena ahora es mucho mejor, ya que la empresa
aumentaria su rentabilidad en un 23% tal y como se observa en el

siguiente cuadro.

Cuadro 31: Variacion en el B/C

B/C A 2.90 2.90 2.90 2.90 2.90 2.90
propuesta
B/C al LY 3.58 3.55 3.55 3.56 3.56
propuesta
Variacion 23% 23% 23% 23% 23%

Fuente: Elaboracion propia

4.8. Control
Para realizar el control de las actividades propuestas en los puntos
anteriores, vamos a seguir una serie de pasos que se detallaran a
continuacién. Asi mismo se propondran formatos para los registros
respectivos.
4.8.1. Actividades de Control
a) Andlisis efectuados por la direccién
Los resultados obtenidos se analizan con los
presupuestos, con el fin de evaluar en qué medida se

estan alcanzando los objetivos.

b) Gestion directa de funciones por actividades
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Los responsables de diversas funciones o actividades
revisan los informes sobre los resultados logrados.

c) Proceso deinformacién

Realizacion de control para comprobar la exactitud,

totalidad y autorizacion de las transacciones.

d) Controles fisicos
Los mas conocidos son los inventarios o recuentos fisicos
en los cuales se comprueba su existencia fisica con los
registros de la empresa.

e) Indicadores de rendimiento
Los indicadores pueden actuar como control de las
operaciones o puede ser relativo a la informacién
financiera.

f)  Segregacion de funciones

Hacer el reparto de las tareas entre los empleados para

gue exista un control por oposicion.

4.8.2. Cuadros o Formatos adicionales

Ademas de los formatos utilizados para el diagnostico de la

empresa se proponen los siguientes:

a) Detalle de productos

Producto Unidad | | Tipo de existencia Codigo |

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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medida

b) Listado de Clientes

Nombre y/o Zona/ Sector Correo
Razén Social Direccién Asignado Teléfono Electrénico

c) Datos de Ventas

Precio Importe de Zona/
Fecha Cliente Producto Cantidad | Unitario la Venta Sector
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Conclusiones

- PRIMERO: Se realiz6 una propuesta de mejora basada en los factores mas
importantes que inciden en el problema central de las operaciones logisticas

de una empresa comercializadora de aditivos para la construccion.

- SEGUNDO: Dado el diagnostico de la empresa, se puede concluir en que, la
empresa trabaja sin procedimientos ni politicas que le permitan organizar su
trabajo, conjugado con la falta de informacién y base de datos, no permite
tomar decisiones adecuadas, teniendo como consecuencia una baja

rentabilidad

- TERCERQO: Los principales factores criticos que influyen en las operaciones
logisticas de la empresa son la falta de especificaciones de calidad del

producto, capacitacion al personal y los procedimientos no definidos.

- CUARTO: La metodologia, estrategias o actividades propuestas estan en
base a los cuatro principales factores que son parte de la problemética de la
empresa. Se han propuesto una serie de actividades por cada factor
seleccionado, dichas actividades estan programadas para cumplirse en un
lapso de cinco meses como maximo y contribuirdn a la mejora continua de la

empresa.
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Recomendaciones

- Aunque el cronograma de actividades esté sugerido para inicios del préximo
afio con la finalidad de empezar un nuevo ejercicio con las mejoras y para
que el presupuesto sea considerado en el presupuesto anual del préximo
afio, lo recomendable es que se empiece con el cumplimiento de las
actividades lo antes posible, para que se empiecen a ver las mejoras en la

empresa.
- Ademas de los formatos sugeridos en el dltimo capitulo, disefar e

implementar formatos adicionales que ayuden al control de la gestion

logistica de la empresa, seguimiento de capacitaciones, entre otros.

- Difusién y Actualizacion periodica de las politicas y el manual de funciones

para mayor efectividad en el trabajo.

- Establecer un plan de compras anual para los productos identificados como
con alta rotacién para el normal funcionamiento de las ventas.

- Adquirir un ERP para llevar el mejor control de inventarios, almacenes,

facturacion, guias de remision, etc.
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Anexo |

FORMATOS

Diagnostico de Gestion

Categoria

FE

FC

CS

1. Excelencia gerencial de la organizacion

1.1.

Vision y Mision establecidas

1.2.

Politicas, estrategias y tacticas establecidas

1.3.

Planes de trabajo formulados

1.4.

Deseo y expectativas del consumidor conocidos

15.

Deseo y expectativas del consumidor satisfechos

1.6.

Ambiente de confianza

1.7.

