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RESUMEN

En el presente trabajo de investigacion tiene por finalidad mejorar el Nivel de Servicio
de la Empresa Abastecedora de Repuestos de Gran Mineria, el cual se busca tener el
indicador objetivo de 95%. EI no contar con un Nivel de Servicio deseado genera
inconformidad en el cliente, ya que no se logra abastecer sus pedidos como se requiere,
lo que conlleva a que cambien de empresa y no se encuentre satisfecho nuestro cliente.
Al momento de identificar las fallas que esta presenta el proceso logistico, es necesario
generar planes de accion para el desarrollo del incremento de Nivel de Servicio. La
manera de desarrollar este indicador es la relacion de lo que se atiende con lo que piden
en total. El conocimiento en su integridad del Personal Logistico con las actualizaciones
que se tengan sera un punto clave de la mejoria del indicador, lo cual generard mayores

atenciones y ventas, generando mayor liquidez para la empresa.

Se comenzo el andlisis de la situacion del almacén, identificando un 91.9% el Nivel de
Servicio promedio del 2018 y 90.5% en el 2019, ambos estan debajo del objetivo.
Posterior a esto se analizo el estado del almacén con el modelo SCOR, con un puntaje
general de 2.08 lo que equivale a un 69.33% en la aplicacion de este modelo. Aqui se
identificaron por proceso que problema se tiene, lo que llevo a soluciones como: Matriz
de Asignacion de Responsabilidades, Manual de Funciones, Plan de Capacitacion al
Personal y Mejoramiento del Analisis de la Demanda; estas propuestas de mejora se
proyectan a 12 meses con el seguimiento requerido y con personal a su cargo para que
se desarrollen con éxito. Las propuestas tendran un costo de S/.57698.7. EIl impacto de
mejoria del indicador se expresa en las ventas, teniendo un promedio de 90.5% de
promedio del Nivel de Servicio en el afio 2019 se estima en ganancias de promedio
mensual con S/. 618683.44 con la propuesta se estima llegar a un 95.89% de Nivel de

Servicio teniendo ganancias en pedidos por el valor de S/.655530.99

Palabras clave: SCOR, Logistica, Nivel de Servicio, Maquinaria Pesada,

Abastecimiento
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ABSTRACT

The objective of this research work is to improve the Service Level of the Large Mining
Spare Parts Supply Company, which seeks to have the objective indicator of 95%. Not
having a desired Service Level generates customer dissatisfaction, since it is not
possible to supply their orders as required, which leads to a change of company and our
customer is not satisfied. When identifying the failures that the logistics process
presents, it is necessary to generate action plans for the development of the increase in
the Service Level. The way to develop this indicator is the relationship of what is served
with what they ask for in total. The knowledge in its entirety of the personal Logistics
with the updates that will have will be a key point of the improvement of the indicator,
which will generate greater attention and sales, generating greater liquidity for the

company.

The analysis of the warehouse situation began, identifying 91.9% of the average Service
Level in 2018 and 90.5% in 2019, both of which are below the target. After this, the
state of the warehouse was analyzed with the SCOR model, with an overall score of
2.08, which is equivalent to 69.33% in the application of this model. Here they
identified by process what problem they have, which led to solutions such as:
Responsibility Assignment Matrix, Function Manual, Staff Training Plan and Demand
Analysis Improvement; These improvement proposals are projected to 12 months with
the required follow-up and with personnel for their loading to be carried out
successfully. The proposals have a cost of S /.57698.7. The impact of improvement of
the indicator is expressed in sales, having an average of 90.5% of the average of the
Service Level in the year 2019, estimated in monthly average earnings S /. 618683.44
with the proposal, it is estimated that 95.8% of the Service Level will be reached, with
gains in orders worth S /.655530.99

Key words: SCOR, Logistics, Service Level, Heavy Machinery, Supply
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INTRODUCCION

Actualmente la base primordial de cualquier empresa es cumplir con la satisfaccion del
cliente deseada, esto se mide en la Empresa Abastecedora de Repuestos con un
indicador que es la base de todo Logistica llamado Nivel de Servicio, el hecho de no
llegar al objetivo 95% teniendo promedio de 91% es un mal indicio que los
procedimientos no se estan llevando de la mejor manera y existe deficiencias que deben
ser analizadas para poder controlarlas. Esta deficiencia se da cuando no se abastecen los
pedidos en un 100%, esto quiere decir que no se cuenta con la cantidad de repuestos que
se deberia contar en almacén, los repuestos que son determinados como Stock deberian

estar en almacén con sus respectivos maximos y minimos previamente evaluados.

Esto procede al analisis de la situacion actual del almacén en donde se identifican las
areas, el proceso general, el proceso actual del almacén y el correspondiente analisis de
la data historia que se toma en cuenta para el calculo del Nivel de Servicio. A
continuacidn, el anélisis del estado del almacén con el modelo SCOR, que consta de 5
procesos a analizar: Planificacion, Abastecimiento, Produccién, Distribucion y
Devolucién, en donde Produccion no aplica por el rubro de la empresa a analizar. Con
esta informacion se hallan los resultados y se determina los problemas que presenten
cada area para poder plasmar las propuestas de mejora para incrementar y mejorar el
Nivel de Servicio: Matriz RACI, Plan de Capacitacion al Personal, Matriz de
Asignacion de Responsabilidades y Mejoramiento del Analisis de la Demanda, cuya
proyeccion es a un afio. Cada propuesta cuenta con costos que se tomaran para su
desarrollo, en lo cual se podra hacer una comparacion realizando el impacto de mejoria
del indicador Nivel de Servicio de manera mensual y comparandolo con la estimacion
del afio 2020. De esta manera se podra validar que el Nivel de Servicio mejoraria con
las propuestas planteadas y generaria beneficios con el area de trabajo y para la

empresa.
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1. CAPITULO I PLANTEAMIENTO TEORICO

1.1. ANTECEDENTES
La empresa abastecedora de repuestos para maquinaria pesada de Gran
Mineria presenta informacion mensual del Nivel de Servicio, diariamente no
se puede tener esta informacion automatica, en el 2017 este indicador fue de
92.04% y en el 2018 fue del 91.9%. En el afio 2019 se tuvo una baja del Nivel
de Servicio hasta de 90.5% (Anexo A). En el almacén no cuenta con un
historial de algun tipo de andlisis en el Nivel de Servicio con mayor frecuencia

mas que mensual.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1.  Descripcion del problema

En la actualidad las empresas buscan generar un valor agregado en sus
servicios, lo cual lleva a un punto muy importante que es la
satisfaccion del cliente y como se pueda retroalimentar esto, de esta
manera se podra conseguir los resultados que se desea en la empresa,
como mejora de indicadores. Es en ello en que se basan para poder
generar nuevas estrategias que hagan que las empresas crezcan cada
vez mas. Es por este motivo que en el sector Logistico, netamente
hablando de los almacenes, es importante que los indicadores mas
representativos de cada uno siempre se encuentren con una evolucion
constante de mejora y también que tengamos bien en claro cuél es esa
retroalimentacion de parte de nuestros clientes internos y externos.

Actualmente en una empresa abastecedora de repuestos para
maquinaria pesada de Gran Mineria cuenta con un indicador
denominado Nivel de Servicio el cual se encuentra estancado sin
Ilegar a su objetivo: 95%, esto genera problemas con sus clientes en el
sentido que no se llega a atender lo que se requiere en el momento con
los repuestos que forman parte de su stock en almacén, para poder
contar con un mayor stock de los repuestos necesarios para cubrir la
demanda se debera analizar que repuestos no presentan rotacién en un

periodo de 1 a 2 afios para que estos puedan salir del almacen y de
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esta manera contar con un mayor espacio para el stock necesario. Esto
podria generar que los clientes externos busquen otro proveedor que le
pueda abastecer en un 100% lo que se solicita. Este indicador de Nivel
de Servicio disminuye cuando no se encuentran fisicamente los
repuestos en almacén. Se debe tener en cuenta que el Nivel se Servicio
se mide por las lineas atendidas en relacion a las lineas solicitadas, se
busca incrementar la cantidad de lineas atendidas para de esta manera

incrementar el Nivel de Servicio.

Es muy importante conocer los procesos de como es que se calcula
este Nivel de servicio, que tan involucrados estamos las personas que
trabajamos en almacén y que tan a gusto se encuentra el cliente con la
atencion brindada.

Una vez se llegue a identificar cual es la falla de este indicador en los
procesos logisticos de la mencionada empresa se procedera a tomar
planes de accién para su mejoria. De esta manera se podra conocer a
fondo el problema para evitar que se vuelva a dar. Este nivel de
servicio no solo incrementa la satisfaccion del cliente sino que permite
al almacén tener sus procedimientos en orden y también mejoras en
temas de inventarios. Es importante siempre tener un planeamiento
previo de los pedidos de repuestos que se pueda tener a futuro,
teniendo una demanda pronosticada de los repuestos que deberian
estan en Stock del almacén, para evitar que se quiebre el stock y por
consiguiente no pueda atender la reserva al cliente, haciendo que el
Nivel de Servicio decrezca. Realizando un andlisis del almacén
ayudaria a que se presenten mejores indicadores de documentos
pendientes de cobro, rotacion de inventario, etc; y en consecuencia el
Nivel de Servicio también mejorara. Los procedimientos del area para
poder realizar una buena gestion deberan estar actualizados y
difundidos por todos en el &rea, para que asi se puedan seguir por todo
el equipo de trabajando, también teniendo en claro siempre el poder

generar una mejora que aporte puntos positivos para el almacén.
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En base al problema planteado de uno de los indicadores mas
importantes que presenta el almacén se ve la necesidad de hacer un
analisis de almacén que permita realizar una propuesta en la mejora

del Nivel de Servicio utilizando el modelo SCOR.

1.2.2. Formulacién del problema
- ¢Cudl es la situacion actual del Almacén respecto al Nivel de

Servicio?

¢Los procedimientos utilizados en almacén son los correctos?

¢Existe alguna falla en estos procedimientos?

¢Se podran plantear planes de accion?

1.2.3. Sistematizacion del problema
- Realizar un anélisis del almacén del indicador de Nivel de

Servicio comparando su evolucion.

Utilizar andlisis de Modelo SCOR que permita analizar el estado

del almacén.

Actualizar los procedimientos y difundirlos a los trabajadores.

Buscar la falla del problema para poder analizarla.

Generar planes de accion.

1.3. OBJETIVOS
1.3.1.  Objetivo general
Realizar la propuesta de mejorar el nivel de servicio utilizando analisis
SCOR en una empresa abastecedora de repuestos para maquinaria

pesada de gran mineria para mejorar el nivel de servicio.

1.3.2. Objetivos especificos
e Realizar el analisis de la situacion actual de los indicadores de
almacén en una Empresa Abastecedora de Repuestos para
Magquinaria Pesada de Gran Mineria
e Analizar el estado del almacén con el modelo SCOR identificando

los problemas que generan un bajo Nivel de Servicio.
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e Realizar la propuesta de mejora para incrementar el Nivel de
Servicio.
e Realizar el andlisis del impacto de mejoria de este indicador:

Nivel de Servicio.

1.4. JUSTIFICACION

1.4.1. Justificacién Teodrica
Se justifica la necesidad de realizar el presente estudio de
investigacion con el objeto de poder utilizar un analisis logistico del
Nivel de Servicio existente en el Almacén, cuyos resultados podran
ser planteados en una propuesta, demostrando que es posible generar
mayor satisfaccion en el cliente con este medio de Retroalimentacion
mas asertiva de acuerdo a los procesos del caso, es importante
considerar el analisis de por qué es que se genera un bajo nivel de
servicio para con las propuestas mejore el indicador y también los
factores que realizan que no se logre atender en su totalidad los

pedidos.

1.4.2. Justificacion Metodoldgica
Se justifica la necesidad e importancia de desarrollar el presente
estudio de investigacidn con el que se aplicaran metodologias como
modelo SCOR, analisis de los procedimientos logisticos, mejora de
indicadores ya que el nivel de Servicio se encuentra relacionado con
la documentacidon del almacén, andlisis de los pedidos de los clientes

y contrastar con el stock disponible de almacén.

1.4.3. Justificacion Practica
1.4.3.1. Politica, Econémica y/o Social.
Se justifica el desarrollo del presente estudio ya que permitira
un mejoramiento en los indicadores de la empresa en el
Almacén y esto generara que se obtenga un mejor Nivel de
Servicio, repercutiendo en impactos positivos econémicos

dentro del area y en la empresa misma.
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1.4.3.2. Profesional, Académica y/o Personal.
Se justifica el desarrollo del presente estudio ya que gracias a
los conocimientos que fueron adquiridos a lo largo de
estudios de la carrera de Ingenieria Industrial pueda brindar
un aporte a la empresa en donde trabajo demostrando estos
conocimientos y también para que los indicadores de la

misma sean mejores.

1.5. DELIMITACIONES

15.1. Tematico.
El alcance del tema de investigacion es mejorar la gestion de
almacenes, para obtener un mejor Nivel de Servicio para la empresa y
el cliente.

1.5.2. Espacial.
Se realizard el presente estudio en la empresa abastecedora de
repuestos para maquinaria pesada de gran mineria dentro del area de
Logistica ubicada en un Proyecto Minero al Sur del Pais.

1.5.3. Temporal.
El anélisis se realiza entre los meses de Enero 2018 a Diciembre
2019.

1.6.  HIPOTESIS
Dado que, se realizara un Analisis de Modelo SCOR en el almacén, generando
propuestas de mejora y mayor cantidad de lineas atendidas, es posible que el

Nivel de Servicio mejore.
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1.7. VARIABLES E INDICADORES

Tabla 1 Variables e indicadores

Planificacién Demanda pronosticada

Aprovisionamiento  Andlisis de inventarios

VARIABLE Aplicacion del stribucia Pedidos
INDEPENDIENTE ~ modelo SCOR  Distribucion

Almacenamiento

] Sobrantes
Devolucién
Mal estado
Nivel de Servicio Cantidad de pedidos total
(%) : ]
Lineas atendidas " caidos Lineas totales
peTenUechg Lineas atendidas
D;:,AEF\;\IIS II?EI?\IE'I'E protegidos/Lineas . :
solicitadas de items protegidos
repuestos i ” I -
protegidos ems ems en almacén

items atendidos

Fuente: Elaboracion propia

1.8. ASPECTOS METODOLOGICOS

1.8.1. Técnicas
Con la finalidad de contar con los datos necesarios y otros, para
realizar la investigacion del problema mencionado siendo el objeto de
estudio, se utilizaran instrumentos como los reportes diarios de
Logistica, los cuales son bases de datos de los pedidos y de su
atencion, para de esta manera poder analizar que esta fallando para
ser de gran ayuda en el trabajo, realizando la investigacion y de esta
manera sea un trabajo integro, ayudando a asegurar una investigacion
completa.
Se desarrollard el modelo SCOR con el fin de poder tener una vision
mas amplia sobre la Cadena de Suministro en la que se trabaja para

poder determinar oportunidades de mejora.
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1.8.2. Instrumentos

Se tomara como instrumento la base de datos para poder realizar un
diagnostico de la situacion actual de la empresa en el Area de
Logistica.

Este instrumento consta de los datos del Almacén para de esta manera
poder analizar cuales se encuentran completos, cuales presentan
pedidos pendientes, cuales demandan mas costo, mas tiempo, entre
otros. Al tener como instrumento la data diaria que envian al almacén
serd mas facil para poder sacar conclusiones previo analisis y de esta
manera proponer una accion correctiva con los desperfectos que se

puedan encontrar en los procesos.

1.8.3. Estrategia
Se formularén estrategias con la finalidad de cumplir con los objetivos

planteados en la investigacion.

1.8.3.1. Contacto con la zona de estudio
e Con los instrumentos mencionados: base de datos se
utilizaran para la toma de datos necesarios para el estudio.
e Tener una buena comunicacion con los equipos de
mantenimiento y procesos, para poder conocer el proceso
que desarrollan en su dia a dia y de esta manera lograr la
recoleccion de datos. La relacion que se tiene de
mantenimiento con logistica es que logistica se encarga de
abastecer de repuestos para que se puedan realizar las

actividades de mantenimiento con normalidad.

1.8.3.2. Toma de datos
e Se realizaran analisis de acuerdo a lo establecido en la
investigacion. La recoleccion debera ser integra cubriendo
las necesidades del problema a analizar.
e Se realizara la toma de datos con los responsables de la

empresa y el encargado de la investigacion.
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e Estos datos serdn analizados y clasificados segun fecha y

la procedencia de cada uno.

1.8.3.3. Analisis y procesamiento de Datos

Esta etapa se desarrollara mediante la aplicacion de técnicas e
instrumentos que fueron indicados previamente, teniendo
datos histéricos que ayudaran con la investigacion a
desarrollar, seran analizados con la herramienta MS Office
Excel y con ayuda de este programa se elaboraran graficos
con precisiones porcentuales, relaciones, tablas, etc. Se
analizara la informacién obtenida con el objetivo de tener una
vision méas amplia para poder disefiar la propuesta de mejora.
Se determinara cuales son los aspectos positivos y negativos
del desarrollo de la investigacion y el analisis a los
resultados.

1.8.4. Criterios para el manejo de resultados
Una vez desarrollado el modelo SCOR e identificada la problematica
los resultados se procesaran por medio de gréficos, tablas, cuadros y/o
resimenes para determinar la tendencia que tienen, y estos resultados
buscaran soluciones por medio de diversas metodologias de ingenieria
industrial.
Esto ayudara para poder comparar con la hipdtesis planteada y de esta
manera tener una base para plantear la conclusion final respecto al
estudio realizado.
Las conclusiones reforzardn las recomendaciones de esta
investigacion.
Los resultados que se obtendradn serdn de suma importancia para su
analisis desarrollado posteriormente, es por este motivo que ellos
deberan ser tomados con sumo cuidado y deberan ser llevados
utilizando métodos que comparen y entiendan la situacion actual del
almacen con la que se espera con la propuesta, y como consecuencia
poder generar un plan de accién que cumpla con los requisitos de

Logistica en el almacén.
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1.8.5. Metodologias y herramientas

SCOR

SAP

Reportes diarios de indicares operativos
Office 2013

Internet Explorer

Google Chrome
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2. CAPITULO Il MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DEL TEMA DE INVESTIGACION

En la tesis para obtener el titulo de Ingenieria Industrial denominada: “Mejorar
la calidad de una empresa grafica con el modelo SCOR en el proceso de
planificacion” publicada en el afio 2016 para optar el titulo de Magister en
Gestion de Operaciones y Servicios Logisticos de la Universidad Nacional
Mayor de San Marcos, en el cual desarrolla el modelo SCOR primeramente
detectando los problemas de la empresa y cuéles son sus puntos criticos,
estandarizando sus procesos, mejorando la percepcion de la calidad en ellos,
optimizandolos y eliminando los cuellos de botella generando fluidez en sus
trabajos. Esto permitié que se llegue a una fidelizacion de parte de sus clientes
y también captar nuevos, este estudio exitoso y comprobado fue realizado por
Jorge Papanicolau Denegri. La tesis fue tomada como referencia debido a que
toma como herramienta al Modelo SCOR para poder detectar los problemas de
su empresa, Unicamente en la tesis se enfoca en el area de Planificacion ya que
aqui se encontraba todo el problema de esta, pudiendo analizar el proceso para
identificar los cuello de botella que este presentase, esta tesis a comparacion de
la que se estd desarrollando los procedimientos que se analizan del area de
logistica seran : planificacion, aprovisionamiento, distribucion y devolucion, lo

cual permitird generar propuestas para la mejora de estos.

En una segunda tesis para obtener el titulo de Ingenieria Empresarial
denominada: “Implementacion del modelo SCOR y su impacto en la Gestion
de la Cadena de Suministros del consorcio JN Comercializaciones y
Distribuciones” publicado en el afo 2017, por la Universidad Privada del
Norte, en el cual analiza estudios y aplicaciones del modelo SCOR realizando
una matriz de indicadores en donde miden las perspectivas de diversas
propuestas para poder realizar la implementacion del modelo de referencia de
operaciones de la Cadena de Suministros, con los procesos propuestos, su
mapeo respectivo, sistema informéatico de ventas se determina factible la

implementacion, estudio realizado por Mark Pomatanta. Esta tesis fue tomada
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como referencia debido a que utiliza el modelo SCOR para poder calcular el
impacto que tendria la empresa en la gestion de la Cadena de Suministro, el
analisis que utiliz6 es SCOR en los procesos de Abastecimiento con los
resultados que obtuvo propone técnicas o herramientas que son parte
fundamental para su propuesta de mejora.

En la dltima tesis para obtener el titulo de Ingenieria Industrial denominada:
“Plan de abastecimiento para el respaldo de stocks minimos de materiales y
componentes en la fabricacion de hornos en una empresa industrial” publicado
en el afio 2016, por la Universidad Catdlica de Santa Maria, en el cual se busca
la obtencién de un plan de abastecimiento para el stock minimo de los
suministros y magquinaria que forman parte de sus procedimientos mas
importantes, se realizé un analisis al area de logistica resaltando los puntos
buenos y mejorando los malos para poder generar un plan de abastecimiento en
esta area que trajera beneficios para la empresa, para poder realizar esto
participaron las distintas areas logrando crear un perfil confiable de los
procesos, el fin fue reducir las pérdidas generadas en este proceso logistico y
tener la herramientas para generar una mejora continua, estudio realizado por
Carlos Pineda Giraldo. Esta tesis fue tomada como referencia el analisis que se
realiza respecto al Abastecimiento que se tiene en la empresa, teniendo un
minimo necesario en el stock del almacén de la empresa para poder cumplir y
abastecer con los procesos necesarios de esta.