Justicia y honestidad manifiestas

1.8.

Organizacion funcional

1.9

Ambiente de capacitacion, ensefianza y superacioén constantes

1.10.

Ambiente de comunicacion

1.11.

Ambiente ameno y de colaboracién

1.12.

Gerencia analitica, sintética, sistematica y decisiva

1.13.

Decisiones gerenciales transmitidas y compartidas por todos

1.14.

Involucramiento total de gerencia

1.15.

Mejoramiento continuo en todos los procesos

2. Laculturade la calidad

2.1,

Enfoque hacia la satisfaccién completa del consumidor

2.2.

Ambiente de mejoras continuas en todos aspectos

2.3.

Ambiente de auto evaluacion y camaraderia

2.4.

Ambiente de superacidn profesional y personal

2.5.

Ambiente de planificacion y de resultados a corto, mediano y largo
plazo

2.6.

Proteccion del medio ambiente

2.7.

Proyeccidén a la comunidad

3. Lalnnovacioén

3.1

En los procesos utilizados

3.2.

En los productos

3.3.

En publicidad y propaganda

3.4.

En el trato e involucramiento de los trabajadores

3.5.

En los procesos administrativos

3.6.

En los servicios

3.7.

En la relacion con los socios estratégicos

3.8.

Grado de éxito en las labores de innovaciéon con relacién a los
recursos de la organizacion

4. El manejo de la informacion

4.1.

Existencia de un sistema ordenado, adecuado de recoleccién de
andlisis, presentacion y utilizacion de la informacién

4.2.

Fluye rapidamente

4.3.

Informacién esencial y confiable

4.4.

Informacién computarizada

4.5.

Utilizacién de procedimientos estadisticos y de recoleccion de
informacién adecuados

4.6.

Existencia de manuales

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE
TESIS UCSM

UNIVERSIDAD

CATOLICA .
DE SANTA MARIA

Categoria

FE

FC

Cs

5. El manejo y trato del recurso humano

5.1

Conocen y comparten la Visién y Misién de la organizacién

5.2.

Personal convencido y motivado

5.3.

Trabajo en equipo

5.4.

Personal colaborador y cooperador

5.5.

Existencia de sentimientos de pertenencia a la institucién

5.6.

Existencia de programas de capacitacion, educacion vy
mejoramiento

5.7.

Calidad de los programas de capacitacion , educacién vy
mejoramiento

5.8.

Evaluacion de desempefio del trabajador

5.9.

Sistema de reconocimiento por buenas labores y éxitos obtenidos

5.10.

Existencia y calidad de comunicacion entre todos los trabajadores

5.11.

Seguridad laboral

5.12.

Seguridad Industrial

5.13.

Manejo de culpas y errores

6. El manejo del factor tiempo

6.1.

Conocimiento actualizado de la situacion de la organizacién

6.2.

Conocimiento y practica de herramientas gerenciales actualizadas

6.3.

Excelencia de programas de mejoramiento continuo

6.4.

Velocidad de reaccién de acuerdo a situaciones cambiantes

6.5.

Velocidad de ajuste de acuerdo con los retos

7. Relacién de la organizacién con los socios estratégicos

7.1.

Existencia de alianzas estratégicas con consumidores

7.2.

Existencia de alianzas estratégicas con proveedores

7.3.

Calidad de las alianzas estratégicas con consumidores

7.4.

Calidad de las alianzas estratégicas con proveedores

7.5.

Alianzas estratégicas con empresas hacionales, regionales y/o
internacionales

8. El manejo del factor capital

8.1.

Existencia del plan de inversiones

8.2.

Plan de inversiones apropiado

8.3.

Existencia de presupuesto de gastos

8.4.

Presupuesto de gastos apropiado

8.5.

Obtenciéon o ubicacion de recursos financieros

8.6.

Estados financieros

8.7.

Auditoria financiera

8.8.

Manejo apropiado del capital a los retos de la empresa

9. Orden, disciplinay limpieza

Falla Estructural (FE)
Falla Circunstancial (FC)
Cumple Satisfactoriamente (CS)
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Informacion General de la Empresa

Informacion General

Nombre de la empresa:

Ubicacion de la empresa:

Horario de Trabajo: De horas a horas.