2.2. MARCO DE REFERENCIA CONCEPTUAL

e Servicio: Agrupacion de atributos que el cliente requiere, siendo un
producto o un servicio, con su precio de venta, la imagen que transmite y
la reputacion del mismo (La calidad en el Servicio al cliente, 2008).

e Stock: Es el abastecimiento de articulos para utilizarse a futuro con la
opcion de disponer de la cantidad necesaria, en el momento y lugar
adecuado contando con un bajo costo (Torres, Gestion de Stock, 2008).

e Pedido pendiente: Aquellos pedidos en espera. Son generados al
momento en el que el cliente no encuentra inventario disponible para que
se atienda su pedido siendo entregado en un periodo de tiempo posterior
(Mufioz Negron, 2009).
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¢ Inventario: Lista detallada de las mercancias de almacén en unidades y
en valor monetario de cada una, siguiendo el criterio de cada empresa
(Cruz Fernandez, 2018).

e Satisfaccion: Es la consecuencia de conocer las exigencias del cliente, de
cémo él define la calidad de productos o servicios a ofrecer, para de esta
manera comprender las exigencias y por lo tanto satisfacer sus
necesidades (Hayes, 2002).

e Picking: Actividad desarrollada dentro del almacén para desarrollar o
completar los pedidos de los clientes. Corresponde al conjunto de
actividades de extraer y preparar los productos demandados por el cliente
(Torres, Sistemas de Almacenaje y Picking, 2013).

e Atencion al cliente: Es el conjunto de servicios que se espera recibir
como consecuencia del servicio o producto, precio e imagen que recibe,
esto ayuda a poder identificar con mayor claridad sus necesidades ( Pérez
Torres , 2008).

e Rotacion de personal: Es la cantidad de personas que entran y salen
dentro de una organizacion o un centro de trabajo, esto es expresado
mediante indices, los datos de esta rotacion son utilizados segun la
demanda de trabajo que se requiera (Castillo Aponte, 2006).

e Calidad de Servicio: Consta en como actuar ante la atencion directa al
cliente, poder percibir su grado de respuesta ante la calidad ofrecida y
también poder atender sus reclamos (Cuatrecasas, 2005).

e Procesos: Secuencia de pasos gque crean actividades con el fin de crear
valor, en logistica se busca realizar de manera conjunta y coordinada
todas las actividades para cumplir con los requerimientos que el cliente
solicita (Presencia, 2004).

e Cadena de Suministro: Se encuentra conformada por un grupo de agentes
que participan desde el abastecimiento de materiales para la elaboracion
de un determinado producto hasta ser situado ante su consumidor final
(Anaya Tejero & Polanco Martin, 2007).

e Demanda: Son las existencias que se solicitan en un periodo de tiempo
establecido, los pedidos que se han generado en almacén, la demanda
efectiva se conoce mediante ciertos registros estadisticos generados en
almacén (Parra Guerrero, 2005).
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e Existencias: Es el dep6sito de mercancias, materias primas, entre otros,
al almacenar estas existencias se genera un costo en el almacén y
teniendo como fin la satisfaccion del cliente (Parra Guerrero, 2005).

e Distribucion: Disposicion fisico dentro de una instalacién de cualquier
entidad que ocupe un espacio y que genere un costo en la empresa
(Krajewski & Ritzman, 2000).

e SCOR: Es tomado como referencia de procesos y actividades de la
Gestion de la Cadena de Suministro que se utiliza para comparaciones de
Benchmarking (Chavez & Torres-Rabello, 2012).
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2.3. MARCO DE REFERENCIA TEORICO

2.3.1. SCOR
El modelo SCOR (Supply Chain Operations Reference Model) se
encuentra orientado a generar un modelo estandar de la Cadena de
Suministros con el fin de comparar buenas practicas y generar un
aprendizaje de ellas. Gracias a este modelo se llega a identificar
procesos ineficientes, cuellos de botella y la ventaja competitiva de los
demas integrantes en la Cadena de Suministro. También es conocido
como los procedimientos y actividades estandarizados, los cuales
presentan una terminologia comudn, buenas practicas, teniendo
referencias de softwares y los proveedores respectivos (Chavez &
Torres-Rabello, 2012).
En el Modelo SCOR se consideran procedimientos de gestion de
riesgos e indicadores de rendimiento, define la Cadena de Suministros
en procesos integrados de:
- Planificacion
- Aprovisionamiento
- Fabricacion
- Distribucion
- Devolucion
Estos procesos integrados se encuentran a la par con canales de
estrategias operacionales, recursos de trabajo e implementacion
(Santander Mercado, Amaya Leal, & Viloria Nufiez, 2014). A

continuacién, se puede apreciar el Modelo SCOR.
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llustracién 1 Modelo SCOR
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Proveedores ' Proveedores ' La Compania ' Cliente ’ Chent.es Ao
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Fuente: Supply Chain Operations , 2010.

En la llustracion 1 muestra al Modelo SCOR con sus principales
actividades que las empresas realizan con el fin de llegar a satisfacer a

sus clientes.

2.3.1.1. Beneficios del modelo SCOR

Este modelo muy aparte de lograr una estandarizacion de las
operaciones que se lleva a cabo en la Cadena de Suministro,
este logra identificar los procedimientos que no cuentan con
alto rendimiento, cuellos de botella, tiempo muerto, de esta
manera se logra observar con mayor sencillez el uso de los
recursos. Otra ventaja es la posibilidad de comparacion
horizontal y vertical de las diversas cadenas de valor y los
que la integran. EI modelo SCOR se encarga de la medicion.
Reingenieria de los procesos y el analisis de medir lo actual
proponiendo mejoras futuras con el Benchmarking (Amaya
Mier, 2018).

2.3.1.2. Fases del SCOR
Estas fases sirven para que dentro de una empresa se puedan
identificar, sistematizar y contabilizar las deficiencias que se
tengan, constan de las siguientes 3 fases (Santander Mercado,
Amaya Leal, & Viloria Nufiez, Disefio de la cadena de

Suministros Resilientes , 2014).
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o Fase 1: Identificacion del riesgo
Analiza las deficiencias que perjudiquen el rendimiento de
los procesos de la empresa.

o Fase 2: Evaluacion del riesgo
Evaluacion de la probabilidad de que ocurra un incidente
potencial y que genere impacto negativo en el SCOR. Esta
fase da como resultado un listado de riesgos.

o Fase 3: Reduccion de riesgos
Elegir las mejores medidas o acciones para eliminar los

riesgos.

2.3.1.3. Procesos del SCOR
o Planificacion:

Aqui se analizan los procesos en donde se requiere un
equilibrio entre la demanda con los recursos existentes, su
finalidad es desarrollar planes sobre la Cadena de
Suministro.

En este proceso es importante la comunicacion que se
tenga con el cliente, debido a que esto ayudara a corregir
errores deficiencias que se tenga.

o Aprovisionamiento:

Procesos de adquisicion de los recursos o servicios para
que se lleguen a cubrir los planes establecidos, en este
punto se generar las siguientes actividades: Programacion
de entregas, recepcion de carga, verificacion de la mismay
entrega o transferencias. Es vital en este punto contar con
un almacén con una buena infraestructura para poder
recepcionar y almacén la carga hasta que esta sea
despachada segun pedidos.
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o Fabricacion:
Proceso en el que se encarga de transformar los materiales
hasta llegar al producto terminado de acuerdo a lo que se

requiere.

o Distribucion:
Se encarga de satisfacer la demanda prevista o la real,
describiendo el procedimiento del cumplimiento de los
pedidos siendo las 6rdenes de los clientes, esto va desde la
recepcion hasta el transporte para el envio. Esto va de la
mano con la Gestion de Almacenes y la administracion del

mismo.

o Devolucién:
Este punto tiene relaciébn con la logistica inversa,
formando parte del proceso de devolucion de la mercancia.
Esto se da por algunos motivos: excedente en la cantidad

de productos, mal estado, defectuoso, etc.

2.3.1.4. Método de evaluacion del SCOR
El modelo SCOR cuenta con los 5 procesos ya mencionados
que son: Planificacion, Abastecimiento, Produccién,
Distribuciéon y Devolucién; los cuales son a su vez los
procesos pertenecientes a la Cadena de Suministros, teniendo
a su vez subprocesos, todo esto se debe caracterizar y evaluar
por los estandares minimos requeridos segln la calificacion
del Consejo de Profesionales en Administracion de la Cadena
de Suministro lo cual se expresa con las siguientes siglas
CPSCM lo cual corresponde a los Estandares sugeridos por
Supply Chain Council. Este proceso de la calificacion se
divide en dos etapas, la primera en la cual los procesos
primarios  (Planificacién, Abastecimiento, Produccion,
Distribucion y Devolucién) de los cuales se desglosan en los

procesos que son de segundo nivel, en este nivel es donde se
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o

evalla de acuerdo a los estandares minimos establecidos. De
acuerdo a este puntaje que se obtendra es donde se evalla las
practicas de cumplimiento que recomienda el SCOR.

La calificacion en los subprocesos se puntan de la siguiente
manera: 3 siendo el puntaje maximo y 6ptimo en el cual si
cumple con las buenas practicas del SCOR y 0 como minimo
puntaje, cabe resaltar que las actividades de tercer nivel la
calificacion serd de la siguiente manera: la de afirmacion serd 1
y la de negacion 0 respecto a cumplir con las buenas practicas
del SCOR.

Al tener el puntaje de los subprocesos, se deberan promediar
para obtener el puntaje del primer nivel, teniendo una mejor
vision de los macro procesos, de la misma manera para obtener
el puntaje general del modelo SCOR el cual se expresa

porcentualmente.

El SCOR se encuentra basado en 4 pasos basicos que son
fundamentales para su desarrollo, estos se encuentran divididos de

manera jerarquica como se muestra en la llustracion 2.
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lustracion 2 Niveles de proceso del Modelo SCOR

Level Schematic Comments

# Description

1 Top Level Plan Level 1 defines the scope and
(Process Types) content for the Supply-Chain
Source Operations Reference Modal.

Here the basis of competition

« performance targets are set.

2 Configuration Lewel A company’s supply-chain
(Process Categories) can be “configured-to-order”
at Level 2 from core “process
categories” Companies
implement their operations
strategy through the

configuration they choose for
their supply-chain.

3 Process Element Level Lewel 3 defines a company's
[Decompose Processes) ability to compete successfully
in its chosen markets, and
consists of:
. Process element
ST definitions
Aggrigate Suppsly-Chan 13 PIA . Process element
Buarat s oo i Eilabinihand information inputs, and
R s Sy Lol outputs
P12 (rain Risrerrsnis Sugpaby Chain Pars
iy, B, el . Process performance
“‘3"5"“'9‘ e metrics
. Best practices, where
applicable
. System capabilities

required to support best
practices
Systems/tools

Supply-Chain Operations Reference Model

Implementation Level Companies implement specific
{Decompose Process D_D supply-chain management

Elements) practices at this level. Level 4
defines practices to achieve
competitive advantage and to
adapt to changing business
conditions.

Mot in Scope
I

Fuente: Supply Chain Operations , 2010.

El nivel 1 explica la Cadena de Suministro de inicio a fin, definiendo
los objetivos de la misma y sus bases de competencia. Posterior a esto
viene el nivel 2, aqui se habla de las Categorias de los procesos,
siendo los subprocesos que definen los procesos estandarizados del
nivel 1 como abastecimientos, almacenamiento, entrega y produccion.
En el nivel 3 consiste en la descripcion de los procesos netamente de
la empresa en donde se define la habilidad de la empresa que la

distingue con éxito en el mercado en el que se encuentra. Finalmente
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en el nivel 4 se desglosan las actividades de los procesos del nivel 3,
aqui se definen practicas que logran la ventaja competitiva de la

empresa (Amaya Mier, 2018).

2.3.2. Matriz de Asignacion de Responsabilidades

2.3.2.1. Definicién

La matriz RACI se encarga de ilustrar una relacion entre los
miembros del equipo de trabajo con las actividades o
paquetes de trabajo, a su vez encargandose de la toma de
decisiones y responsabilidades segun el rol asignado. El
formato de esta matriz consiste en mostrar todas las
actividades relacionadas a una persona y a todas las personas
que se encuentran relacionadas con wuna actividad
propiamente. Las siglas de RACI se encuentran en inglés, lo
cual significan Responsable (R), Aprobador (A), Consultado
(C), Informado (I) (La guia de los fundamentos para la
direccién de proyectos (Guia del PMBOK) / Project
Management, 2017).

2.3.2.2. Objetivo

Los objetivos de la matriz RACI consisten en identificar las
responsabilidades de cada persona que interviene en el
proceso, que actividades tiene como responsable cada uno,
definiendo que persona es la que rinde cuentas por cada
paquete de trabajo, de esa manera la carga de trabajo se va a
aligerar entre todo el equipo, al tener definidas las
responsabilidades de cada uno el control de la ejecucién de
las actividades va a ser mejor (Academia de Gestion de
Proyectos Empresariales, 2018).

2.3.2.3. Procedimiento de la Matriz RACI

e Preparacion: Identifica dos factores importantes, que

son la base de la matriz: Tareas, las actividades de
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trabajo, y las personas que participaran de estas
actividades. En la primera columna van las tareas y
como encabezado de las siguientes columnas van las
personas involucradas.

e Aplicacion: Por cada actividad se le asignan
diferentes roles a las personas que intervienen con la
misma, los cuales se clasifican en las siguientes
categorias mencionadas anteriormente:

o Responsable: Persona que realiza o entrega la
tarea, esta persona se encuentra comprometida
con la actividad.

o Aprobador: Persona que se encarga de aprobar
la tarea y darla por finalizado. No es
responsable de realizarla.

o Consultado: Persona que brinda informacion
para que se culmine la tarea, es Util para su
finalizacion.

o Informado: Personas que se mantienen alerta
sobre la realizacion de la tarea, ya sea de
manera progresiva o al culminarse.

e Verificacion: En este punto es donde se revisara cada
actividad que no exceda la cantidad de roles repetidos.
De esta manera se vera si alguna tarea debe ser
eliminada o modificada.

2.3.3. Capacitacion del personal
2.3.3.1. Concepto
La capacitacion se da por necesidades basadas por la
organizacion, la empresa y los mismos trabajadores. Esta
viene orientada en base a reforzar o ensefiar conocimientos,
resaltar habilidades y mejorar actitudes en los colaboradores.
Para que los objetivos de una empresa se cumplan uno de los
factores importantes es la capacitacion de los colaboradores,

ya que asi podran cumplir de una mejor manera sus funciones
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y podran cubrir las necesidades de la empresa. La
capacitacion es la funcion educativa de una empresa y no
solo cubre necesidades actuales, sino también prevén las
futuras (Capacitacion y Desarrollo de Personal, 2006).

La capacitacion es una parte del aprendizaje, es por esto que
se debe tener en cuenta cual es el proceso en que las personas
aprenden las cosas con facilidad. Primero, las personas
encuentran con mayor facilidad el material a explicar tenga
una secuencia con sentido rapido, con logica y utilizando
métodos visuales. Segundo, la similitud entre la capacitacion
y el puesto de trabajo, para que la adecuacion sea inmediata,
esto ayuda mucho describiendo a detalle todo lo que se
requiere para la actividad. Y tercero, motivar a la persona que
se encuentra llevando la capacitacion (Administracion del
Personal, 2001).

2.3.3.2. Proposito de la Capacitacion

e Culturay valores de la Organizacion:
Es importante conocer los valores corporativos,
reforzarlos y mantenerlos.

e Cambios Organizacionales:
En una organizacion una muestra de efectividad en el
aprendizaje es al momento que se denota un cambio
en la conducta del capacitado de una manera de
evolucion positiva.

e Calidad de desempefio:
Identificar bajo desempefio en las actividades por falta
de conocimientos es de suma importancia de
capacitacion técnica humana, no obstante puede haber
otro tipo de soluciones como capacitaciones a los
empleados de niveles superiores.

e Resolucion de problemas:
Los problemas que se presentan en las organizaciones

se encuentran en diferentes sentidos ya que no
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siempre son similares, siendo la capacitacion un
proceso de apoyo dando soluciones a muchos de
ellos.

e Promocion de personal:
El desarrollo profesional teniendo un plan de linea de
carrera  motiva en grandes cantidades a los
trabajadores de una organizacion a permanecer en
ella. Esta practica se realiza por medio de
capacitaciones por medio de promociones,
permitiendo al trabajador recorrer del puesto actual a
otros de mayor grado, lo cual genera mayor
responsabilidad.

e Inducciones nuevo personal:
La orientacion inicial, la primera impresion que se
lleva de la empresa el personal nuevo es muy
importante, por lo que le hara generar buena actitud
en su trabajo y productividad.

e Actualizacion de conocimientos:
Estar alerta a los nuevos cambios, métodos y
tecnologias para que el trabajo mejore y sea mas
efectivo.

2.3.4. MRP

2.3.4.1. Definicion
Las siglas MRP significan Planeacion de Requerimientos de
Materiales, esta técnica es la encargada de determinar los
productos necesarios en un limite de fecha establecido, sin la
necesidad de almacenar los insumos por mucho tiempo,
Unicamente para cuando sean requeridos (Mufioz Negron,
2009).

2.3.4.2. Caracteristicas
¢ Planificacion futura

e Basado en suministros
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e Coordinacion de tiempo

e Presenta un historial en una base de datos

2.3.4.3. Beneficios

El MRP permite tener los productos necesarios para una
fecha establecida por lo que es una técnica efectiva para la
gestion de inventarios, ya que esto genera que no se generen
costos por inventario, planificacion futura y ordenada,
programa las entregas al cliente, con la correcta planificacion
se llegan a desarrollar planes de capacidad y mejora el
servicio al cliente lo que va ligado con el indicador Nivel de
Servicio (Campos Alcalde, 2015).

2.3.5.  Pronostico Promedio Movil Simple

El prondstico Promedio Mavil Simple es utilizado para datos que
presentan una tendencia horizontal y aquellos que presentan el
supuesto de mantener cierta estabilidad a lo largo del tiempo. Para
realizar el célculo del prondstico se calcula la suma de un nimero de
periodos anteriores dividido entre el nimero de periodos, sacando un
promedio (Render, Stair, & Hanna, 2006). A continuacién se mostrara

la férmula para sacar el céalculo.

lustracion 3 Formula béasica de Promedio Mavil Simple

Suma de datos en n periodos anteriores
n

Prondéstico Promedio Movil =

Fuente: Render, Stair & Hanna, 2006.

Cuando se presenta un comportamiento estable, sin variaciones
notorias, es recomendable utilizar un valor de n pequefio, pero al
presentar variaciones considerables se aconseja un “n” pequefio

(Diplomado en Gestion Estratégica de las Finanza Publicas, 2006).
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2.3.6. Pronostico Suavizamiento Exponencial

Es utilizado para pronosticar datos que tienen una tendencia
horizontal, para datos que no presentan una tendencia ascendente ni
descendente predecible. Este tipo de prondstico es similar al Promedio
Movil, a diferencia que lo proporciona con un peso exponencial, este
pronostico es el que se encarga de tener una revision continua respecto
al valor estimado segun las experiencias més recientes. A diferencia
del promedio mavil el de suavizamiento son aquellos que producen
prondsticos en referencia a promedios ponderados, aqui interviene la
constante de suavizamiento: a, la cual oscila entre 0 y 1 (Hanke &
Wichern, 2006).

Para hallar el prondstico de suavizamiento exponencial se utiliza la

siguiente formula:

lustracion 4 Formula bésica de Suavizamiento Exponencial

Pronoéstico deseado = Pronéstico del periodo anterior +

oc* (Demanda real del periodo anterior — Pronéstico del periodo anterior)

Fuente: Render, Stair & Hanna, 2006.

Siendo o la constante de suavizamiento, Fy el prondstico deseado, F1
el prondstico del periodo anterior y Y1 es la demanda real periodo
anterior.

Se debe escoger una constante de suavizamiento dependiendo del
valor MAE mas reducido que se pueda obtener, siendo el error medio
absoluto que se encarga de calcular el error del pronostico (Render,
Stair, & Hanna, 2006)
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3. CAPITULO Il ANALISIS SITUACIONAL

3.1. LA EMPRESA

3.1.1. RUBRO
La empresa se encuentra en el rubro de mineria.

3.1.2. ACTIVIDAD PRINCIPAL
La empresa abastecedora de repuestos para maquinaria pesada de gran
mineria, se encarga netamente de la operacion de negocios de la venta

de equipos, mantenimiento y venta de repuestos.