Dias laborables: De a

Informacién Especifica

Empleados, presentacion personal

En uso Buen aseo,
N° Nombres Unitaie (_3arn9t de presentacion Horario
identidad personal
Si No Si No Si No De A

OO WIN|F-

Permiso verif.
Si No

Empleados en descanso

Empleados ausentes

Disposicion, presentacion y orden de las instalaciones fisicas

Existe Amueblado Pintado Ordenado Limpio
Si No Si No Si No Si No Si No

N° | Instalaciéon

Oficinas
Almacén
Sanitario
Ro6tulo
Area verde | |

QR IWIN(F
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Facilidades de trabajo

Existe Funcional
Si No Si No

=z
)

Equipo de Oficina

Computadora

Correo Electrénico

Acceso a internet

Base de datos técnicos
Calculadora

Aire acondicionado/Ventilador
Teléfono propio

Radio

Fax

10 Archivador

11 | Vehiculo

12 Luz eléctrica

13 | Agua potable

14 Escritorios

15 Libreros

16 Sillas

17 Pizarrén

18 Cuadros técnicos ilustrativos
19 Cortinas

20 | Botiquin equipado

OONO|O|A|WIN(F-
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Inspeccidn Interna

Empregg. .La Empresa Evaluado por:
Ubicacion:
Representante: Fecha:
Temas N° Descripcién C| | | Nc Evidencias a adjuntar
) 1 Declaracion de la Politica que refleja
POLITCA, el compromiso de la empresa
MISION Y 2 | Difusion de la Politica
VISION 3 Conocimiento de la Politica por los
trabajadores.
4 | Funcionamiento de la junta
Reuniones de la junta con
JUNTA DE 5 represente_mtes_ de trabajadores para
tratar sus inquietudes.
SOCIOS —
6 Segl_umlento a los acuerdos en las
reuniones
7 | Programay Presupuesto Anual
8 Indicadores de Produccion, Ventas,
Calidad, Rendimiento y Accidentes
ESTADISTICAS Se analizan los indicadores y se
9 | plantean acciones de mejora para
mantenerlos bajo control.
Se planifican y registran las
10 | \ ,
inspecciones de Seguridad.
Se analizan y corrigen las
11 | observaciones Yy recomendaciones
INSPECCONES gue derivan de las inspecciones.
DE Se realizan observaciones planeadas
SEGURIDAD E | 12 | para verificar cumplimiento de
HIGIENE procedimientos.
13 Se corrigen causas y se realiza
seguimiento a la mejora.
14 Orden y limpieza en las é&reas
administrativas (oficinas)
Procedimiento para Identificacion de
15 | peligros, evaluacion y control de
" riesgos
IDENLIFDICE:ACIO Se han i_dentificado peligros vy
PELIGROS Y 16 evaIL_Jado riesgos de todas sus
< actividades.
EVALUACION p
DE RIESGOS 17 Se estgblecen mgt}@as de control y
se monitorean periédicamente.
18 El personal conoce sus peligros y
como controlarlos.
Induccion para personal nuevo:
19 o "
Politica y gestion de la Empresa.
CAPACITACIO 20 Capacitacion relacionada con las
N funciones del personal.
21 Se evalla al personal luego de cada
Capacitacioén recibida.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ot DE SANTA MARIA

Empresa: La Empresa

Evaluado por:

Ubicacion:
Representante: Fecha:
Temas N° Descripcién C | | | Nc Evidencias a adjuntar
Se realizan diariamente charlas
22 | cortas de reforzamiento a la
COMUNICACIO prevencion de riesgos.
N Participan los trabajadores en
23 | elaboracion y revision de
procedimientos de trabajo.
Han identificado casos de
24 emergencias que deriven de sus
PLAN DE procesos Yy tienen planes de
EMERGENCIA contingencias para estos casos.
o5 Los trabajadores saben qué hacer en
caso de una emergencia especifica.
SEGURIDAD El personal_de la Empresa tiene
SOCIAL 26 | cobertura vigente del seguro de

salud y accidentes de trabajo.

Orden y limpieza en ambientes,
almacenes vy talleres.

28 | Almacenamiento y apilamiento
SEGURIDAD Y 739 Equipos eléctricos portatiles

27

SALUD i incendi
OCUPACIONAL |31 e Anamios
EN LAS

INSTALACIONE 32 In’stalaciones eléct_ricas _

S 33 | Vias de emergencias (salidas)
34 | Senalizacion
35 | Herramientas / Equipos
36 | Equipos de proteccion personal
TOTALES Escala:
95 a 100 Excelente
88 a 94 Muy bueno.