3.1.3. BREVE RESENA HISTORICA
A comienzos del siglo XX un grupo de socios fundd la empresa
abastecedora de repuestos dedicandose en sus primeros afios a la
comercializacion de productos de consumo masivo, 20 afios después
tomo la representacion de una empresa mas grande que se encargaba
de la venta de equipos de maquinaria pesada y ser proveedor de sus
repuestos siendo su representante de ventas, redefiniendo nuevos
negocios y también a la cartera de clientes, comenzando aqui el futuro
de la organizacion. En los afios de 1960 adquiere como representacion
de diversas empresas de maquinaria pesada, en donde gracias a eso se
concreta su inscripcion en la bolsa de valores convirtiéndose en una
compafiia de accionariado difundido. Posterior a esto la empresa afios
més tarde la empresa se transforma a sociedad anénima a fin de
demostrar la nueva estructura accionaria. Actualmente la empresa se
encarga de la comercializacion de maquinaria, equipos y Servicios
postventa de todas sus marcas aliadas, enfocandose en mejoras de
propuestas de valor agregado para sus clientes, atendiendo las

oportunidades de negocio y mejorando las capacidades operativas.
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3.1.4. MISION
Brindar soluciones para el cliente segin sus requerimientos,
facilitandole bienes de capital y servicios generando valor en los

mercados en los que se desarrolla.

3.1.5. VISION
Fortalecer el liderazgo de la empresa, siendo reconocidos por los

clientes como la mejor opcion, alcanzando las metas de crecimiento.

3.1.6. ORGANIGRAMA
A continuacién, se muestra el organigrama general de la empresa de
un proyecto como se observa a continuacioén, la informacién ha sido
obtenida de la misma, este organigrama es el actual.
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lustracion 5 Organigrama de la Empresa

Superintendente

Jefe de Proyectos

Jefe de
Operaciones

28

|

l

Jefe de
Administracion

Jefe de
Mantenimiento

A

Y

|

Jefe de
Planeamiento

v

¥

¥

]

Jefe de Seguridad

A

l

Jefe de Logistica

v

Asistentes de
administracion

Supervisores de
mantenimiento

Planificadores

Especialistas

Monitoristas

Supervisores de
seguridad

Supervisor de
procesos

)

}

Tecnicos de
mantenimiento

Asistentes de
Planificacion

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

}

Asistente de
procesos

¥

|

Jefe de Comercial

l

Supervisor de
Inventarios

Representante de
ventas

}

Asistente de
inventarios

Operarios de

Operarios de
reservas

ordenes de
mmpra

Operarios de
recepcion

Operarios de
despacho




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

TESIS UCSM

CATOLICA '
DE SANTA MARIA

Como se observa en la llustracion 5 que el organigrama es de
estructura funcional de un proyecto de la empresa, este se encuentra
de manera vertical, contando con las areas de Administracion,

Mantenimiento, Planeamiento, Seguridad, Logistica y Comercial.

llustracion 6 Organigrama del Area de Logistica

Jefe de Logistica
01 persona

Supervisor de Supervisor de
procesos Inventarios
01 persona 01 persona

A 4

Asistente de

A 4

Asistente de

procesos inventarios
01 persona 01 persona
' Operario de l l
Operario de Pera Operario de Operario de
ordenes de -
reservas recepcion despacho
compra
01 persona 01 persona 01 persona
01 persona

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

De la misma manera en el area de Logistica se maneja de manera
vertical. El &rea de procesos viendo la parte de documentacion y
facturacion, mientras que el &rea de inventarios netamente se encarga
del almacén: recepcién, despachos, ordenamientos, inventario del
Almacén, etc. El equipo se encuentra conformado por 9 personas Los
puestos del &rea de Logistica son los reales actualmente como se
observa en la llustracion 6. Las funciones de cada puesto se detallan a
continuacion en el siguiente listado.
e Jefe de Logistica- Funciones:
o Supervisar las actividades logisticas en Almacén.
o Dirigir las actividades de atencidon de repuestos.

o Liderar los inventarios de repuestos.
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o Administrar el recurso humano del area.
o Autorizacion de incrementos y disminucion de stock.
o Revision del Nivel de Servicio mensualmente.
e Supervisor de Procesos:
o Administracién de pedidos completos y entregados.
o Seguimiento de Ordenes de compras.
o Proceso de Facturacion.
o Reuvision de reclamos.
o Coordinar reuniones con el cliente.
e Asistente de procesos:
o Realizar pedidos solicitados.
o Facturacién y reporte de érdenes de compra.
o Atencion de consultas de parte del cliente.
e Operarios de reservas:
o Procesar documentos de reserva.
o Seguimiento de recepcion y extraccion de repuestos
para pedidos.
o Participacion en los inventarios de almacén.
e Operarios de Ordenes de compra:
o Procesar documentos de érdenes de compra.
o Extraccion y locacién de repuestos de pedidos.
o Participacidn en los inventarios de almacén.
e Supervisor de Inventarios:
o Liderar los inventarios de almaceén.
o Supervisar los procesos de recepcion, extraccion y
despacho de los repuestos.
o Seguimiento de las diferencias de inventario.
e Asistente de Inventarios:
o Revisar la recepcion y extraccion de repuestos de
almaceén.
o Ejecucion envios de urgencia.
o Acompaiiar en el seguimiento de las diferencias de
inventario.

o Participacién y soporte de inventarios de almacén.
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¢ Operarios de Recepcidn:
o Descargar y recepcionar los repuestos de los camiones.
o Encargados de locacionar los repuestos recepcionados.
o Participar en los inventarios del almaceén.

¢ Operarios de despacho:
o Extraccion de repuestos para los pedidos.
o Despachar repuestos.

o Participar en los inventarios del almacén.

Una deficiencia en la empresa en este proyecto no se cuenta con un

formato de manual de funciones establecido.

3.1.7. DESCRIPCION DEL PROCESO GENERAL DE LA EMPRESA
La empresa cuenta con 3 procedimientos generales que se detallan en
la llustracion 7, la venta de maquinaria, realizar servicios postventa y

el abastecimiento de repuestos para los clientes.

lustracion 7 Proceso General de la Empresa

Venta de repuestos
Comprar Realiza servicios para
maquinaria, equipos > post venta: »  mantenimientos
pesados. Mantenimiento preventivos /
correctivos

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

Estas actividades principales son lo que generan las utilidades en la
empresa, sobre todo el tema de repuestos ya que sin ellos no se
podrian hacer los mantenimientos que requieren las maquinas cada
cierto tiempo ya sean programados o por fallas.

En donde la parte logistica entra en la venta de repuestos para que de
esta manera se puedan a llevar a cabo las actividades de

mantenimiento, siendo una parte fundamental de las mismas.
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3.2. ANALISIS DEL PROCESO DE ALMACEN

El proceso a analizar se encuentra en el area de Logistica, en almacén, el Nivel
de servicio de Almacén parte de aqui debido a que se mide segun los repuestos
atendidos en el dia, previo a esto es donde se desarrollan las actividades de

atencion de reservas, pedidos generados, etc.

3.2.1. DESCRIPCION DEL PROCESO DE ALMACEN
En la ilustracion 8 se detalla desde la entrada de generacion o solicitud
de reservas, ordenes de trabajo o compras para que se lleguen a
atender. En almacen se generan este tipo de pedidos mencionados y se
llega a atender segun la disponibilidad del repuesto de almacén, de lo
contrario se solicitan y se realiza un seguimiento hasta su llegada. Una
vez se tenga completo el pedido se procede a entregar a su respectivo
solicitante para de esta manera proceder a su facturacion.
A mas detalle de la generacion de pedidos, las reservas una vez sean
aprobadas por el cliente, Logistica se encarga de generar el
documento para poder atenderlo, teniendo en cuenta que los repuestos
que se encuentran en almacén (en Stock) son extraidos de las
posiciones en las que estan y se solicitan los repuestos pendientes.
Una vez que lleguen los repuestos faltantes, estos de descargan, se
apilan junto con los demas para tener la reserva completa y poder ser
entregada a su solicitante.
En el caso de las Ordenes de trabajo Logistica se encarga de generar
el documento para poder atenderlo, al igual que en los pedidos
anteriores, teniendo en cuenta que los repuestos que se encuentran en
almacen (en Stock) son extraidos de las posiciones en las que estan y
se solicitan los repuestos pendientes. Una vez que lleguen los
repuestos faltantes, estos de descargan, se apilan junto con los demas,
una vez se encuentre completa la Orden de Compra es entregada al
usuario solicitante y se factura inmediatamente.
Finalmente el pedido como transferencia se genera por necesidad de

otros almacenes el cual consta de descargar el documento generado
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por la operacién de necesidad, extraer los repuestos, coordinar con un
camion para realizar el traslado y el traslado, una vez se encuentran
despachados los repuestos del documento, el almacén solicitante ya

cuenta con los repuestos en su sistema por la confirmacion realizada.

DIAGRAMA DE FLUJO
La situacion actual del almacén es como se muestra en la llustracion

8.

3.2.2.

llustracion 8 Proceso de Almacén

Proceso de almacén

Fase

Cliente externo: e . .
. Planificacion Comercial Logistica
mina
INICIO INICIO INICIO

Reserva
aprobada

Ordende
trabajo creada

Recepcion de
orden de compra

» Analizar pedido

Transferencias
para otros
almacenes

Generar Generar Generar Extraccion de
documento documento documento repuestos
Extrae repuestos Extraer y alistar Cargaren
de almacen Extrae repuestos paraentrega los 'gad d
de almacen repuestos de un °
almacen transporte
: ] T |
Solicitar Solicitar Solicit:
repuestos olenar
. If . repuestos repuestos Despacho de
al z_in _es y faltantes y faltantes repuestos
seguimiento seguimiento
l Completar orden
Entregar Entregar de compray
repuestos a repuestos a entregar a
cliente externo planeamiento cliente
Facturar ultimos Facturar orden
dias del mes de compra total

FIN

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos
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Como se describid en el punto 3.2.1 el proceso del Almacén en la llustracion 4

se observa el proceso desde las areas solicitantes hasta su entrega.

3.23. DAP DE ALMACEN
Considerando la informacion anterior del proceso de almacén, a
continuacidn, se plasma el diagrama de andlisis de procesos (DAP) en

la lHustracion 9.
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llustracion9 Diegramace Aralisis de Proceso-DAP del Almeon
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Se observa que se tienen 32 actividades de las cuales 12 son
operaciones, 7 actividades de transporte, 0 actividades netamente de
control inspeccién, 3 de demora, 1 de almacenamiento y finalmente 9
actividades de operacion-inspeccién. Teniendo como total del DAP
907 metros y 684 minutos.

3.2.4. DIAGRAMA DE RECORRIDO
En la lustracion 10 se muestra el camino y secuencia que siguen las
actividades del Proceso de Almacén. Este procedimiento es tomado
del punto anterior, del Diagrama Analisis de Procesos del almacén en
la llustracion 9. Se encuentra el diagrama en una escala de 1/500
teniendo un perimetro de 105 x 66.5 metros, en donde realizara el

desarrollo y recorrido de las actividades.
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llustracion 10 Diagrama de Recorrido del Proceso de Almacén
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El objetivo de realizar este diagrama es poder ver la descomposicién de
las actividades de almacén, en donde vemos por qué area pasa de inicio a
fin, dando una mejor vision del procedimiento

Segun la conglomeracion de actividades y por tiempo como se detalla en
el DAP (llustracion 9) se presenta en la seleccion de repuestos para la
entrega de pedidos con una duracion de 35 minutos siendo un cuello de
botella ya que se repite 3 veces haciendo un total de 105 minutos
realizando esta actividad.

3.3. ANALISIS DE DATA HISTORICA
Luego de haber realizado el analisis del proceso en el que se centra el presente
estudio; a continuacion, se presenta un analisis de los datos histéricos de la
empresa, donde se muestra la cuantificacion de los indicadores relacionados, la
informacion se ha obtenido directamente de la empresa, se trabaja con los doce
meses del afio 2018, y en algunos casos con algunos meses del afio 2019, ya que
al momento de levantar la informacién no se tiene el cierre del 2019

3.3.1.  Nivel de Servicio

El Nivel de Servicio es uno de los indicadores mas importantes de la
Empresa abastecedora de repuestos, este mide porcentualmente la
relacion entre la cantidad de lineas atendidas y cantidad de lineas totales,
expresando el porcentaje que el almacén es capaz de atender dentro de un
plazo de tiempo.

Mensualmente el Jefe de Logistica revisa en la base de datos de la
empresa cual fue el porcentaje que se obtuvo en el mes del proyecto
correspondiente para el andlisis correspondiente. En el Anexo B se
detalla el andlisis del indicador tomando como ejemplo el Analisis del

Nivel de Servicio correspondiente al 2019.

3.3.1.1. Medicién actual del Nivel de Servicio

A continuacién, en la Tabla 2 se muestra la data histérica del
Nivel de Servicio del 2018.
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Tabla 2 Nivel de Servicio del Almacén 2018

Mes Nivel de Servicio

Enero 2018 89.11%
Febrero 2018 95.27%
Marzo 2018 93.71%
Abril 2018 94.90%
Mayo 2018 94.60%
Junio 2018 91.01%
Julio 2018 90.65%
Agosto 2018 92.93%
Setiembre 2018 92.35%
Octubre 2018 91.81%
Noviembre 2018 89.93%
Diciembre 2018 87.59%

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

Se debe tener en cuenta que la informacion del Nivel de
Servicio mes a mes se generaba automaticamente sin llevar
ningun seguimiento ni control. En la lustraciéon 11 se muestra la
tendencia que tuvo en el afio 2018 viendo un descenso de

Agosto a Diciembre.

llustracion 11 Diagrama de barras del Nivel de Servicio del Almacén 2018

Nivel de Servicio 2018

96.00%
94.00%

92.00%
90.00%
88.00%
86.00%
84.00%
82.00%
NN N S

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos
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Teniendo en promedio anual de Nivel de Servicio 91.99% en el
2018. Recordando que el Nivel de Servicio es el equivalente de
las lineas atendidas entre las lineas solicitadas totales.

A continuacion, en la tabla 3 se muestra la data historica del

Nivel de Servicio del afio 2019.

Tabla 3 Nivel de Servicio del Almacén 2019

Mes Nivel de Servicio

Enero 2019 91.86%
Febrero 2019 91.18%
Marzo 2019 91.84%
Abril 2019 92.21%
Mayo 2019 91.60%
Junio 2019 90.72%
Julio 2019 90.65%
Agosto 2019 90.93%
Setiembre 2019 89.69%
Octubre 2019 83.29%
Noviembre 2019 90.10%
Diciembre 2019 92.30%

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

De igual manera que el 2018 el Nivel de Servicio del 2019, no
se le realiza un seguimiento ni plan de control respecto a los
resultados que se obtuvieron mes a mes.

En la llustracion 12 se muestra la tendencia del Nivel de

Servicio que tuvo en el afio 2019.
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llustracion 12 Diagrama de barras del Nivel de Servicio del Almacén 2019
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Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

Teniendo en promedio anual de Nivel de Servicio 90.53% en el
2019. No llegando al objetivo de 95%, con un descenso

significativo en el mes de Octubre.

3.3.1.2. Estimacion del Nivel de Servicio 2020

Para poder calcular un pronostico para el 2020 del Nivel de
Servicio que se tendra mes a mes, se tomara en cuenta la data
historica del 2018 y 2019 con un prondéstico simple, tomando en
cuenta a dos pronosticos al Prondstico Promedio Mavil simple y
Pronostico Suavizamiento Exponencial, debido a que la
tendencia que tienen ambos afios en el Nivel de Servicio tiende
a ser horizontal.

En el siguiente gréfico, ilustracion 13, se muestra la tendencia
que tienen los datos de Nivel de Servicio del 2018 y 2019.
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lustracion 13 Grafico de dispersion de lineas rectas del Nivel de Servicio del 2018 y
2019

Nivel de Servicio 2018- 2019
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Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

En la llustracion 13 se observa que la tendencia que se tiene en
ambos afios no es repetitiva por periodo, el comportamiento que
tienen los datos no es constante.

Para comenzar con el anélisis se toma en cuenta el Prondstico
Promedio Mavil Simple, en el punto 2.3.5 explica sobre el valor
de n a considerar, segin la cantidad de datos a considerar se
toma valores de n pequefos.

Se analiz6 tomando en cuenta 2 y 3 periodos, que seran

desarrollados a continuacién en la tabla 4.
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Tabla 4 Prondstico Promedio Mévil Simple n=2

n=2
Nivel de Error
Mes Servicio Pronéstico Error absoluto
1 | Enero 2018 89.11%
2 | Febrero 2018 95.27%
3 | Marzo 2018 93.71% 92.19% 0.0152 0.0152
4 | Abril 2018 94.90% 94.49% 0.0041 0.0041
5 | Mayo 2018 94.60% 94.31% 0.0030 0.0030
6 | Junio 2018 91.01% 94.75% -0.0374 0.0374
7 | Julio 2018 90.65% 92.81% -0.0216 0.0216
8 | Agosto 2018 92.93% 90.83% 0.0210 0.0210
9 | Setiembre 2018 92.35% 91.79% 0.0056 0.0056
10 | Octubre 2018 91.81% 92.64% -0.0083 0.0083
11 | Noviembre 2018 89.93% 92.08% -0.0215 0.0215
12 | Diciembre 2018 87.59% 90.87% -0.0328 0.0328
13 | Enero 2019 91.86% 88.76% 0.0310 0.0310
14 | Febrero 2019 91.18% 89.73% 0.0146 0.0146
15 | Marzo 2019 91.84% 91.52% 0.0032 0.0032
16 | Abril 2019 92.21% 91.51% 0.0070 0.0070
17 | Mayo 2019 91.60% 92.03% -0.0042 0.0042
18 | Junio 2019 90.72% 91.91% -0.0119 0.0119
19 | Julio 2019 90.65% 91.16% -0.0051 0.0051
20 | Agosto 2019 90.93% 90.69% 0.0025 0.0025
21 | Setiembre 2019 89.69% 90.79% -0.0110 0.0110
22 | Octubre 2019 83.29% 90.31% -0.0702 0.0702
23 | Noviembre 2019 90.10% 86.49% 0.0361 0.0361
24 | Diciembre 2019 92.30% 86.70% 0.0561 0.0561
25 | Enero 2020 91.20%

Fuente: La empresa, Elaboracidn propia

El pronostico obtenido para el Nivel de Servicio de Enero del
2020 es de 91.20%. En la llustracion 14 se muestra el gréfico de
dispersion de lineas rectas sobre el Nivel de Servicio del 2018 y

lo pronosticado.
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lustracion 14 Grafico de dispersion de lineas rectas del Nivel de Servicio del 2018 y
prondstico

Prondstico movil simple n=2
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Fuente: La empresa, Elaboracion propia

Se puede observar que la tendencia del prondstico es similar a
los valores del Nivel de Servicio de una manera retardada al
siguiente mes o dos posteriores.

En la tabla 5 a continuacion se realiz6 el Pronéstico Promedio

Movil Simple con n=3.
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Tabla5 Pronoéstico Promedio Mévil Simple n=3

n=3
Mes I:;\:s:c?s Prondstico Error a;;;ﬁ:te

1 | Enero 2018 89.11%

2 | Febrero 2018 95.27%

3 | Marzo 2018 93.71%

4 | Abril 2018 94.90% 92.70% 0.0220 0.0220

5 | Mayo 2018 94.60% 94.63% -0.0003 0.0003

6 | Junio 2018 91.01% 94.40% -0.0339 0.0339

7 | Julio 2018 90.65% 93.50% -0.0285 0.0285

8 | Agosto 2018 92.93% 92.09% 0.0084 0.0084

9 | Setiembre 2018 92.35% 91.53% 0.0082 0.0082
10 | Octubre 2018 91.81% 91.98% -0.0017 0.0017
11 | Noviembre 2018 89.93% 92.36% -0.0243 0.0243
12 | Diciembre 2018 87.59% 91.36% -0.0377 0.0377
13 | Enero 2019 91.86% 89.78% 0.0208 0.0208
14 | Febrero 2019 91.18% 89.79% 0.0139 0.0139
15 | Marzo 2019 91.84% 90.21% 0.0163 0.0163
16 | Abril 2019 92.21% 91.63% 0.0058 0.0058
17 | Mayo 2019 91.60% 91.74% -0.0014 0.0014
18 | Junio 2019 90.72% 91.88% -0.0116 0.0116
19 | Julio 2019 90.65% 91.51% -0.0086 0.0086
20 | Agosto 2019 90.93% 90.99% -0.0006 0.0006
21 | Setiembre 2019 89.69% 90.77% -0.0108 0.0108
22 | Octubre 2019 83.29% 90.42% -0.0713 0.0713
23 | Noviembre 2019 90.10% 87.97% 0.0213 0.0213
24 | Diciembre 2019 92.30% 87.69% 0.0461 0.0461
25 | Enero 2020 88.56%

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

El prondstico obtenido para el Nivel de Servicio de Enero del
2020 es de 88.56 %. En la llustracion 15 se muestra el gréafico
de dispersion de lineas rectas sobre el Nivel de Servicio del
2019 y lo pronosticado.
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llustracion 15 Gréfico de dispersion de lineas rectas del Nivel de Servicio del 2019 y

prondstico
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Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

Se puede observar que la tendencia del prondstico es similar a
los valores del Nivel de Servicio de una manera méas extendida.

Para poder hacer la comparacién entre ambos valores de n, se
determinara segun la cantidad porcentual de error que presente

cada una.

Tabla 6 Error de Pronostico Promedio Movil Simple

n=2 n=3
Error medio (ME) -0.0019 -0.0032
Error medio absoluto (MAE) 0.0194 0.0187

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

En la tabla 6 se dan a conocer el promedio de MAE que se tiene
segun el prondstico utilizado con n 2 y 3, de esta manera se
concluye que el mejor meétodo a utilizar para los datos

presentados es el Prondstico Promedio Movil Simple con n=3.
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Teniendo en cuenta el segundo tipo de pronostico que encaja
con la tendencia que se tiene del Nivel se Servicio se considera
al Pronostico Suavizamiento Exponencial, en el cual se utiliza
un a = 0.7468 aproximadamente, este valor se obtuvo gracias a
la herramienta de Solver en Excel tomando en cuenta el minimo
Error medio absoluto (MAE).

En la tabla 7 se realizo el analisis de datos para el prondstico de

Suavizacion Exponencial.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =&  DE SAiIA MARIA

Tabla 7 Prondstico Suavizacion Exponencial

Mes vae! c_le Prondstico | ETor

Servicio absoluto

1 | Enero 2018 89.11% 89.11%
2 | Febrero 2018 95.27% 89.11% 6.16%
3 | Marzo 2018 93.71% 93.71% 0.00%
4 | Abril 2018 94.90% 93.71% 1.19%
5 | Mayo 2018 94.60% 94.60% 0.00%
6 | Junio 2018 91.01% 94.60% 3.59%
7 | Julio 2018 90.65% 91.92% 1.27%
8 | Agosto 2018 92.93% 90.97% 1.96%
9 | Setiembre 2018 92.35% 92.43% 0.08%
10 | Octubre 2018 91.81% 92.37% 0.56%
11 | Noviembre 2018 89.93% 91.95% 2.02%
12 | Diciembre 2018 87.59% 90.44% 2.85%
13 | Enero 2019 91.86% 88.31% 3.55%
14 | Febrero 2019 91.18% 90.96% 0.22%
15 | Marzo 2019 91.84% 91.12% 0.72%
16 | Abril 2019 92.21% 91.66% 0.55%
17 | Mayo 2019 91.60% 92.07% 0.47%
18 | Junio 2019 90.72% 91.72% 1.00%
19 | Julio 2019 90.65% 90.97% 0.32%
20 | Agosto 2019 90.93% 90.73% 0.20%
21 | Setiembre 2019 89.69% 90.88% 1.19%
22 | Octubre 2019 83.29% 89.99% 6.70%
23 | Noviembre 2019 90.10% 84.99% 5.11%
24 | Diciembre 2019 92.30% 88.81% 3.49%
25 | Enero 2020 91.86% 91.41% 0.45%
26 | Febrero 2020 91.18% 91.75% 0.57%
27 | Marzo 2020 91.84% 91.32% 0.52%
28 | Abril 2020 92.21% 91.71% 0.50%
29 | Mayo 2020 91.60% 92.08% 0.48%
30 | Junio 2020 90.72% 91.72% 1.00%
31 | Julio 2020 90.65% 90.97% 0.32%
32 | Agosto 2020 90.93% 90.73% 0.20%
33 | Setiembre 2020 89.69% 90.88% 1.19%
34 | Octubre 2020 83.29% 89.99% 6.70%
35 | Noviembre 2020 90.10% 84.99% 5.11%
36 | Diciembre 2020 92.30% 88.81% 3.49%

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos
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Teniendo como MAE: 1.82% vy la constante de suavizamiento
a: 0.7468. Para poder obtener el prondstico de Febrero a
Diciembre del 2020 se tomo el Nivel de Servicio del 2019 como
referencia.

En la llustracion 16 se muestra el gréfico de dispersion de lineas
rectas del Nivel de Servicio y lo pronosticado.

lustracion 16 Grafico de dispersion de lineas rectas del Nivel de Servicio del 2019 y

pronostico 2020
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Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

La gréfica se asemeja mas a la realidad del Nivel de Servicio
que se tuvo en los afios pasados, con esto es que se determina el
Nivel de Servicio pronosticado para el 2020.

En la tabla 8 se muestra el resumen de los resultados del
pronostico de Nivel de Servicio para el 2020, teniendo en cuenta
que se utiliza el método de Pronostico de Suavizamiento
Exponencial debido a la exactitud y a la tendencia que se tiene

en la gréfica.
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Tabla 8 Resultados del Pronéstico - Nivel de Servicio 2020

Mes Pronéstico NS
Enero 2020 91.41%
Febrero 2020 91.75%
Marzo 2020 91.32%
Abril 2020 91.71%
Mayo 2020 92.08%
Junio 2020 91.72%
Julio 2020 90.97%
Agosto 2020 90.73%
Setiembre 2020 90.88%
Octubre 2020 89.99%
Noviembre 2020 84.99%
Diciembre 2020 88.81%

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

El resultado obtenido del Nivel de Servicio para el 2020 en
promedio es: 90.53%. Se resume: en Enero 91.41%, Febrero
91.75%, Marzo 91.32%, Abril 91.71%, Mayo 92.08%, Junio
91.72%, Julio 90.97%, Agosto 90.73%, Setiembre 90.88%,
Octubre 89.99%, Noviembre 84.99% y Diciembre 88.81%. Los

cuales son expresados en la llustracion 17.
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lustracion 17 Grafico del Prondstico del Nivel de Servicio 2020
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Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

Se obtiene como un Nivel de Servicio anual promedio de 2020
un 90.53%. De igual manera en la Ilustracion 17 se observan
crecimiento y decrecimiento de mes a mes de una manera

variada al igual que los dos afios pasados.

3.3.2. Items de almacén

En el Almacén se cuenta con aproximadamente 4700 tipos de repuestos
en total, de los cuales 618 se encuentran protegidos, esto quiere decir que
tienen un minimo y un méaximo obligatorio de existencia en el almacén.
Los items protegidos son el 13.14% total de los repuestos totales.

Para poder determinar el rango de minimo y maximo requerido para los
repuestos se evalian cada medio afio un contraste entre lo que solicito
anteriormente por semana, quincena, mes, semestre; contrastando con lo
que se tiene en almacén para abastecer los proximos 15 dias o siguiente
mes, de esta manera se genera el analisis de los correctos minimos y

maximos que debe tener cada repuesto.
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3.3.3. Cantidad de pedidos totales

A continuacion, en la Tabla 9 muestra la data historica de 20 meses atrés,
de Enero 2018 a Agosto 2019. El objetivo de hacer este andlisis de la
cantidad de pedidos totales es identificar si los pedidos suben o bajan
segun temporada. Los pedidos se validan que sean correctos por el
supervisor de procesos con la finalidad que no se realice una duplicidad
de pedido o un error en esto. En un pedido es muy variable cantidad de
tipos de repuestos que pueda haber, puede pedirse desde 1 tipo de
repuesto por pedido hasta lo que se requiera.

La relacion que se tiene con el Nivel de Servicio es que de aqui parte la

cantidad de tipo de repuestos por pedido (lineas).
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Tabla 9 Pedidos solicitados en Almacén Enero 2018 — Diciembre 2019

Mes Nro. Pedidos

Enero 2018 898
Febrero 2018 637
Marzo 2018 660
Abril 2018 856
Mayo 2018 787
Junio 2018 927
Julio 2018 872
Agosto 2018 930
Setiembre 2018 743
Octubre 2018 768
Noviembre 2018 724
Diciembre 2018 808
Enero 2019 770
Febrero 2019 786
Marzo 2019 814
Abril 2019 872
Mayo 2019 689
Junio 2019 684
Julio 2019 642
Agosto 2019 853
Setiembre 2019 901
Octubre 2019 756
Noviembre 2019 773
Diciembre 2019 714

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

Esta informacion es variable teniendo subidas y bajadas. Para una mejor
vision en la llustracion 18 se puede observar el Diagrama de Barras de

dicha informacioén.
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llustracion 18 Diagrama de barras de los Pedidos solicitados en Almacén Enero 2018
— Diciembre 2019

Pedidos solicitados Enero 18 - Diciembre 19
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Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

En los 24 meses se puede observar que de Enero a Febrero descienden
los pedidos y de Marzo a Abril ascienden. También Agosto es un mes en

donde se encuentra elevado la cantidad de pedidos.

3.3.4. Cantidad de lineas totales
Para una mejor vision en la Tabla 10 se muestran las lineas totales
pedidas en los 24 meses mencionados en el punto 3.3.3.
La relacion que presenta con el nivel de servicio es que aqui podemos
observar la cantidad total de lineas que se tuvo en un determinado

tiempo, por pedido, al mes, al afio.
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Tabla 10 Cantidad de lineas solicitadas Enero 2018 — Diciembre 2019

Cantidad de lineas
Mes solicitadas

Enero 2018 4292
Febrero 2018 2675
Marzo 2018 2993
Abril 2018 3347
Mayo 2018 3028
Junio 2018 4011
Julio 2018 3520
Agosto 2018 3864
Setiembre 2018 3596
Octubre 2018 3682
Noviembre 2018 3491
Diciembre 2018 3799
Enero 2019 3587
Febrero 2019 3568
Marzo 2019 3670
Abril 2019 4290
Mayo 2019 3717
Junio 2019 3494
Julio 2019 3304
Agosto 2019 4110
Setiembre 2019 3698
Octubre 2019 4145
Noviembre 2019 3509
Diciembre 2019 3543

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

Estas lineas totales mes a mes, dan a entender que tantos tipos de
repuestos se generaron en los pedidos, cabe resaltar que puede que se
repitan los repuestos, debido a que esta medicion es tipo de pedido por
pedido.

En la llustracion 19 se observa el Diagrama de Barras de dicha
informacidn generando un panorama mas claro de la variabilidad de las

lineas solicitadas.
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lustracion 19 Diagrama de barras de Cantidad de lineas solicitadas Enero 2018 —
Diciembre 2019
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Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

De la misma manera que en la cantidad total de Pedidos (Punto 3.3.3) es
muy variable el tema de pedidos que genera. Teniendo una tendencia

similar mes a mes cada afio.

3.3.5. Cantidad de lineas atendidas
Del total de lineas solicitadas no todas son atendidas, por lo que se
muestra en la siguiente tabla una mejor vision de las lineas atendidas mes

a mes.
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Tabla 11 Cantidad de lineas atendidas Enero 2018 — Diciembre 2019

Cantidad de lineas
Mes atendidas

Enero 2018 3824
Febrero 2018 2548
Marzo 2018 2804
Abril 2018 3176
Mayo 2018 2864
Junio 2018 3650
Julio 2018 3190
Agosto 2018 3590
Setiembre 2018 3320
Octubre 2018 3380
Noviembre 2018 3139
Diciembre 2018 3327
Enero 2019 3295
Febrero 2019 3253
Marzo 2019 3370
Abril 2019 3955
Mayo 2019 3404
Junio 2019 3169
Julio 2019 2995
Agosto 2019 3737
Setiembre 2019 3316
Octubre 2019 3452
Noviembre 2019 3161
Diciembre 2019 3270

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

En los ultimos 24 meses, con la Tabla 11 verificamos que no se atienden
la totalidad de lineas que se solicitan, cabe resaltar que puede que se
repitan los repuestos, debido a que esta medicion es tipo de pedido por
pedido. Lo cual es un punto determinante para el nivel de servicio,
contabilizando lo que se atendio.

En la llustracion 20 se observa el Diagrama de Barras de dicha
informacion generando un panorama mas claro de la variabilidad de las

lineas atendidas.
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llustracion 20 Diagrama de barras de Cantidad de lineas atendidas Enero 2018 —
Diciembre 2019

Cantidad de lineas atendidas Enero 18 - Diciembre 19

B Cantidad de lineas atendidas

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

De la misma manera que en la cantidad total de lineas solicitadas (Punto
3.3.4) es muy variable la cantidad de lineas atendidas. Teniendo una

tendencia similar mes a mes cada afio.

3.3.6. Items atendidos
Para una mejor vision en la Tabla 12 se muestran los tipos de repuestos
totales pedidos en los 24 meses mencionados en el punto 3.3.3.
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Tabla 12 Cantidad de items atendidos Enero 2018 — Diciembre 2019

Mes Cantidad de items atendidos

Enero 2018 2113
Febrero 2018 1913
Marzo 2018 1714
Abril 2018 1659
Mayo 2018 1479
Junio 2018 1798
Julio 2018 2070
Agosto 2018 1867
Setiembre 2018 1864
Octubre 2018 1768
Noviembre 2018 2041
Diciembre 2018 1854
Enero 2019 1900
Febrero 2019 1564
Marzo 2019 1730
Abril 2019 2089
Mayo 2019 1955
Junio 2019 1628
Julio 2019 1869
Agosto 2019 1904
Setiembre 2019 1882
Octubre 2019 1801
Noviembre 2019 1850
Diciembre 2019 1823

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

Se muestran la cantidad de tipos de repuestos que fueron atendidos en los

ultimos 24 meses.

En la llustracion 21 se observa el Diagrama de Barras de dicha
informacidn generando un panorama mas claro de la variabilidad de los
items atendidos.

Al tener una mayor cantidad de items atendidos esto involucrara la
cantidad de lineas atendidas lo cual incrementa el Nivel de Servicio,
dando una mejor impresion de la empresa para con el cliente, debido a

que su capacidad de atencion es mayor.
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llustracion 21 Diagrama de barras de los Items atendidos en Almacén Enero 2018 —
Diciembre 2019

Cantidad de items atendidos Enero 18 - Diciembre 19
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Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

De la misma manera que en la cantidad total de Pedidos (Punto 3.3.3) es
muy variable el tema de pedidos que genera. Teniendo una tendencia

similar mes a mes cada afo.

3.4. MEDICION DE INDICADORES ACTUALES
A continuacion en la Tabla 13 se dara a conocer la medicion que se tiene de los
indicadores con su respectiva interpretacion de los datos de la empresa

mencionados en el punto 3.3.
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Tabla 13 Medicidn e Interpretacion de Indicadores actuales

MEDICION INTERPRETACION
INDICADOR SUBINDICADOR ACTUAL
En promedio de  Esto significa que tenemos
los 24 ultimos una cantidad alta de

Cantidad de pedidos

total

meses se generan
786 pedidos al
mes.

pedidos, como minimo se
tienen 637 pedidos y como
méaximo 930, ver Tabla 9.

En promedio en

Esto significa que tenemos

los altimos 24 una cantidad alta de
. 4 meses se pedidos, como minimo se
Pedidos [Bteas totales solicitaron 3623  tienen 2675 y como
lineas al mes. maximo 4292 lineas
atendidas, ver Tabla 10.
En promedioen  En la Tabla 11 se puede
los altimos 24 visualizar la cantidad de
Lineas atendidas meses se lineas que fueron atendidas
atendieron 3299 vy la variabilidad que
lineas al mes. presentaron en cada mes.
Almacén cuenta  Como se explica en el
con 618 tipos de  punto 3.3.2 es la cantidad
ftems protegidos repuestos que cuenta con minimos y
protegidos. maximos aceptables para
cubrir la demanda
mensual.
Almacén cuenta Enel punto 3.3.2sedaa
en total con 4700 conocer dicha informacion,
ftems Items en almacén repuestos. es la cantidad total que

cuenta almacén en tipos de
repuestos.

items atendidos

En promedio en
los ultimos 24
meses se
atendieron 1364
repuestos al mes.

Esto significa que tenemos
una cantidad alta de
atencion de repuestos,
como minimo se tienen
1193 repuestos y como
maximo 1469, ver Tabla
12.

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

Con esta informacion el panorama es mas claro, se generan elevada cantidad de
pedidos al mes, por lo tanto, las lineas y items atendidos también presenta un
valor alto. Considerando que en almacén se cuenta con gran variabilidad de
repuestos el cual viene relacionado con cubrir los requerimientos del cliente, sin
afectar el Nivel de Servicio ya que Unicamente se considera los tipos de repuestos

mas no la atencién de cada uno. EIl almacén al contar con gran variabilidad de
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repuestos tiene mas probabilidad a que no todos puedan ser atendidos por falta de
espacio para tenerlos a la mano el espacio Unicamente se limita a que los
repuestos se encuentren en el area designada para Almacén, esto se debe
planificar para poder asi atender todos los pedidos a tiempo al cliente, generando
satisfaccion y para no romper stock que es lo que genera una baja en el Nivel de
servicio ya que este término se utiliza al momento que se solicita una cantidad de
un tipo de repuesto y lo que se tiene en almacén o stock no cubre la cantidad
requerida, por lo cual el Nivel de Servicio baja porque no se atendera en su
totalidad la linea de pedido. Al utilizar el modelo SCOR se podra analizar a fondo

cual es la deficiencia que presenta este indicador.
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4. CAPITULO IV APLICACION DEL SCOR

Para realizar el andlisis del modelo SCOR se tuvo una previa recoleccién de informacion
que fue brindada por parte de los trabajadores de la empresa (Anexo C).

El modelo SCOR consta de 3 niveles de proceso y 5 procesos principales que seran mas
detallados a continuacion segun el analisis del caso de estudio. Se utilizard el modelo
SCOR para evaluar cada una de los procesos segun la calificacion de los estandares
minimos del Consejo de Profesionales en Administracion de la Cadena de Suministro
(CPSCM). Esto constara en el proceso de primer nivel serd dividido en subprocesos de
segundo nivel, de la misma manera estos se dividiran en subprocesos de tercer nivel, los
cuales seran calificados segun los estandares que plantea la CPSCM ver en el punto 2.3.1.4
Método y evaluacion del SCOR, con la finalidad de determinar cudles son los subprocesos
que se cumplen de una manera correcta y cuales no.

Para la evaluacion de los subprocesos de tercer nivel la calificacion de afirmacion sera 1y
la de negacion 0. El resultado 6ptimo del segundo nivel es 3, haciendo una relacion de que
en su totalidad el tercer nivel deberan ser afirmaciones. Con este puntaje es una condicion
para proceder con la evaluacion de mejores practicas.

Para el caso del primer nivel se deberdn promediar los puntajes obtenidos en los
subprocesos anteriores, de esta manera se podra tener una mejor vision del puntaje de los
Macro procesos, las personas que validaron la informacion fueron: Jefe de Logistica,
Supervisor de Procesos y Supervisor de Inventarios.

4.1. Proceso de Planificacion
Las tablas de referencia del segundo y tercer nivel para el proceso de planificacion
se encuentran en el Anexo D, E y F; segln la metodologia SCOR y estandares del

CSCMP presentan los siguientes resultados:

Tabla 14 Puntaje del proceso de Planificacién de ler nivel

1. PROCESO DE PLANIFICACION (ler nivel) 2.03
1.1 Planificacion de la Cadena de Suministro 1.89
1.2 Linealidad entre Abastecimiento v Demanda 1.75
1.3 Gestion de Inventarios 244

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos
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Segun los resultados el proceso de planificacion no logra el objetivo establecido
en ninguno de los 3 puntos, siendo Gestion de Inventarios el de mayor puntaje con
2.44.

El resultado de la evaluacion del Proceso de Planificacion no cubre lo establecido
por los estandares del CSCMP.

Procederemos a mostrar graficamente los subprocesos de Planificacion

mencionados anteriormente en la Tabla.

lustracion 22 Resultados del Proceso de Planificacion

Proceso de Planificacién

1.1 Planificacion de la

Cadena de Suministro
3

25189

15

1.75 1.2 Linealidad entre
2.44 Abastecimientoy
Demanda

1.3 Gestion de
Inventarios

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

En la llustracion 22 se aprecia la relacion que tienen los procesos de Planificacion
y como se encuentran con el puntaje que obtuvieron.

A continuacién, en la Tabla 9 se muestra a detalle el subproceso de segundo nivel
y detallando los procesos de tercer nivel de Planificacion de la Cadena de

Suministro.
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Tabla 15 Puntaje de los subprocesos de 2do nivel de Planificacion 1.1

1.1. PLANIFICACION DE LA CADENA DE

SUMINISTRO 1.80
1.1.1. PROCESO DE ESTIMACION DE LA DEMANDA 0.86
1.1.2. METODOLOGIA DEL PRONOSTICO 1.5
1.1.3. PLANEACION DE VENTAS Y OPERACIONES 1.5
1.1.4. PLANIFICACION DEL DESEMPENO

FINANCIERO 3
1.1.5. PRONOSTICO DEL MERCADO -
1.1.6. EJECUCION DE ORDENES 1.5
1.1.7. PLAN DE DEVOLUCIONES 3

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

En la tabla 15 muestra al Subproceso Planificacion de la Cadena de Suministro, en
donde los que obtienen calificacion de 3 siendo el resultado 6ptimo fueron: 1.1.4
Planificacion del Desempefio Financiero y 1.1.7 Plan de Devoluciones. Los demas
procesos no llegaron a la puntuacion minima establecida por el CSCMP, se
procedera a analizar cada uno de los puntos.

e Proceso de estimacion de la Demanda: Logistica hace la estimacion de la
demanda en base a los movimientos que tienen, en este punto se presenta
el menor puntaje en este subproceso, en ella no se cuenta con un
responsable de la gestion de procesos de estimacién de la demanda, por lo
que no se emplea la inteligencia de mercado. A pesar de no contar con
personal con esta funcion existen cambios planeados en los productos,
precios y promociones que son realizados por el Jefe de Logistica.

e Metodologia del pronéstico: En la empresa se realiza un prondstico
estacionario, el prondstico es certero en un 79% segun indicaciones de la
empresa y es utilizado en los proyectos de la empresa como guia para
pronosticar de la demanda. El dato se pronostica por el area de Compras,
es hallado por un software de la empresa en donde se almacena la cantidad
de pedidos de los Proyectos existentes y en donde agrupa la informacion
por temporadas en el afio, esta informacion es de manera general de la
empresa, basada de los afios 2017-2019, por tema de confidencialidad no
se puede presentar a detalle. No se actualizan constantemente los

pronosticos con las ventas reales, por este motivo al momento de realizar
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un prondstico se busca en el historial de pedidos con la finalidad que sea
mas preciso el dato final.

e Planeacién de ventas y operaciones: Las reuniones que se tiene con el
cliente no es de manera continua Segun las funciones el Supervisor de
Procesos es el encargado de coordinar el dia y preparar los puntos a revisar
con el cliente (Punto 3.1.6).

e Prondstico del mercado: Este punto no aplica para la empresa debido a que
no se busca nuevos clientes potenciales, ya que en el proyecto se trabaja
con el mismo cliente externo e interno.

e Ejecucion de ordenes: En la empresa no se cuenta con un sistema de
planificacion para reordenes, a su vez si se cuenta con un sistema de MRP
en temas de pedidos de cliente.