(Cx2) + (Ix1)

Calificacion = L00 = 82 a 87 Bueno
Zx(C+1+Nc) 76 a 81 Regular
70 a 75 Aprobado
C : CUMPLE | - INCOMPLETO Nc:NO | pener @ 0
CUMPLE p

Verificacion y Evidencias del Proceso de Produccion

Calificacion
PROVEEDORES Y MATERIAS PRIMAS 1 2 3 4 5
Los proveedores cuentan con certificaciones internacionales

Tiempo de entrega de materia prima eficaz

Seguimiento de no conformidades de los proveedores

Evaluacion de proveedores

Existen instrucciones para el control de recepcion de la materia
prima

La materia prima cumple con las especificaciones requeridas
Existen acuerdos de garantia entre la empresa y el proveedor
Acuerdos y seguimiento de acciones sobre materia prima
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rechazada

Se realizan reuniones periédicas con los proveedores
Se tienen definidos los objetivos de calidad

Existe el trabajo en equipo

Seguimiento de planes de mejora

Aumento de satisfaccién del cliente

La materia prima o semielaborados se almacenan adecuadamente
Existe orden y limpieza en los almacenes

Se realiza la trazabilidad del producto

PERSONAL / CALIFICACION 1 2 3 4 5
El personal tiene conocimiento sobre la liberacién y el bloqueo de
productos y/o procesos

Se maneja el orden y la limpieza dentro de la empresa

El personal tiene conocimiento sobre la preparacion de la
magquinaria y puesta en marcha de la misma

El personal tiene conocimiento sobre la forma de almacenamiento
de la materia prima, productos en proceso y productos terminados
El personal cuenta con certificados de aptitud

El personal cumple con los requisitos del perfil que ocupa

El personal conoce las normas de seguridad en el trabajo

El personal conoce sobre el producto y los defectos encontrados
Existe un plan de relevos de turno o puesto

Existen control y sanciones por ausentismo en el trabajo

El personal da propuestas de mejora

Se evalla al personal constantemente

Existe trabajo participativo

Calificacion
MEDIOS EN LAS OPERACIONES i 2 3 4 5
Se utiliza la capacidad total del proceso

Existe un plan de mantenimiento de maquinas y herramientas

Se realiza periddicamente la calibracion de los equipos

El almacenaje de los equipos es el adecuado

El puesto de trabajo se acomoda a las necesidades del trabajador
(ergonomia)

Se trabaja con buena iluminacién

Se trabaja con orden y limpieza

Se trabaja con un plan anual de seguridad e higiene ocupacional
Los equipos usan guardas de proteccion y la sefalizacién
correspondiente

Se lleva el control y estadisticas de los accidentes de trabajo

Se utilizan hojas de inspeccion para los procesos

El personal tiene conocimiento sobre las instrucciones de
fabricacion y los parametros a cumplir

Se lleva documentacion de desvios en tolerancias de fabricacion
Se cuenta con una muestra patron del producto

Se lleva documentacion sobre la trazabilidad del producto

Se realizan acciones preventivas y correctivas a las no
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conformidades detectadas en el Sistema de Calidad
TRANSPORTE, MANIPULEO DE PIEZAS, ALMACENAMIENTO
Y EMBALAJE

El flujo de materia prima en la produccién garantiza el
cumplimiento de los requisitos de calidad

Los medios de transporte de la materia prima son los adecuados

El almacén de materia prima cumple con las condiciones
ambientales adecuadas

Se lleva el control de conservacién de productos

Se lleva el registro de los productos rechazados

Se lleva el control de las 6rdenes de fabricacién

ANALISIS DE DEFECTOS, CORRECIONES Y MEJORA
CONTINUA

Se llevan registros de calidad y de proceso de forma que permitan
ser evaluados

Se hace un analisis de tendencia

Se valora los datos sobre calidad y proceso en forma estadistica y
se lleva a cabo programas de mejora

Se analiza las causas en caso de divergencias con las exigencias
del producto / proceso y se toma acciones correctivas y
preventivas, verificando su eficacia

Se realiza auditorias de proceso / producto y sistema de forma
sistematica

Estan definidos los objetivos de calidad para el producto y proceso
y se fiscaliza su cumplimiento

ASISTENCIA A LOS CLIENTES / SATISFACCION DEL CLIENTE 1 2 3 4 5
Se cumple los requisitos del cliente en cuanto a calidad de las
entregas

Esté asegurada la asistencia a los clientes

Hay una reaccién inmediata en caso de reclamos y se asegura el
abastecimiento de piezas

Se efectla andlisis de reclamos y tomas de accion de mejora

El personal de asistencia al cliente esta calificado para la tarea

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