En la Tabla 16 se muestra a detalle el subproceso de segundo nivel y detallando

los procesos de tercer nivel de Alineacién de la Oferta y la Demanda.

Tabla 16 Puntaje de los subprocesos de 2do nivel de Planificacion 1.2

1.2. ALINEACION DE LA OFERTA Y LA

DEMANDA 1.75
1.2.1. TECNICAS DE CONTROL 1.50
1.2.2. GESTION DE LA DEMANDA (MANUFACTURA) 1
1.2.3. GESTION DE LA DEMANDA (DISTRIBUCION) 1.5
1.2.4. COMUNICACION DE LA DEMANDA 3

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 16 muestra al Subproceso Alineacion de la Oferta y la Demanda, en
donde obtiene calificacion de 3 siendo el resultado Optimo fue: 1.2.4
Comunicacion de la Demanda. Los demas procesos no llegaron a la puntuacion
minima establecida por el CSCMP, se procederd a analizar cada uno de los
puntos.

e Técnicas de control: En la empresa no cuentan con técnicas de control
apropiadas para la revision de la demanda, técnicas de control que sean
usadas y revisadas periddicamente una demanda futura, mas bien se
encuentran enfocados con el inventario controlandolo y optimizando

espacio.
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e Gestion de la Demanda (Manufactura): No se realizan estudios de
variacion de la demanda, sin embargo, se previene las rupturas de stock
controlando minimos y méximos de cada producto, el cual es un método
que previene momentaneamente los desperfectos, mas no a largo plazo ya
que no es una revision periodica.

e Gestion de la Demanda (Distribucion): No se tiene designado personal que
se encargue de la demanda maxima, se viene trabajando normal con los
pedidos, al momento de presentar una demanda elevada genera retrasos en
los demas pedidos.

En la Tabla 17 se muestra a detalle el subproceso de segundo nivel y detallando

los procesos de tercer nivel de Gestion de Inventarios.

Tabla 17 Puntaje de los subprocesos de 2do nivel de Planificacion 1.3

1.3. GESTION DE INVENTARIOS 2.44
1.3.1. PLANIFICACION DE INVENTARIOS 1.88
1.3.2. EXACTITUD DE INVENTARIOS 3

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

En la tabla 17 muestra al Subproceso Gestion de Inventarios, en donde obtiene
calificacion de 3 siendo el resultado 6ptimo fue: 1.3.2 Exactitud de Inventarios.
Los demas procesos no llegaron a la puntuacion minima establecida por el
CSCMP, se procedera a analizar cada uno de los puntos.

e Planificacion de Inventarios: Los niveles de inventario se basan
dependiendo de la demanda, no se tiene un seguimiento constante,
Unicamente cuando se requiere es que se realiza el ajuste, de actualizar los
maximos y minimos. Respecto a la Rotacién de Inventario, se calcula
mensualmente mas no se hace un ajuste constante, de esta manera se
observara la venta de repuestos que se tiene en relacion al costo de
almacén, viéndolo de manera global y cada repuesto para su respectivo

analisis.

Segun el modelo SCOR, en la tabla 18 se muestra el cumplimiento del proceso

Planificacion y sus 3 Subprocesos.
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Tabla 18 Cumplimiento del modelo SCOR en el proceso de Planificacion

1. PROCESO DE PLANIFICACION {ler nivel) 2.03 67.67%
1.1 Planificacion de la Cadena de Sumimstro 1.89 63%

1.2 Linealidad entre Abastecimiento y Demanda 1.75 58.33%
1.3 Gestion de Inventanios 244 81.33%

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos
En el proceso de Planificacion se cumple con un 67.67% requiriendo a la
herramienta SCOR, lo que debe presentar mejoras en el tema de manejo de

planeamiento de la demanda principalmente.

4.2. Proceso de Aprovisionamiento/ Abastecimiento
Las tablas de referencia del segundo y tercer nivel para el proceso de
Aprovisionamiento se encuentran en el Anexo G, H, | y J; segun la metodologia

SCOR y estandares del CSCMP presentan los siguientes resultados:

Tabla 19 Puntaje del proceso de Abastecimiento de ler nivel

2. PROCESO DE ABASTECIMIENTO (ler nivel) 2.32
2.1 Abastecimiento Estratégico 217
2.2 Gestién de Proveedores 1.75
2.3 Compras 238
2.4 Gestién de Proveedores en la logistica de entrada 3

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

Segn los resultados el proceso de Abastecimiento no logra el objetivo
establecido en 3 de los 4 puntos, siendo Gestion de Proveedores en la logistica de
entrada el de mayor puntaje con 3 llegando al puntaje requerido.

El resultado de la evaluacion del Proceso de Abastecimiento no cubre lo
establecido por los estandares del CSCMP.

Procederemos a mostrar graficamente los subprocesos de Abastecimiento

mencionados anteriormente en la Tabla.
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lustracion 23 Resultados del Proceso de Abastecimiento

Proceso de Abastecimiento

2.1 Abastecimiento

Estratégico
3
)5 2.17
2.4 Gestion de 2.2 Gestion de
Proveedoresenla 1.75
. Proveedores
logistica de entrada 5
2.38
2.3 Compras

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

En la ilustracion 23 se aprecia la relacion que tienen los procesos de
Abastecimiento y coémo se encuentran con el puntaje que obtuvieron.
A continuacion, en la Tabla 20 se muestra a detalle el subproceso de segundo

nivel y detallando los procesos de tercer nivel de Abastecimiento Estratégico.

Tabla 20 Puntaje de los subprocesos de 2do nivel de Abastecimiento 2.1

2.1. ABASTECIMIENTO ESTRATEGICO 2.17
2.1.1. ANALISIS DE COSTOS 3
2.1.2. ESTRATEGIA DE COMPRAS 2
2.1.3. GESTION DE CONTRATOS DE COMPRAS 2
2.1.4. CRITERIOS Y PROCESOS DE SELECCION DE
PROVEEDORES 3
2.1.5. CONSOLIDACION DE PROVEEDORES 1.5
2.1.6. HACER O COMPRAR (APLICABLE A

PRODUCTOS TERMINADOS) 1.5
2.1.7. COMPRAS EN GRUPOS -
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Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

En la tabla 20 muestra al Subproceso Abastecimiento Estratégico, en donde sé que
obtienen calificacion de 3 siendo el resultado optimo fueron: 2.1.1 Analisis de
Costos y 2.1.4 Criterios y Procesos de Seleccion de Proveedores. Los demas
procesos no llegaron a la puntuacion minima establecida por el CSCMP, se
procedera a analizar cada uno de los puntos.

e Estrategia de compras: No se tiene un buen manejo de los costos de
manera inmediata una vez se incrementan, ya que no se comparte la
informacion de donde viene el incremento de costo Unicamente lo califican
como mejora del producto.

e Gestion de contrato de compras: En la empresa no cuenta con contrato de
reduccion de costos de parte de los proveedores una vez se presenta la
mejora continua de las compras que realice la empresa, un punto
importante es conocer a detalle los procesos de compras y adquisiciones
de la empresa.

e Consolidacion de proveedores: No se cuenta con una capacidad limitada
del proveedor, se puede solicitar de otros almacenes, se cuenta con
proveedores alternativos.

e Hacer o comprar: No se realiza en la empresa margen de contribuciones
para los productos, ya que es Unicamente funcién de almacén el que se
realiza.

e Compras en grupo: No aplica para la empresa.

En la Tabla 21 se muestra a detalle el subproceso de segundo nivel y detallando
los procesos de tercer nivel de Gestion de Proveedores.

Tabla 21 Puntaje de los subprocesos de 2do nivel de Abastecimiento 2.2

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE pablLo
TESIS UCSM DE SANTA MARIA
2.2. GESTION DE PROVEEDORES 1.75
2.2.1. PROVEEDORES TACTICOS -
222 INVOLUCEAMIENTO DEL PEOVEEDOR. 3
2.2.3 EVALUACION DEL PROVEEDOE. 15
2.2.4. DESEMPENO DEL PROVEEDOR. 225
2.2.5. RELACIONES CON EL PROVEEDOE. 225
2.2.6. PARAMETROS DE TRABAJO 15
2.2.7. AUDITORIA DEL PROVEEDOR 00

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

En la tabla 21 muestra al Subproceso Gestion de Proveedores, en donde obtiene
calificacion de 3 siendo el resultado Optimo fue: 2.2.2 Involucramiento del
Proveedor. Los demas procesos no llegaron a la puntuacién minima establecida
por el CSCMP, se procedera a analizar cada uno de los puntos.

e Proveedores tacitos: No aplica para la empresa.

e Evaluacion del proveedor: Los requerimientos no se conocen por ambas
partes en su totalidad.

o Desempefio del proveedor: El proveedor en su totalidad no cumple con los
procesos establecidos, pueden tener variaciones.

¢ Relaciones con el proveedor: No se lleva una relacion cercana de la
empresa con el proveedor, de visitas programadas frecuentes en fabrica,
etc.

e Parametros de trabajo: En la empresa no se utiliza estandares de trabajo
unicamente se utilizan con el cliente més importante, el externo; ya que
con el interno no.

e Auditoria del proveedor: En la empresa no se realizan auditorias de
desempefio con los proveedores.

En la Tabla 22 se muestra a detalle el subproceso de segundo nivel y detallando

los procesos de tercer nivel de Compras.

Tabla 22 Puntaje de los subprocesos de 2do nivel de Abastecimiento 2.3
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2.3. COMPEAS 2.38

231 COMPRAS REPETITIVAS (MATERIALES

DIRECTOS E H‘]DIRECTDS} 2

2.32. AUTORIZACION DE COMPRAS EVENTUALES 3

2.3.3. EFECTIVIDAD DE LA FUNCION DE COMPRAS 3

234 SISTEMA DE PAGOS 1.5

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

En la tabla 22 muestra al Subproceso Abastecimiento Estratégico, en donde se que
obtienen calificacion de 3 siendo el resultado optimo fueron: 3.2.3 Autorizacion
de Compras Eventuales y 2.3.3 Efectividad de la funcion de compras. Los demas
procesos no llegaron a la puntuacion minima establecida por el CSCMP, se
procedera a analizar cada uno de los puntos.

e Compras repetitivas: Las o6rdenes de compra no son generadas
automaticamente por lo que da la opcién al momento de generarlas que
sean normales o abiertas, dependiendo de lo que solicite.

e Sistema de pagos: En la empresa primero se entregan los repuestos,
posterior a eso se procede con el pago, la facturacion se realiza a fin de

mes de reservas y ordenes incompletas.

En la Tabla 23 se muestra a detalle el subproceso de segundo nivel y detallando

los procesos de tercer nivel de Gestion de Proveedores en la Logistica de Entrada.

Tabla 23 Puntaje de los subprocesos de 2do nivel de Abastecimiento 2.4

2.4. GESTION DE PROVEEDORES EN LA
LOGISTICA DE
ENTERADAS 3

2.4.1. INTERCAMBIO DE INFORMACION Y
COMERCIOQ ELECTRONICO 3
242 PROGRAMAS SINCEREONIZADOS DE
ABASTECIMIENTO -

243 TAMANO DE LOTES Y CICLO DE TIEMPOS 3
2.4.4. COORDINACION DE LA DISTRIBUCION
TOTAL 3

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos
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En la tabla 23 muestra al Subproceso Gestion de Proveedores en la Logistica de
Entrada, en donde sé que obtienen calificacion de 3 siendo el resultado éptimo
fueron: 2.4.1 Intercambio de Informacion y Comercio Electronico, 2.4.3 Tamafio
de Lotes y Ciclo de Tiempos y 2.4.4 Coordinacién de la Distribucion total.

El subproceso 2.4.2 Programas sincronizados de Abastecimiento no aplica debido

al rubro de la empresa.

Segln el modelo SCOR, en la tabla 24 se muestra el cumplimiento del proceso
Abastecimiento y sus 4 Subprocesos.

Tabla 24 Cumplimiento del modelo SCOR en el proceso de Abastecimiento

2. PROCESO DE ABASTECIMIENTO (ler nivel) | 2.32 | 77.33%

2.1 Abastecimiento Estratégico 217 7233%
2.2 Gestion de Proveedores 1.75 | 58.33%
2.3 Compras 238 | 79.33%

2 4 Gestidn de Proveedores en la logistica de entrada 3 100%

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

En el proceso de Abastecimiento se cumple con un 77.33% requiriendo a la
herramienta SCOR, lo que debe presentar mejoras en el tema de Gestion de

Proveedores, en el tema de parametros de trabajo y auditorias de los proveedores.

4.3. Proceso de Produccion
La evaluacion en este proceso no aplica debido al rubro de la empresa.

44, Proceso de Distribucion/ Despacho
Las tablas de referencia del segundo y tercer nivel para el proceso de Despacho se
encuentran en el Anexo K, L, M, N, O, P y Q; seguin la metodologia SCOR y

estandares del CSCMP presentan los siguientes resultados:

Tabla 25 Puntaje del proceso de Distribucion de ler nivel
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4. PROCESO DE DISTRIBUCION (ler nivel) 1.89
4.1 Gestién de pedidos 1.50
4.2 Almacenamiento de cumplimiento 2.04
4.3 Personalizacion' Aplazamento 226
4 4 Infraestructura de despacho 238
4.5 Transporte 1.33
4.6 Delivery -

4.7 Gestion de Alianzas con los clientes 223
4 8 Soporte técnico post — venta -

4.9 Gestion de la informacion de los clientes 1.50

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

Segun los resultados el proceso de Distribucion no logra el objetivo establecido en
3 de los 9 puntos, siendo Infraestructura de Despacho el de mayor puntaje.

El resultado de la evaluacion del Proceso de Abastecimiento no cubre lo
establecido por los estandares del CSCMP.

Procederemos a mostrar graficamente los subprocesos de Distribucion

mencionados anteriormente en la Tabla 25.

llustracion 24 Resultados del Proceso de Distribucion

Proceso de Distribucion

4.1 Gestion de pedidos

49 Gestion de la '2 L5 4.2 Almacenamiento
informacion de los... 1515 2.04 de cumplimiento

4.7 Gestion de
Alianzas con los..2.23

4.3 Personalizacion/
2.26  Aplazamiento

1.33

2»334.4 Infraestructura de

4.5 Transporte despacho

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos
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En la ilustracion 24 se aprecia la relacion que tienen los procesos de Distribucion
y cOmo se encuentran con el puntaje que obtuvieron.
A continuacion, en la Tabla 26 se muestra a detalle el subproceso de segundo

nivel y detallando los procesos de tercer nivel de Gestion de Pedidos.

Tabla 26 Puntaje de los subprocesos de 2do nivel de Distribucién 4.1

4.1. GESTION DE PEDIDOS 1.50
4.1.1. RECEPCION Y ENTREGA DE PEDIDOS 2
4.1.2 VALIDACION DE ORDENES 225
4.1.3. CONFIRMACION DE PEDIDOS 225
4.1.4. PROCESAMIENTOS DE ORDENES 1.20
4.1.5. MONITOREO DE LAS TRANSACCIONES 1.80
4.1.6. PROCESAMIENTO DE PAGOS 1.00
4.1.7. IMPLEMENTACION Y ENTRENAMIENTO DE
REPRESENTANTES DE SERVICIO AL CLIENTE Y

GERENTES DE CUENTA 0.00

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

En la tabla 26 muestra al Subproceso Gestion de Pedidos, en donde los procesos
no llegaron a la puntuacion minima establecida por el CSCMP, se procedera a
analizar cada uno de los puntos.
e Recepcion y entrega de pedidos: En la empresa no llevan un registro de los
pedidos, por lo que no se lleva una hora exacta de los mismos.
e Validacién de 6rdenes: No cuenta reglas de negocio establecidas respecto
a localizacion de los clientes, se cuenta con verificaciones de los pedidos,

de los niveles de créditos establecidos por los clientes.
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e Confirmacion de pedidos: La confirmacién manual no se realiza el mismo
dia, se da un plazo de tiempo establecido.

e Procesamiento de Ordenes: Las ordenes son consideradas como tal, no se
lleva un registro por cantidad o linea en general, las Ordenes son
ingresadas en el dia antes del horario de corte.

e Monitoreo de las transacciones: La empresa no cuenta con equipos que
netamente se encuentren generando respuestas sobre las transacciones.

e Procesamiento de pagos: Los pagos no se realizan por cheque o cuentas, es
de manera automatizada.

¢ Implementacion y entrenamiento de representantes de servicio al cliente y
gerentes de cuenta: El personal que trata directamente en servicio al

cliente, no presenta capacitacion constante.
A continuacion, en la Tabla 27 se muestra a detalle el subproceso de segundo
nivel y detallando los procesos de tercer nivel de Almacenamiento y

Cumplimiento.

Tabla 27 Puntaje de los subprocesos de 2do nivel de Distribucién 4.2

4.2. ALMACENAMIENTO Y CUMPLIMIENTO 2.04
4.2.1. RECEPCION E INSPECCION 1.85
422 MANIPULEO DE MATERIALES 225
4.2.3. GESTION DE LAS LOCALIZACIONES DEL

ALMACEN 2325
4.2 4. ALMACENAMIENTO 2.50
425 SURTIDO DE PEDIDOS Y EMBALAIJE 1.50
4.2.6. CONSOLIDACION Y CARGA 1.50
4.2.7. DOCUMENTACION DE EMBARQUES -
472 8. SISTEMA DE GESTION DE ALMACEN 2.40

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

En la tabla 27 muestra al Subproceso Almacenamiento y Cumplimiento, en donde
los procesos no llegaron a la puntuacién minima establecida por el CSCMP, se
procedera a analizar cada uno de los puntos.

e Recepcion e inspeccion: No se emplea en la empresa la utilizacion de

mano de obra debido a la carga de trabajo de otros procedimientos. El
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proceso de recepcion toma de 1 a 2 dias hasta que se considere en el
inventario.

e Manipuleo de materiales: Areas ordenadas, buen mantenimiento, se realiza
un embarque inmediato de los productos, sin embargo las métricas de
desempefio no son publicadas claramente.

e Gestion de las localizaciones de almacén: Las localizaciones en almacén se
encuentran designadas, existen lugares que no presentan productos los
cuales pueden ser movibles, dependiendo de la cantidad, todo esto es
variable segun lo que se presente.

¢ Almacenamiento: No se tiene una zona limitada para productos de gran
valor o peligrosos.

e Surtido de pedidos y embalaje: No cuentan con un tipo de estandarizacion
del embalaje de los productos.

e Consolidacién y carga: Los pedidos abiertos no se combinan, cada pedido
se identifica como tal.

e Documentacién de embarques: No aplica para el rubro de la empresa.

e Sistema de gestion de almacén: Se cuenta con registros manuales y
computarizados, las 6rdenes de compra con los planes de produccion no se

integran.

A continuacion, en la Tabla 28 se muestra a detalle el subproceso de segundo

nivel y detallando los procesos de tercer nivel de Personalizacion/ Postergacion.

Tabla 28 Puntaje de los subprocesos de 2do nivel de Distribucién 4.3

4.3. PERSONALIZACION/POSTERGACION 226
4.3.1. PROGRAMACION DE LA CARGA DE TRABAJO

Y BALANCEO 1.80
4.3.2. ALINEAMIENTO DE LOS PROCESOS FISICOS 1.50
4.3.3. VERSALIDAD DE LOS OPERARIOS 3.00
4.3 4. MEDICION DE LA PERFORMANCE EN EL PISO

DE LA CELDA O EL ALMACEN 2.00
4.3.5. DISENO DEL SITIO DE TRABAJO 3.00

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos
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En la tabla 28 muestra al Subproceso Personalizacion/ Postergacion, en donde se
que obtienen calificacion de 3 siendo el resultado 6ptimo fueron: 4.3.3 Versalidad
de los operarios y 4.3.5 Disefio del sitio de trabajo. Los demas procesos no
llegaron a la puntuacion minima establecida por el CSCMP, se procederd a
analizar cada uno de los puntos.

e Programacioén de la carga de trabajo y balanceo: La carga de trabajo se
distribuye por cada funcion que presenten los operarios, en caso terminen
con sus actividades pasan a apoyar a los cuellos de botella, de lo contrario
las demaés actividades se retrasarian.

e Alineamiento de los procesos fisicos: Se encuentran con procesos
constantemente cambiantes actualmente por lo que la relacién lay out con
procesos no es la real.

e Medicion de la performance en el piso de la celda o el almacén: Los planes

de accidn presentados para la mejoria de problemas son minimos.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA )
DE SANA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

A continuacion en la Tabla 29 se muestra a detalle el subproceso de segundo

nivel y detallando los procesos de tercer nivel de Infraestructura de Entrega.

Tabla 29 Puntaje de los subprocesos de 2do nivel de Distribucion 4.4

4.4. INFRAESTRUCTURA DE ENTREGA 2.38
441 BALANCEO Y REORDENAMIENTO DEL

TRABAJO 3.00
442 ALINEACION DE PROCESOS FISICOS 2.00
443 DISENO DEL LUGAR DE TRABAJTO 1.50
444 ENFOQUE DE ALINEACION ENLA

ORGANIZACION 3.00

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

En la tabla 29 muestra al Subproceso Infraestructura de Entrega, en donde se
obtienen calificacion de 3 ,siendo el resultado 6ptimo, fueron: 4.4.1 Balanceo y
reordenamiento de trabajo y 4.4.4 Enfoque de alineacion en la organizacion. Los
demas procesos no llegaron a la puntuacién minima establecida por el CSCMP, se
procedera a analizar cada uno de los puntos.

e Alineacién de procesos fisicos: Ciertos productos con el pasar del tiempo
no cuentan con alguna identificacién de codigo por lo que al momento de
realizar el inventario generan problemas.

o Disefio del lugar de trabajo: No se cuenta con reposicion automatica de
todos los productos de almacén, Unicamente de los que se presenta mayor

movimiento.

A continuacion, en la Tabla 30 se muestra a detalle el subproceso de segundo

nivel y detallando los procesos de tercer nivel de Transporte.

Tabla 30 Puntaje de los subprocesos de 2do nivel de Distribucién 4.5

4.5. TRANSPORTE 1.33
4.5.1. TRANSPORTISTA DEDICADO (EXCLUSIVO) 1.00
453 TRANSPORTE PUBLICO -

4.5.3. GESTION DE TRANSPORTE DE PAQUETERIA -
454 PRUEBAS DE ENTREGA Y VISIBILIDAD DEL

TRANSITO 3.00
455 AUDITORIA DEL PAGO DE FLETES -
4.5.6. GESTION DEL SISTEMA DE TRANSPORTE 0.00

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos
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En la tabla 30 muestra al Subproceso Transporte, en donde obtiene calificacion de
3 siendo el resultado éptimo fue: 4.5.4 Pruebas de entrega y visibilidad del
transito. Los demas procesos no llegaron a la puntuacion minima establecida por
el CSCMP, se procedera a analizar cada uno de los puntos.

e Transportista dedicado: En la empresa no miden la utilizacion del

transportista con la unidad, debido a que es variable.

e Transporte publico: No aplica para la empresa.

e Gestion de transporte de paqueteria: No aplica para la empresa.

¢ Auditoria del pago de fletes: No aplica para la empresa.

e Gestion del sistema de transporte: No se encuentran establecidos a

transportistas por ruta, esto depende de la disponibilidad que se tenga.
A continuacion, en la Tabla 31 se muestra a detalle el subproceso de segundo
nivel y detallando los procesos de tercer nivel de Gestion de Clientes y Socios

Comerciales.

Tabla 31 Puntaje de los subprocesos de 2do nivel de Distribucién 4.7

4.7. GESTION DE CLIENTES Y SOCIOS

COMERCIALES 2.23
4.7.1. ESTABLECIMIENTO DE SERVICIO AL

CLIENTE 1.50
4.7 2 FEQUERIMIENTO DE CLIENTES 3.00
4.7.3. SEGUIMIENTO A LOS CAMBIOS EN LOS
REQUERIMIENTOS DEL MERCADO 1.50
474 LA COMUNICACION DE LOS REQUISITOS DEL
SEREVICIO AL CLIENTE 3.00
4.7.5. MEDICION DEL SERVICIO AL CLIENTE 2.00
4.7.6. COMO MANEJAR TAS EXPECTATIVAS CON

EL CLIENTE 3.00
4.7.7. CONSTRUCCION DE LAS RELACIONES

DURADERAS CON EL CLIENTE 3.00
478 RESPUESTA PROACTIVA 3.00
4.7.9. MEDICION DE LA RENTABILIDAD DEL

CLIENTE 1.50
4.7.10. IMPLEMENTACION DE LA FENTABILIDAD

EL CLIENTE 0.00
4.7.11. SEGMENTACION DEL CLIENTE 3.00

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos
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En la tabla 31 muestra al Subproceso Gestion de Clientes y Socios Comerciales,
en donde obtienen calificacién de 3 siendo el resultado 6ptimo fueron: 4.7.2
Requerimiento de clientes, 4.7.4 La comunicacién de los requisitos del servicio al
cliente, 4.7.6 Como manejar las expectativas con el cliente, 4.7.7 Construccion de
las relaciones duraderas con el cliente, 4.7.8 Respuesta proactiva y 4.7.11
Segmentacion del cliente. Los demas procesos no llegaron a la puntuacién minima
establecida por el CSCMP, se procedera a analizar cada uno de los puntos.
e Establecimiento de servicio al cliente: La empresa mide el rendimiento de
servicio al cliente mas no los requerimientos que tienen.
e Seguimiento a los cambios en los requerimientos del mercado: No se
centran en las actividades del competidor.
e Medicion de servicio al cliente: No existe comparacion entre clientes.
e Medicion de la rentabilidad del cliente: Sin informes frecuentes de la
rentabilidad del cliente.
e Implementacion de la rentabilidad del cliente: No se comparte

internamente.

A continuacion, en la Tabla 32 se muestra a detalle el subproceso de segundo

nivel y detallando los procesos de tercer nivel de Gestion de Data del Cliente.

Tabla 32 Puntaje de los subprocesos de 2do nivel de Distribucién 4.9

4.9. GESTION DE LA DATA DEL CLIENTE 1.50
4.9.1. DISPONIEBILIDAD DE DATOS DEL CLIENTE 3.00
492 APLICACION DE DATOS DEL CLIENTE 0.00

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

En la tabla 32 muestra al Subproceso Gestion de Data del cliente, en donde
obtiene calificacion de 3 siendo el resultado 6ptimo fue: 4.9.1 Disponibilidad de
datos del cliente. Los deméas procesos no llegaron a la puntuacion minima

establecida por el CSCMP, se procedera a analizar cada uno de los puntos.
e Aplicacién de datos del cliente: La empresa no cuenta con una base de
datos actualizada periddicamente de los clientes, la informacion podria no

estar actualizada.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




w53 %, UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE - CATOLICA

TESIS UCSM =&  DE SAIA MARIA

Segun el modelo SCOR, en la tabla 33 se muestra el cumplimiento del proceso

Distribucion y sus 9 Subprocesos.

Tabla 33 Cumplimiento del modelo SCOR en el proceso de Distribucion

4. PROCESO DE DISTRIBUCION (ler nivel) 1.89 63%
4.1 Gestion de pedidos 1.50 50%
4.2 Almacenamiento de cumplimiento 204 658%%
4 3 Personalizacion’ Aplazamiento 226 | 7533%
4 4 Infraestructura de despacho 238 | 7933%
4.5 Transporte 133 44 33%
4 6 Delivery - -
4.7 Gestion de Alianzas con los clientes 223 | 7433%
4 8 Soporte técnico post — venta - -
4.9 Gestién de la informacidén de los clientes 1.50 50%

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

En el proceso de Distribucién se cumple con un 63% requiriendo a la herramienta
SCOR, lo que debe presentar mejoras en el tema de Transporte, llevando una
medicion de la utilizacion por camion; también mejor seguimiento en los pedidos

y sobre la informacion de los clientes.

4.5. Proceso de Devolucion
Las tablas de referencia del segundo y tercer nivel para el proceso de Devolucién
se encuentran en el Anexo R, S, T, U y V segun la metodologia SCOR y

estandares del CSCMP presentan los siguientes resultados:

Tabla 34 Puntaje del proceso de Devolucion de ler nivel

5. PROCESO DE DEVOLUCION (ler nivel) 2.09
5.1 Recepcidn v almacenamiento 1.88
5.2 Transporte 1.50
5.3 Reparacion v acondicionado 235
5.4 Comunicacion 2.50
5.5 Gestion de las Expectativas de los Clientes 2.20

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

Segun los resultados el proceso de Devolucidn no logra el objetivo establecido en

3 de los 5 puntos, siendo Comunicacion el de mayor puntaje.
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El resultado de la evaluacion del Proceso de Abastecimiento no cubre lo
establecido por los estandares del CSCMP.
Procederemos a mostrar graficamente los subprocesos de Distribucién

mencionados anteriormente en la Tabla.

lustracion 25 Resultados del Proceso de Devolucién

Proceso de Devolucion

5.1 Recepcidon y
almacenamiento

3
25 1.88
2
5.5 Gestion de las
Expectativasde los 2.2 5.2 Transporte

Clientes 1.5

2.35 5.3 Reparaciény

5.4 Comunicacion 2.5 L.
acondicionado

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

En la ilustracidn 25 se aprecia la relaciéon que tienen los procesos de Devolucion y
cdémo se encuentran con el puntaje que obtuvieron.
A continuacion, en la Tabla 35 se muestra a detalle el subproceso de segundo

nivel y detallando los procesos de tercer nivel de Recepcion y Almacenamiento.

Tabla 35 Puntaje de los subprocesos de 2do nivel de Devolucion 5.1

5.1. RECEPCION Y ALMACENAMIENTO 1.88
5.1.1. INTEGRACION DE SISTEMAS 3
5.1.2. INSPECCION Y ANALISIS 2
5.1.3. CUARENTENA 1
5.1.4. DISPOSICION 1.50

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

En la tabla 35 muestra al Subproceso de Recepcidn y Almacenamiento, en donde

obtiene calificacion de 3 siendo el resultado 6ptimo fue: 5.1.1 Integracion de
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sistemas. Los demas procesos no llegaron a la puntuacion minima establecida por
el CSCMP, se procedera a analizar cada uno de los puntos.

e Inspeccion y analisis: En la empresa cuando se dan devoluciones, estas se
evallan los dafios y se codifican, mas no se realiza un envio avanzado por
devoluciones.

e Cuarentena: Las devoluciones se locacionan dentro del almacén en una
zona aparte, siendo no diferente al resto del almacén.

e Disposicion: Las devoluciones generalmente son enviadas a fabrica para
que pasen a revenderse en caso tenga solucion la falla, no necesariamente

se soluciona a los 5 dias de realizar la solicitud.

A continuacion, en la Tabla 36 se muestra a detalle el subproceso de segundo

nivel y detallando los procesos de tercer nivel de Transporte.

Tabla 36 Puntaje de los subprocesos de 2do nivel de Devolucion 5.2

3.2. TRANSPORTE 1.50
52.1. USUARIOS FINAL
52.2. CANAL 0

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

En la tabla 36 muestra al Subproceso de Transporte, en donde obtiene calificacion
de 3 siendo el resultado éptimo fue: 5.2.1 Usuarios Final. Los demas procesos no
Ilegaron a la puntuacion minima establecida por el CSCMP, se procedera a
analizar cada uno de los puntos.

e Canal: Las devoluciones son registradas con un cédigo, pero no presenta

etiqueta de rastreo.
A continuacion, en la Tabla 37 se muestra a detalle el subproceso de segundo

nivel y detallando los procesos de tercer nivel de Reparacion y

Acondicionamiento.
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Tabla 37 Puntaje de los subprocesos de 2do nivel de Devolucion 5.3

5.3. REPARACION Y ACONDICIONAMIENTO 2.35
5.3.1. PRODUCTOS DEVUELTOS A CLIENTES 1.80
5.3.2. PRODUCTOS REGRESAN AL STOCK DE

PRODUCTOS 2.25
5.3.3. DESMONTAJE /PIEZA STOCK 3

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

En la tabla 37 muestra al Subproceso de Reparacion y Acondicionamiento, en
donde obtiene calificacion de 3 siendo el resultado 6ptimo 5.3.3 Desmontaje/
Pieza stock. Los demas procesos no llegaron a la puntuacion minima establecida
por el CSCMP, se procedera a analizar cada uno de los puntos.

e Productos devueltos a clientes: No se puede alcanzar informacién de la
devolucién al cliente, ya que es variable el tiempo que demanda en que
den una respuesta de fabrica.

e Productos regresan al stock: Las devoluciones una vez son solicitadas por
el cliente estos son devueltos al stock del almacén de manera inmediata,

luego comienzan las evaluaciones.

A continuacion, en la Tabla 38 se muestra a detalle el subproceso de segundo
nivel y detallando los procesos de tercer nivel de Comunicacion.

Tabla 38 Puntaje de los subprocesos de 2do nivel de Devolucion 5.4

5.4. COMUNICACION 2.50
5.4.1. PROCESO DE AUTORIZACION DE RETORNO

DE MERCADERIAS 2
5.4.2. COMERCIO ELECTRONICO -
5.4.3. CENTRO DE DEMANDAS 3

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

En la tabla 38 muestra al Subproceso de Reparacion y Acondicionamiento, en
donde obtiene calificacion de 3 siendo el resultado 6ptimo Centro de demandas.
Los demas procesos no llegaron a la puntuacion minima establecida por el
CSCMP, se procederd a analizar cada uno de los puntos.
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e Proceso de autorizacion de retorno de mercaderias: Determinado lugar
donde se reciben los productos.

e Comercio electronico: No aplica para la empresa.

A continuacion, en la Tabla 39 se muestra a detalle el subproceso de segundo
nivel y detallando los procesos de tercer nivel de Gestion de las expectativas de

los clientes.

Tabla 39 Puntaje de los subprocesos de 2do nivel de Devolucion 5.5

5.5. GESTION DE LAS EXPECTATIVAS DE LOS

CLIENTES 2.20
5.5.1. GESTION DE RETORNOS DEL USUARIO FINAL -
5.5.2. GESTION DE RETORNOS DE CANALES 2
5.5.3. TRANSACCIONES FINANCIERAS 2.40

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

En la tabla 39 muestra al Subproceso Gestion de las Expectativas de los clientes,
en donde los procesos no llegaron a la puntuacion minima establecida por el
CSCMP, se procedera a analizar cada uno de los puntos.
e Gestidn de retornos del usuario final: No aplica.
e Gestidn de retornos de canales: Cliente no puede hacer seguimiento de su
devolucién.
e Transacciones financieras: Se dan notas de créditos por el proceso de

devolucioén.

Segun el modelo SCOR, en la tabla 40 se muestra el cumplimiento del proceso

Devolucién y sus 5 Subprocesos.

Tabla 40 Cumplimiento del modelo SCOR en el proceso de Devolucion

5. PROCESO DE DEVOLUCION (ler nivel) 2.09 69.67%
5.1 Recepcién v almacenamiento 1.88 62 .67%
5.2 Transporte 1.50 50%

5.3 Reparacion v acondicionado 235 78.33%
5.4 Comunicacién 2.50 83.33%
5.5 Gestion de las Expectativas de los Clientes 2.20 73.33%

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos
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En el proceso de Devolucién se cumple con un 69.67% requiriendo a la
herramienta SCOR, lo que debe presentar mejoras en el tema de Transporte,

Ilevando un mejor control en el canal.

4.6. CONCLUSION DEL SCOR

El presente Capitulo desarrolla y nos muestra los resultados por proceso del
modelo SCOR, lo cual nos permite identificar cuales son los procesos,
subprocesos 0 métricas con las que se trabaja que presenta deficiencias o es

positivo.

En el primer proceso de Planificacion se alcanz6 un puntaje de 2.03 equivalente a
un 67.67% de las buenas practicas del modelo SCOR. Los subprocesos obtuvieron
las siguientes puntuaciones: Planificacion de la Cadena de Suministro 1.89,
Alineacion de la Oferta y la Demanda 1.75 y Gestién de inventarios 2.44. Siendo
el més bajo Alineacion de la Oferta y la Demanda, se debe implementar un
método diferente, ya que no se tiene un responsable que se encargue de ver la
demanda variable y poder manejar los picos de la Demanda, esto siendo la

demanda maxima que se pudo alcanzar en un periodo de tiempo.

En el segundo proceso de Abastecimiento se alcanzé un puntaje de 2.32
equivalente a un 77.33% de las buenas practicas del modelo SCOR. Siendo
Gestion de Proveedores el que presenta el menor puntaje con 1.75 y con una
calificacion ideal de 3 a Gestion de Proveedores en la logistica de entrada.

El tercer proceso de Produccidn no aplica para el rubro de la empresa.

En el cuarto proceso de Distribucion se alcanzd un puntaje de 1.89 equivalente a
un 63% de las buenas préacticas del modelo SCOR. En donde la relacion con el
proveedor es buena, a su vez falta medirlos, evaluarlos mediante reuniones,
medicion de desempefio, etc. Siendo Transporte el que presenta el menor puntaje

con 1.33 y en mayor puntaje Infraestructura de despacho con 2.38.
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Finalmente, en el quinto proceso de Devolucion se alcanzé un puntaje de 2.09
equivalente a un 69.67 % de las buenas practicas del modelo SCOR. Siendo el
subproceso Transporte con el menor puntaje de 1.5 y el subproceso Comunicacion
con 2.5 teniendo el mayor puntaje. La metodologia que se aplica con el transporte
no se mide la utilizacion del conductor mas su remolque, no siempre el flujo es de
entrada y salida; y, la coordinacion de transportistas por ruta no se encuentran
designados, esto depende de la disponibilidad de transportista mas unidad del

momento.

En la Tabla 35, a continuacién, veremos en conjunto las puntuaciones alcanzadas
por cada proceso en el modelo SCOR mencionadas anteriormente. El subproceso
con menor puntaje fue Transporte con 1.5 y el de mayor puntaje fue
Comunicacién con 2.5. Se tiene una gestion adecuada en el tema de devoluciones
ya que se verifica y evaluan los dafios para proceder con la devolucion,

brindandole un beneficio al cliente.

Tabla 41 Resumen modelo SCOR

TOTAL MODELO SCOR 2.08 69.33%
1. PROCESO DE PLANIFICACION 2.03 67.67%
2. PROCESO DE ABASTECIMIENTO 2.32 77.33%
4. PROCESO DE DISTRIBUCION 1.89 63%

5. PROCESO DE DEVOLUCION 2.09 69.67%

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

En promedio del modelo SCOR de todos los procesos es de 2.08 siendo un
equivalente de 69.33% de la aplicacion del modelo SCOR. Detallando en la

llustracion 26 la informacidn anterior.
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llustracion 26 Resultados Modelo SCOR

Resumen Modelo SCOR

1. PROCESO DE

PLANIFICACION

3

55203
2

5. PROCESO DE 2. PROCESO DE
. 2.09 2.32
DEVOLUCION ABASTECIMIENTO
1.89

4. PROCESO DE
DISTRIBUCION

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

Como mayor puntaje en los procesos se tiene al Proceso de Abastecimiento con

2.32 y el menor el proceso de Distribucion con 1.89.

En la tabla 42 se detallara el resumen de los subprocesos son menor puntaje de

cada proceso segun los resultados obtenidos y mostrados anteriormente.
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Tabla 42 Deficiencias segun método SCOR

Proceso Puntaje
Planificacion
1.2 | Alineacién entre Oferta y Demanda 1.75
1.1 | Planificacion de la Cadena de Suministro 1.89
Abastecimiento
2.2 | Gestion de proveedores 1.75
2.1 | Abastecimiento estratégico 2.17
Distribucion
4.5 | Transporte 1.33
4.1 | Gestién de pedidos 1.5
4.9 | Gestion de la informacidn de los clientes 15
Devolucion
5.2 | Transporte 1.5
5.1 | Recepcion y Almacenamiento 1.88

Fuente: Elaboracién propia

Esta tabla nos ayuda a diferenciar exactamente las deficiencias que se ha

presentado en el modelo a lo largo de su andlisis para poder desarrollarlo

posteriormente.
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5. CAPITULO V PROPUESTA DE MEJORA

5.1. OBJETIVO DE LA PROPUESTA

Obijetivo principal:
o Mejorar el Nivel de Servicio
Objetivos:
¢ Mejorar la planificacion de la Cadena de Suministro.

o Mejorar el transporte de distribucion y devolucion.

5.2. IDENTIFICACION DE LA PROPUESTA

5.2.1. PROBLEMAS Y CAUSALES
Tomando como referencia la tabla 35, se procedera a analizar la causa de
cada una de los problemas identificados anteriormente en la siguiente
tabla 43.
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Tabla 43 Problemas y Causales

UNIVERSIDAD

CATOLICA '
DE SA*A MARIA

Problema

Causa

Analisis

Planificacion

1.2

Alineacién entre Oferta y
Demanda

Malas técnicas de control de
demanda, falta de personal.

Falta de conocimiento, falta
de capacitacion.

1.1

Planificacién de la Cadena
de Suministro

Falta de personal que maneje
pronostico de la demanda.

Mala distribucion de puestos
de trabajo.

Abastecimiento

2.2

Gestion de proveedores

Falta de auditorias y
parametros establecidos de
trabajo.

Mala distribucion de puestos
de trabajo.

Sobrepasa la capacidad del

Retrasos en abastecer al

2.1 | Abastecimiento estratégico | proveedor. almacén.
Distribucion
Falta de transportista Gestion deficiente del
exlusivo para la empresa, es | transporte, falta de
4.5 | Transporte de uso compartido. capacitacion.
Falta de llevar control sobre
los datos de los pedidos y sus | Falta de conocimiento, falta
4.1 | Gestion de pedidos estados. de capacitacion.
Gestion de la informacion Base de datos de cliente Mala distribucién de puestos
4.9 | de los clientes desactualizada. de trabajo.
Devolucion
En el envio las etiquetas no
se encuentran agrupa.das con | Falta de conocimiento, falta
5.2 | Transporte las orginales de envio. de capacitacion.
No se encuentran aislados las
Recepcién y mercancias de devoluciény | Falta de conocimiento, falta
5.1 | Almacenamiento tampoco etiquetadas. de capacitacion.

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

En la tabla 43 se observa a més detalle las causas de los problemas

planteados. En donde se puede reconocer que en su mayoria se da por

falta de personal, mala distribucidn y/o falta de capacitaciones.

5.2.2.

ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Para cada problema existe una causa y también alternativas de solucién

para poder cumplir con los objetivos del estudio, es por esto que en la

Tabla 44 se plasmarén

previamente realizado.
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Tabla 44 Alternativas de solucion
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Alternativas de

transportista

Gestion deficiente del

Problema Causa Anélisis L
solucion
Planificacién
. - Malas técnicas
19 g:cg}f:uon entre de control de Falta de conocimiento, Plan de capacitacion del
' Deman)(;a demanda, falta de | falta de capacitacion. personal
personal.
Planificacion de Falta de pgrsonal o Matriz de asignacion de
1.1 | la Cadena de gue maneje Mala dlstrlbumo_n de responsabilidades
. Suministro pronostico de 13 | BUEstos de trabajo. Manual de Funcidnes
demanda.
Abastecimiento
Falta de
29 Gestion de ;2?;2:,{?23’ Mala distribucién de :\g:;gﬁsiﬁi?iséggzglon de
proveedores establecidos de EgP-i0s de HERRIR Manual de Funciones
trabajo.
21 Abastecimiento S;bgg%?: cli?al Retrasos en abastecer al Mejoramiento en el
"~ | estratégico prgvee Bor almacén. analisis de demanda.
Distribucion
Falta de

Plan de capacitacion del

etiquetadas.

4.5 | Transporte exclusivo para la | transporte, falta de
~— personal
empresa, es de capacitacion.
uso compartido.
Falta de llevar
Gestion de control SSgClios Falta de conocimiento, Plan de capacitacion del
4.1 . datos de los -
pedidos : falta de capacitacion. personal
pedidos y sus
estados.
Gestion de la Base de datos de k. . ., Matriz de asignacion de
. it - Mala distribucion de -
4.9 | informacion de cliente uestos de trabaio responsabilidades.
los clientes desactualizada. P 10- Manual de funciones
Devolucion
En el envio las
etiquetas no se
encuentran Falta de conocimiento, Plan de capacitacion del
5.2 | Transporte S
agrupa.das con falta de capacitacion. personal
las orginales de
envio.
No se encuentran
aislados las
51 Recepciény mercancias de Falta de conocimiento, Plan de capacitacion del
" | Almacenamiento | devoluciony falta de capacitacion. personal
tampoco

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos
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Las alternativas de solucion son semejantes para solucionar los
problemas, se resumen a 3 soluciones planteadas en la tabla:

e Matriz de asignacién de responsabilidades.

e Manual de Funciones

e Plan de Capacitacion al Personal.

e Mejoramiento del andlisis de la Demanda.

5.3. DESARROLLO DE LA PROPUESTA

5.3.1. Matriz de asignacion de responsabilidades (RACI)
Para la generacion de la matriz RACI, existen 4 roles para cada funcion,
estos se detallan en la tabla 45, que sera utilizada como leyenda para la

elaboracién de la matriz.

Tabla 45 Leyenda Matriz RACI

Eesponsable
Aprobador
C Consultado

I Informado
Fuente: Guia del PMBOK, 2017, Elaboracion propia

Para el desarrollo de la Matriz RACI es importante saber exactamente
que realiza cada persona en estos 4 agentes:

e Responsable: Persona que realiza la tarea.

e Aprobador: Propietario de la tarea.

e Consultado: Asiste a la tarea.

e [nformado: Se mantiene al tanto.

En la tabla 46 con los datos anteriores se desarrolla la Matriz de

Asignacion de Responsabilidades a cada puesto de trabajo propuesta.
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Tabla 46 Matriz de asignacion de responsabilidades propuesto

- |Operarios de Ordenes
Q de Compra

m
()

ACTIVIDADES

.z

recepcion

Jefe de Logistica
Supervisor de
Procesos

Operarios de reservas

- - Asistente de Procesos
O

Supervisor de
Inventarios
Asistente de
Inventarios
Operarios de
Operarios de
despacho

Participacion en los cumplimientos de

seguridad. C
Supervisar la ejecucion de inventarios

anuales y ciclicos. I
Seguimiento y validacion de ajuste de

inventarios. I |[C C C
Coordinar con areas de planificacion,
mantenimiento y administracion.
Supervisar almacen ordenado y limpio. C|C C C
Comunicacion con el cliente sobre el estado
de sus pedidos. C | I
Gestionar envios de urgencia. I |1 C C

Trabajar en los pedidos pendientes de
recepcion.

Extraer repuestos de reservas completas y
parciales.

Despachar pedidos.

Recepcionar repuestos de los camiones.

Locacionar los respuestos.

Administrar los pedidos entregados.
Elaboracion de reportes del Seguimiento de
Ordenes de compra.

Realizar facturacion.

Revision de reclamos de parte del cliente.
Revisar reportes de extraccion.

Generar reservas de repuestos.

O

@]

O

Generar documentos de Ordenes de Compra.
Extraccion y locacién de los repuestos de
Ordenes de Compra.

Anadlisis de Demanda quincenal.

Autorizar incrementos o disminucion de
stock.

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

En el Anexo W se encuentra la Matriz RACI actual, en la cual se
identificaron ciertas deficiencias las cuales se modificaron en la actual

Tabla 46, por ejemplo el tener dos responsables de actividad llega a ser
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confuso para los trabajadores que se tienen a su cargo, por una mala
comunicacion entre los responsables, lo que lleva a no cumplirse de una
manera eficiente la actividad. Esto de duplicidad de la funcion
Responsable se identificd en las siguientes actividades:

e Supervisar la ejecucion de inventarios anuales y ciclicos.

e Comunicacién con el cliente sobre el estado de sus pedidos.

e Despachar pedidos.

e Elaboracion de reportes del Seguimiento de Ordenes de Compra.
Otra propuesta de la matriz RACI fue asignar las funciones a las personas
que intervengan de las siguientes actividades:

e Analisis de Demanda quincenal.

e Autorizar incrementos o disminucion de stock.

Por lo que no se practican estas actividades por lo que no se encuentran
distribuidas las funciones de los involucrados.

La matriz RACI ayuda a identificar las responsabilidades de cada
persona en un equipo de trabajo, por lo que con la Tabla 45 se tiene una
vision mas amplia de quienes intervienen en cada tarea y de qué manera

lo hacen.

5.3.2.  Manual de Procedimientos
A continuacion, tomando como referencia la llustracion 9, se propone el
DAP: Proceso General Propuesto de Almacén en la llustracion 27,
adicionando las actividades del Analisis de la Demanda e Incremento y
Disminucion del Stock.
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En la llustracion 27 con el DAP propuesto se tienen 36 actividades de las
cuales 12 son operaciones, 8 actividades de transporte, O actividades
netamente de control inspeccién, 3 de demora, 1 de almacenamiento y
finalmente 12 actividades de operacion-inspeccion.

Con las actividades planteadas, se procedera a especificar el manual de
funciones de cada trabajador del area. En la Ilustracion 4 se identificaron
los puestos de trabajo, actualmente se cuenta con Manuales de
Funciones, estos no son propios del almacén en donde trabajan, lo toman
como referencia, por lo que se propone el manual de funcion para cada

puesto de trabajo.

A continuacion, se presentan los manuales propuestos para cada puesto:
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Tabla 47 Manual de Procedimientos Propuesto del Jefe de Logistica

Descripcion y perfil de puesto

Nombre del puesto Jefe de Logistica

Departamento Logistica

1. Puesto al que le reporta
Superintendente de Operacién
2. Puestos que le reportan
Todos los trabajadores del area
3. Misidn del puesto

Es el encargado de garantizar el suministro correcto, eficiente y adecuado de repuestos y
herramientas de trabajo para todos los empleados y el cumplimiento de las actividades del area.

4. Funciones principales

. Aplicar, Administrar y Supervisar la ejecucion del Plan Logistico en Almacén.
. Dirigir la atencién de repuestos para el Cliente.

. Liderar los inventarios anuales y ciclicos de repuestos del area.

. Administrar adecuadamente el recurso humano asignado al area.

. Autorizar incrementos o disminucidn de stock.

. Participacién activa en todos los cumplimientos de Seguridad.

SOOI WN -

5. Responsabilidades

Verificar, revisar, analizar, autorizar:

* Roles de trabajo del personal del area bajo su responsabilidad.

* El despacho de materiales, componentes, etc.

* Larecepcion de repuestos en los almacenes.

* Realizar los ajustes de inventario requeridos debido a disconformidades en el sistema 6
despacho.

Entregar, reportar, enviar:

* Informe mensual de operaciones de Repuestos. Con los KPIS.

* Informes de repuestos pendientes de costo (control).

Controlar, supervisar:

* El desarrollo del plan logistico.

* La atencion adecuada y oportuna de repuestos, herramientas y suministros a la Operacion.
* El seguimiento a las reposiciones de Stock.

* El seguimiento a los Pedidos de suministro.

* Los roles de turno, vacaciones, etc. de su personal.

* Liderar el inventario anual de repuestos.

* Reordenamiento y redistribucion de las instalaciones bajo responsabilidad.

Participar en las siguientes reuniones:

* Eventual de coordinacion con el cliente interno.

* Eventual con el cliente externo.

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos
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Tabla 48 Manual de Procedimientos Propuesto del Supervisor de Inventarios

Descripcion y perfil de puesto

Nombre del puesto Supervisor de Inventarios

Departamento Logistica

1. Puesto al que le reporta

Jefe de Logistica

2. Puestos que le reportan
Asistentes y operarios de almacén.
3. Mision del puesto

Es el encargado de garantizar el suministro correcto, eficiente y adecuado de repuestos y
herramientas de trabajo para todos los empleados y el cumplimiento de las actividades del area.

4. Funciones principales

1. Supervisar y controlar la recepcion, extraccién y despacho de repuestos

2. Liderar la ejecucion de los inventarios anuales y ciclicos.

3. Seguimiento, validacién y ajustes de las diferencias fisico-contables de los inventarios.
4. Coordinar con las areas de planificacion, mantenimiento y administracion

5. Responsabilidades

* Analizar y revisar los repuestos que generen diferencias fisicas y cero stocks

« Asegurar un nivel 6ptimo de servicio al cliente y rotacion de inventarios

* Revisar items criticos, protegidos y para reposicion.

* Revisar proceso de transferencias

* Generacion y aprobacion de requisiciones

* Revisar las devoluciones

* Asegurar de mantener el inventario saludable

« Controlar las extraccién y locacion totales y parciales

» Mantener el almacén con los estadares establecidos de orden, limpieza y recomendaciones para el
control de contaminacion.

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos
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Tabla 49 Manual de Procedimientos Propuesto del Asistente de Inventarios

Descripcion y perfil de puesto

Nombre del puesto Asistente de Inventarios

Departamento Logistica

1. Puesto al que le reporta
Supervisor de Inventarios
2. Puestos que le reportan
Operarios de almacén.

3. Misidn del puesto

Responsable de la Operacién de Repuestos, coordina la veracidad, precision, exactitud y buen
estado de los inventarios de repuestos

. Funciones principales

. Revisar la recepcion y extraccion de repuestos del almacén.

. Ejecutar los envios de urgencia.

. Trabajos adicionales que le sean delegados por su jefe inmediato.
. Seguimiento a los items con diferencia de stock

. Participar y dirigir los inventarios ciclicos mensuales

. Coordinar el envio diario de las transferencias inter almacenes.

. Trabajar los items pendientes de recepcion y de costeo.

~NOoO ok, WN RS

5. Responsabilidades

Recibir:

* Documentaciéon de Almaceneros de recepcion.

Verificar, revisar, analizar:

* Repuestos que generen diferencias de existencias fisicas y cero stock.
* Estado de los repuestos (almacenamiento, apilamiento y conservacion).
Entregar, reportar, enviar:

* Devoluciones realizadas durante su turno.

Controlar, supervisar:

* Ejecucion de inventarios diarios, periddicos y anuales.

* El orden y limpieza de los almacenes..

* Apoyar a la reposicion de stock en almacén.

» La recepcion y despacho de repuestos..

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos
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Tabla 50 Manual de Procedimientos Propuesto del Operario de Despacho

Descripcion y perfil de puesto

Nombre del puesto Operario de Despacho

Departamento Logistica

1. Puesto al que le reporta
Supervisor de Inventarios, Asistente de Inventarios
2. Puestos que le reportan

3. Misidn del puesto

Entregar los repuestos correctos y a tiempo.

4. Funciones principales

1.- Extraer repuestos de reservas completas y parciales
2.- Despachar repuestos a través del mostrador

3. Participar en el inventario anual de repuestos

. Responsabilidades

. Recibir planes diarios de preparacion y entrega de reservas.

. Preparar reservas.

. Entregar repuestos al cliente conservando los estandares de rotulado, embalaje y embolsado
. Locacionar y cambiar status de reservas parciales

. Verificar la coincidencia del stock en el sistema.

. Compaginar el documento de la reserva con su respectivo documento.

. Entregar el documento de reserva al cliente para confirmar su venta

. Reportar actos y condiciones subestandar de su operacion

. Realizar inspecciones de control de contaminacion para reemplazar empaques de repuestos
0. Mantener 6rdenes y limpieza en el almacena y area de trabajo

P OO NO Ol WN - ol

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos
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Tabla 51 Manual de Procedimientos Propuesto del Operario de Recepcion

Descripcion y perfil de puesto

Nombre del puesto Operario de Recepcion

Departamento Logistica

1. Puesto al que le reporta
Supervisor de Inventarios, Asistente de Inventarios
2. Puestos que le reportan

3. Misidn del puesto

Lograr que todos los repuestos/componentes recibidos esten completos, en optimas condiciones
y se encuentren en el lugar correcto dentro del almacén.

4. Funciones principales

1. Descargar y recepcionar los repuestos de camiones enviado por fabrica o sucursales
2. Locacionar los repuestos recepcionados, fisicamente y en el sistema.

3. Despachar componentes para reparacion y recibir componentes ya reparados

4. Participar en el inventario anual de repuestos

5. Responsabilidades

1. Coordinar con transportista el ingreso a patio para su respectiva descarga de repuestos para
stock y pedidos

2. Entrar carga ordenadamente de patio a almacén.

3. Revisar y verificar carga recibida conforme a guias de remision y que se encuentren en buen
estado

4. Imprimir packing list para la revision de repuestos provenientes de fabrica

5. Anexar repuestos de reservas y OT a sus respectivos documentos

6. Presentar guias de remision a supervisor inmediato

7. Operar montacargas y camioneta del area

8. Reportar actos y condiciones subestandar de su operacién

9. Mantener ordenes y limpieza en el almacen y area de trabajo

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos
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Tabla 52 Manual de Procedimientos Propuesto del Supervisor de Procesos

Descripcion y perfil de puesto

Nombre del puesto Supervisor de Procesos

Departamento Logistica

1. Puesto al que le reporta

Jefe de Logistica

2. Puestos que le reportan
Asistentes y operarios de almacén.
3. Misidn del puesto

Responsable de la administracion, atencion, pedido y entrega de las Ordenes de Compra 'y
reservas a futuro, generados por el Cliente..

4. Funciones principales

1. Administracion de Pedidos entregados

2. Elaboracién de Reporte Seguimiento de ordenes de compra diario / inter diario.
3. Supervision de la actualizacion de pedidos despachados en el sistema.

4. Facturacién de los consumos y ordenes de compra.

5. Revision de reclamos por parte de cliente interno / externo.

6. Supervisar la recepcion de repuestos en el sistema de los pedidos generados.

5. Responsabilidades

Recibir:

« Reportes del personal de reservas, Ordenes de Trabajo y de Compra.

Entregar, reportar, enviar:

* Generar devoluciones realizadas durante el dia.

* Coordinacion y seguimiento de pedidos incompletos normales y de emergencia (atencion
cliente), tanto de Sucursal como de fabrica.

Controlar, supervisar:

* Extraccion y locacion de repuestos pertenecientes a documentos de OC, OT y reservas.

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos
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Tabla 53 Manual de Procedimientos Propuesto del Asistente de Procesos

Descripcion y perfil de puesto

Nombre del puesto Asistente de procesos

Departamento Logistica

1. Puesto al que le reporta
Supervisor de Inventarios
2. Puestos que le reportan
Operarios de almacén.

3. Misidn del puesto

Responsable de las operaciones en proceso, ejecuta la atencion, pedido y entrega de las Ordenes
de Compray Reservas generados por el Cliente

4. Funciones principales

1. Ejecucion de Pedidos solicitados.

2. Elaboracién de Reporte Seguimiento de 6rdenes de compra diario e interdiario.
3. Facturacién de 6rdenes de compra y reporte de cierre.

4. Atencidn de consultas dadas por cliente externo e interno

5. Coordinacion y seguimiento de pedidos de emergencia

5. Responsabilidades

Recibir:

* Reportes de almaceneros de extraccion y delivery.

Entregar, reportar, enviar:

* Coordinacion y seguimiento de pedidos faltantes, normales y de emergencia (atencion cliente),
tanto de Sucursal como de fabrica.

Controlar, supervisar:

* El orden y limpieza de los almacenes de documentos en Proceso.

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos
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Tabla 54 Manual de Procedimientos Propuesto del Operario de Reservas

Descripcion y perfil de puesto

Nombre del puesto Operario de Reservas

Departamento Logistica

1. Puesto al que le reporta
Supervisor de Procesos, Asistente de Procesos
2. Puestos que le reportan

3. Misidn del puesto

Entregar informacion fiable y oportuna de pedidos de reserva al cliente. Asi como realizar los
pedidos de documentos de reserva oportunamente y completos.

4. Funciones principales

1. Procesar documento de reserva hasta su archivamiento del mismo.

2. Seguimiento a la recepcion y extraccion de repuestos de pedido de reservas del almacén.
3. Trabajos adicionales que le sean delegados por su jefe inmediato.

4. Atencién de consultas a clientes internos y externos

5. Participaren los inventarios ciclicos mensuales

5. Responsabilidades

Recibir:

* Documentaciéon de Almaceneros de recepcion y despacho.
Entregar, reportar, enviar:

» Reimpresion documentaria.

Controlar, supervisar:

* Apoyar a la reposicion de stock en almacén.

* Larecepcion y despacho de repuestos.

* Controlar el estado de los equipos del almacén.

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos
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Tabla 55 Manual de Procedimientos Propuesto del Operario de Ordenes de Compra

Descripcion y perfil de puesto

Nombre del puesto Operario de Ordenes de Compra

Departamento Logistica

1. Puesto al que le reporta
Supervisor de Procesos, Asistente de Procesos
2. Puestos que le reportan

3. Misidn del puesto

Entregar informacion fiable y oportuna de pedidos de OC/OT al cliente. Asi como realizar los
pedidos de dichos documentos oportunamente y realizar el seguimiento de los documentos
generados..

4. Funciones principales

. Procesar documento de OT/OC.

. Realizar la extraccion y/o locacion de repuestos de pedido de OT/OC en almacén.
. Realizar el seguimiento de pedidos OT/ OC pendientes.

. Entrega de pedidos OT/ OC.

. Trabajos adicionales que le sean delegados por su jefe inmediato.

. Atencion de consultas a clientes internos y externos sobre documentos OT/OC.

. Participar de los inventarios ciclicos mensuales

~NOoO O, WN B

5. Responsabilidades

Recibir:

» Documentacion de Almacenero de recepcion.

Verificar, revisar, analizar:

* Estado de los repuestos y pedidos por atender (almacenamiento, apilamiento y conservacion).
Entregar, reportar, enviar:

* Reimpresion documentaria.

Controlar:

* Estado de los equipos del almacén.

* El orden de documentacion necesaria para procesar las OT/OC.

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos
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En cada tabla de detalla por puesto de trabajo la mision que tiene cada
uno, funciones y responsabilidades para que de esta manera la vision de

cada trabajador sea mas clara.

5.3.3. Plan de Capacitacién

Las deficiencias encontradas, con sus soluciones se expresan en la Tabla
42, en donde se propone como alternativa de solucién para mejorar el
rendimiento de la empresa y su Nivel de Servicio una Propuesta de Plan

de Capacitacion para los operarios y administrativos.

5.3.3.1. Objetivo General
El objetivo general del Plan de Capacitaciones es el desarrollo
de capacidades del personal administrativo y operativo

mejorando el rendimiento en sus labores.

5.3.3.2. Objetivos Especificos
e Proporcionar habilidades y conocimientos a los
trabajadores de la empresa.
e Mejorar el rendimiento de administrativos y operativos.
e Realizar las actividades de manera correcta y puntual de
parte del personal de almacén.
e Mejorar la comunicacion entre todos los colaboradores

del area.

5.3.3.3. Disefio de contenidos de capacitacion
Se procederd a reunir lo necesario para que se realice la
capacitacion, llevando a cumplir todos los objetivos que se
definieron en los puntos anteriores. Las técnicas que se
utilizarén son las siguientes:
e Técnicas enfocadas en el contenido: Transmision de
informacion, describiendo el tema del curso, su

utilizacion paso a paso y recomendaciones de su uso.
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e Técnicas audiovisuales: Presentacion y exposicion a los
participantes del curso videos o audios sobre el tema a
capacitar, es una manera mas sencilla para que se retenga
la mayor cantidad de informacion en los participantes de
una manera mas didactica.

e Aprendizaje programado: Este método prepara a los
capacitados para el puesto de trabajo frente a cualquier
adversidad, debido a que se desarrolla mediante un
conjunto de situaciones en forma de preguntas en las que
se deberan responder, la revisa uno mismo y procede a
corregir las que se equivoco.

Para definir los temas a capacitar segun las deficiencias
encontradas en el modelo SCOR junto con el Jefe de
Logistica y el Jefe de Proyectos, se definieron en la Tabla 56
una propuesta de los cursos a capacitar y a quienes van

dirigidos.
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Tabla 56 Propuesta de Plan de Capacitacion

8
28 |s |8 |8y |B,aale |8
Cursos sl sl e % o S 58 28 ac|l 2o
28 248 Lau Lays| 225205 2
2 23 5§93 8 8525 €/ TE 8 8¢
o o B 82 © = cleo | & o @
2 5585 28 2S5 £8/2% 28 2%
Sl Hhal<al O 00Ol aE|CEIOL OB
Capacitacion de manejo de
paquete de Microsoft basico X X X X X
Capacitacion de manejo de
paquete de Microsoft
intermedio X X X X X X X X
Capacitacion de SAP X | X X X X X X X X
Capacitacion de recepcion y
despachos X X X X X
Capacitacion de Ordenes de
Compra y reservas X | X X X X
Capacitacion de inventarios X X X X X X X
Capacitacion de ordenamiento
de almacenes X X X X X X X X
Capacitacion de devoluciones | X | X X
Capacitacion de transportistas X X X X

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

Esta capacitacion se propone que sea semestralmente por el tiempo y

también por la rotacion de personal que se pueda tener.

5.3.3.4. Horas de Capacitacion
Segun los cursos y las personas que intervienen por cada uno se
realizé el calculo de horas al semestre que se utilizaran en

Cursos.
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Tabla 57 Propuesta de Horas Semestrales del Plan de Capacitacion

Cursos Numero de Horas por Horas totales
personas Ccurso
Capacitacion de manejo de
paquete de Microsoft basico 6 10 60
Capacitacion de manejo de 3 10 80
parque de Microsoft intermedio
Capacitacion de SAP 9 15 135
Capacitacion de recepcion y 5 15 75
despachos
Capacitacion de Ordenes de 5 15 75
Compra y reservas
Capacitacion de inventarios 7 2 14
Capacitacion de ordenamiento 8 15 12
de almacenes
Capacitacion de devoluciones 3 2 6
Capacitacion de transportistas 4 2 8
TOTAL 330 horas

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

En la tabla 57 las horas totales de capacitacion semestral es de

330 horas por los cursos y las personas que seran capacitadas.

5.3.3.5. Costo Estimado
Para el plan de Capacitaciones semestral propuesto se requiere
de dtiles de escritorio, computadoras y el capacitador, el costo
del capacitador lo realizaran personas encargadas de los temas

asignados de la misma empresa.
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Tabla 58 Propuesta de Costo Semestral del Plan de Capacitacion

., . . Costo
Descripcion | Unidad | Cantidad | Costo Total
Utiles de UN 9 4177 | s/375.9
Escritorio
Computadoras UN 9 2609.10 | s/.23481.9
Costode | o h | 330 ; ;
capacitadores
Costo
Total s/.23857.8

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

En la Tabla 58 se calcula el costo total por el semestre, siendo
de s/.23857.8, cabe resaltar que la compra de computadoras
seria al inicio de la obra, por lo que pasaria a un monto de

s/.375.9 soles para los siguientes semestres.

5.3.4.  Mejoramiento del Analisis de la Demanda
En el almacén la base de procedimientos y los indicadores es el
Abastecimiento de repuesto, por lo cual se debe tener una planificacion
para que el almacén se encuentre abastecido para los requerimientos del
cliente.
La demanda es variable, por lo que se deberd tomar los datos con el
historial de llamadas de repuestos, para poder verificar aquellos que se
soliciten con mayor frecuencia en los Gltimos meses. Organizar los
pedidos de Stock también ayudara a identificar cuales deben ser
retirados, para limpiar y ordenar el almacén, teniendo la oportunidad de
que ingreses mas repuestos de los que se necesiten, de la mano la técnica
5S mejoraria en este punto el almacén.
En el Anexo U se muestran los repuestos que a 15 dias tomando de
manera aleatoria, se requiere realizar pedidos para cubrir la demanda
futura. Se realizd un anélisis Pareto para poder identificar los repuestos
que tienen mayor significancia en cuanto a cantidad de pedido.
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lustracion 28 Demanda a futuro quincenal — Diagrama de Pareto

Demanda a futuro quincenal
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Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

La ilustracién 28 muestra el analisis completo del Anexo U, donde se
puede llegar a tomar una porcion para que sea analizado.
En la siguiente tabla se toma hasta un 15% del total de la demanda futura

que se requiere solicitar el almacén.
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Repuesto Min. Max. Almacén Llam. 6M f fi %
al 37 61 36 44 4 4 0.88%
a2 68 104 58 43 4 8 1.77%
a3 632 730 316 35 3 11 2.43%
a4 17 25 8 35 3 14 3.09%
ab 6241 6878 2864 31 3 17 3.75%
ab 13 16 8 31 3 20 4.42%
a’ 139 202 110 28 3 23 5.08%
a8 8 11 A 27 3 26 5.74%
a9 12 14 10 27 3 29 6.40%

al0 14 20 14 26 3 32 7.06%
all 8 11 3 25 3 35 7.73%
al2 10 15 9 24 2 37 8.17%
al3 6 8 5 24 2 39 8.61%
al4 159 236 101 23 2 41 9.05%
als 28 48 23 23 R 43 9.49%
alé 236 K 124 22 2 45 9.93%
al7 15 20 6 22 2 47 10.38%
al8 14 18 10 22 2 49 10.82%
al9 226 325 91 21 2 51 11.26%
a20 228 325 183 21 2 53 11.70%
a2l 146 194 128 20 2 55 12.14%
a22 17 22 1ot 20 2 57 12.58%
a23 112 145 102 19 2 59 13.02%
a24 40 55 17 19 2 61 13.47%
a25 19 27 6 19 2 63 13.91%
a26 28 39 17 18 2 65 14.35%
a27 10 13 4 18 2 67 14.79%
a28 78 129 56 17 2 69 15.23%

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

En la Tabla 59 muestra una parte de la informacion del Anexo X en
donde se detalla la parte de mayor significancia para poder generar los
pedidos a futuro, esto es equivalente en un 15% del resto.

Al realizar una planificacion de los requerimientos del cliente, se puede
utilizar un MRP, programando los recursos y necesidades de la empresa

como se muestra en la tabla anterior, trabajando con un rendimiento
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mejorado y también esto ayudara a mejorar el Nivel de Servicio con el

Cliente.

5.3.4.1. Politicas de minimos y maximos

En la empresa se cuenta con minimos y maximos establecidos
por repuestos, estos se basan en una demanda histérica que se va
generando con el tiempo, como se muestra en la tabla 59.

Esta modalidad se utiliza por la rotacion de repuestos que
puedan tener, segun la demanda que se requiera en un tiempo
establecido. Esto es variable, en caso la demanda sea mayor a lo
que usualmente corresponde por mes, quincena, etc.; se realiza
un anélisis de demanda quincenal en donde se pueden observar
los repuestos que estan dentro del rango establecido y los que no
también, los cambios de incrementos y disminucion en el Stock
se realizan cuando la demanda es constante y no por Unica vez
se haya generado un exceso o faltante.

En la tabla 60 se detalla los minimos y maximos de Stock en

almacén tomando como referencia la informacion de la tabla 59.
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Tabla 60 Politica de minimos y maximos

Repuesto Min. Max.
al 37 61
a2 68 104
a3 632 730
a4 17 25
ab 6241 6878
ab 12 16
a7 139 202
a8 8 11
a9 12 14

all 14 20
all 8 11
al2 10 15
al3 6 8
ald 159 236
alb 28 48
al6 236 337
al7 15 20
al8 14 18
al9 226 325
a20 228 325
a2l 146 194
a22 17 22
a23 112 145
a24 40 55
a25 19 27
a26 28 39
a27 10 13
a28 78 129

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

Es importante controlar los minimos y méaximos establecidos para evitar

tener demoras con los pedidos de los clientes, evitando una baja en

indicadores como Nivel de Servicio y bajo rendimiento en los procesos.

5.3.4.2.

Requerimientos de materiales y equipos por repuestos en
general

Con ayuda del equipo de logistica se obtuvo los requerimientos
de equipos y materiales que se utilizan al recepcionar carga para
almacén (Tabla 61).
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Tabla 61 Requerimientos de equipos y materiales

Materiales Cantidad
Camion remolque 1
Montacarga 10TN 1
Montacarga 5TN 2

Estocas 10
Maquina apiladora 1

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

Al momento de recepcionar la carga de un camion ya sea por el
tipo de repuestos que lo contenga en la tabla 61 se detalla lo
requerido para llegar a locacionar los repuestos en almacén o
entregarlos en forma de pedido.

Es importante tener un control quincenal de los materiales que
se encuentren criticos de reposicion. En la tabla 62 se detalla la
necesidad de pedidos para cada uno de los repuestos tomados

como muestra en criticidad.
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Tabla 62 Planeacion de requerimientos de materiales quincenal

Repuesto |al | a2 | a3 |a4 | a5 |a6 | a7 | a8 | a9 | al0 | all |al2 | al3 | al4 | al5 | al6 | al7 | al8 | al9 | a20 | a21 | a22 | a23 | a24 | a25 | a26 | a27 | a28
Dir:jgda 88| 8 | 70 | 70| 62 |62 | 56 |54 |54 | 52 | 50 | 48 | 48 | 46 | 46 | 44 | 44 | 44 | 42 | 42 | 40 | 40 | 38 | 38 | 38 | 36 | 36 | 34
Demanda

—— 44| 43 | 35 |35] 31 31| 28 |27 (27| 26 | 25 |24 | 24 | 23 | 23 |22 |22 |22 |21 |21 | 20| 20| 19|19 |19 | 18 | 18 | 17
Demanda | , |y | 5 13| 3 |33 |3|3|3|3|3|3|2|2|2|2]l2|2|2|2]2]2|2]|2]2]2]:2
quincenal

Minimos | 37 | 68 | 632 |17 (624112139 | 8 |12 | 14 | 8 10 | 6 | 159 | 28 | 236 | 15 | 14 | 226|228 | 146 | 17 |112| 40 | 19 | 28 | 10 | 78
Maximos | 61 | 104 | 730 | 25 | 6878 | 16 | 202 | 11|14 | 20 | 11 | 15 | 8 | 236 | 48 | 337 | 20 | 18 [325|325|194 | 22 | 145| 55 | 27 | 39 | 13 | 129
Existentes | 36 | 58 | 316 | 8 | 2864 | 8 |110| 5 |10 | 14 | 3 9 5 1101 | 23 | 124 | 6 10 | 91 | 183|128 | 17 | 102 | 17 6 17 | 4 56

Faltante

(min- 1110|3169 [3377|4 |29 |3 |2]| 0 5 1 1 |58 |5 |[112| 9 4 |135| 45| 18 | 0 | 10 | 23 | 13 |11 | 6 | 22

existente)

TOTAL | 5| 14 |319(12|3380| 7 | 32 | 6 | 5 3 8 4 4 60 | 7 (114 | 11 | 6 | 137 | 47 | 20 | 2 12 | 25 | 15 | 13 | 8 24

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

Con el uso de la herramienta del MRP se logré determinar y programar los materiales y recursos que se necesiten en la
empresa y el area para llegar a cumplir los requerimientos del cliente y siempre considerando los indicadores. Siendo

primordial lograr los requerimientos del cliente por lo que el almacén debe permanecer abastecido sin exceder el sobre
stock.
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5.4. CRONOGRAMA DE LA PROPUESTA
El Cronograma de la Propuesta es poder observar el desarrollo de las actividades

de las propuestas a lo largo de un afio.

Tabla 63 Plan de Accidn de las Propuestas Planteadas

Propuestas Actividades

Definir las funciones que realizan
los trabajadores por cada
actividad.
Seguimiento de cumplimiento.
Compartir las funciones y
Manual de responsabilidades de cada puesto.
Procedimientos | Revisar y actualizar de ser
necesario.
Definir las necesidades de
capacitacion del personal.
Determinar los objetivos de la
capacitacion.
Plan de Determinar la metodologia a
capacitacion | utilizar.
Disefio de contenido de
capacitacion y horas a utilizar.
Desarrollo de habilidades y
evaluacion.
Analisis de pedidos con poco
stock en almaceén.
Revisar politica de Minimos y

Matriz RACI

X | X [X X

L X X
s Maximos.
Analisis de la - -
Requerimiento de equipos y
Demanda - S
materiales para recepcion de X
repuestos.

Uso MRP requerimientos de
material quincenal.

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

En la tabla 63 se encuentra elaborado a un afio en el que se vendran desarrollando
las propuestas de mejora, no necesariamente es una vez al afio o a la vez, esto se

desarrollara segun las necesidades de la empresa.
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5.5.

EQUIPO DE GESTION

Las actividades de cada propuesta deberan contar con un responsable el cual debe

verificar el cumplimiento de ellas.

Tabla 64 Equipo de Gestion

Propuestas Actividades Responsable Entregable
- . . Documento de la
Definir las funciones que realizan los Jefe de Logistica relacion entre personal
Matriz RACI | trabajadores por cada actividad. Y re p y
actividad
Seguimiento de cumplimiento. Asistente de inventario | Informe de seguimiento
Compartir las funciones y . Docm_Jm_ento de
9 Supervisor de procesos Procedimientos por
responsabilidades de cada puesto.
Manual de persona
Procedimientos Manual de
Revisar y actualizar de ser necesario. Jefe de Logistica Procedimientos
Actualizado

Plan de
capacitacion

Definir las necesidades de
capacitacion del personal.

Supervisor de inventario

Informe de las
necesidades de
Capacitacion

Determinar los objetivos de
capacitacion.

Asistente de procesos

Informe de Objetivos de
Capacitacion

Determinar la metodologia a utilizar.

Asistente de procesos

Informe de metodologia
a utilizar

Disefio de contenido de capacitacion
y horas a utilizar.

Jefe de Logistica

Informe de contenido de
Capacitacion

Desarrollo de habilidades y
evaluacion.

Asistente de inventario

Documento de cursos de
Capacitacion

Anélisis de la
Demanda

Anélisis de pedidos con poco stock
en almacén.

Asistente de procesos

Informes quincenales
del Anélisis de pedidos
y avance

Revisar politica de Minimos y
Maximaos.

Supervisor de inventario

Documento de Items de
Almacén de Stock

analizados
Requerimiento de equipos y Informe de
materiales para recepcion de Jefe de Logistica requerimientos de
repuestos. Almacén

Uso MRP requerimientos de material
quincenal.

Asistente de procesos

Informes con uso del
analisis MRP en la
demanda

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

En la tabla 64 se muestra los encargados del Equipo de Gestidn por actividad de

las propuestas planteadas, este personal trabaja actualmente en la empresa,

Unicamente se adicionarian las funciones a su puesto de trabajo, no se tendria la

necesidad de contratar nuevo personal.
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5.6. SEGUIMIENTO Y CONTROL
El seguimiento debera realizarse cada cierto tiempo, en donde se debera verificar
segun el cronograma como han ido evolucionando las propuestas. Esto servira
para chequear el cumplimiento y alguna modificacidn en caso sea necesario.

El seguimiento y control se realizara de la siguiente manera:

5.6.1. Reuniones semanales:
El objetivo de realizar las reuniones semanales es verificar el
cumplimiento que se tuvo cada semana, hasta llegar al afio pronosticado
de las propuestas, esto ayudara para poder identificar algin problema o
desperfecto que ocurra en el transcurso del tiempo para de esta manera
realizar las modificaciones necesarias en las actividades de las

propuestas.

5.6.2. Acta de reuniones:
En cada reunion se procedera a realizar un acta de reuniones con la
finalidad de que lo mencionado y acordado quede plasmado en un
documento para que se registre lo conversado en cada reunion, esto
ayudaré a observar a detalle la evolucion que se tenga de las propuestas

planteadas en los 12 meses.
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6. CAPITULO VI ANALISIS DE LA PROPUESTA

6.1. COSTO DE LA PROPUESTA

6.1.1. Costo de la propuesta Matriz RACI
En la Matriz RACI se tendré un costo hundido debido a que la misma
cantidad de personas que trabajan son a las que se les reordena las
funciones que tengan cada uno. Por lo que no se requiere contratar a

personal nuevo.

6.1.2. Costo de la propuesta Manual de Funciones
De la misma manera que en la matriz RACI no se obtendra costo alguno
debido a que no influird con la necesidad de contratar mas personas,
Unicamente es un recordatorio constante de cuéles son las funciones de

cada uno cada 3 meses.

6.1.3. Costo de la propuesta Plan de Capacitacion
Tomando como referencia la tabla 51 de los costos que se tienen por cada
plan de capacitacion semestral se clasifican en aquello que presenta un
valor monetario como utiles de escritorio y computadoras (las cuales
serian compradas por Unica vez); y el costo de capacitadores que no
tendria valor alguno porque viene de parte de una persona de la empresa.

= Respecto a los utiles de escritorio (para 9 personas):

e 3 Lapiceros por persona: En el Anexo Y con la
cotizacion se estima para las 9 personas un monto
de S/.102

e Hojas Bond: En el Anexo Z con la cotizacion se
estima en total S/. 41.7.

e Lé&piz: En el Anexo AA un set completo de Lé&piz,
borrador y tajador en total para las 9 personas un
estimado de S/.125.1.
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e Regla: En el Anexo AB para las 9 personas un
estimado de S/.107.1.

Haciendo un total de S/.375.9 en Utiles escolares.

» Respecto a las computadoras (compra Unicamente inicial):
Segn el Anexo AC el costo de una computadora es de
S/.2609.1,
S/.23481.9.

siendo un total para 9 computadoras de

6.1.4. Costo de la propuesta Anélisis de la Demanda
Los costos necesarios para esta propuesta son los materiales basicos que
se deben tener para la recepcion de repuestos, comprando lo faltante que

no cubre en la propuesta.

Tabla 65 Costo de Materiales faltantes

Materiales Cantid_ad Cantidad | Cantidad Cost_o por Costo
requerida | actual faltante unidad Total
Camion remolque 1 1 0 - -
Montacarga 10TN 1 1 0 - -
Montacarga 5TN Z = 1 20010 20010
Estocas 10 8 2 6725.5 13455
Maquina apiladora 1 il 0 - -

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

En la tabla 65 los costos del montacargas 5TN y estocas fueron tomados
como referencia del anexo AD y AE. Haciendo un total de S/. 33465
6.1.5. Costo total de la propuesta
Las propuestas seran evaluadas a lo largo de un afio para ver el
cumplimiento y seguimiento de cada una, de esta manera es que se

evaluaran los costos de la misma manera a 12 meses.
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Tabla 66 Costo Total de las Propuestas

Propuestas Meses Costo
P 1 2 | 3 |4 5|6 718] 9 [10]11] 12 | Total
Matriz RACI - - - .
Manual de ) i ) i ]
Procedimientos
Plande 1 534919 375.9 375.9 24233.7
capacitacion
Analisis de la 33465 i . . ; i y ) i ) ] ] 33465
Demanda
TOTAL | 57698.7

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

En la tabla 66 se muestran los costos a 12 meses de venir realizando la

propuesta, estos montos suman un total de S/. 57698.7.

6.2. BENEFICIOS DE LA PROPUESTA

6.2.1. ESTIMACION DE MEJORA DE INDICADORES
Con la propuesta se llevara a cabo una mejora en el indicador
fundamental de la propuesta mejorar el Nivel de Servicio, tomando como
referencia la Tabla 6 tenemos a los sub indicadores mostrados en la Tabla
67.
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INDICADOR SUBINDICADOR

MEDICION ACTUAL

ESTIMACION DE LA MEJORA

INTERPRETACION

Cantidad de
pedidos total

En promedio de los 24
Gltimos meses se generan
786 pedidos al mes.

Se estima que la cantidad de pedidos
incrementen por afo en un 5% anual.
Estimando un promedio aproximado
de 805 de pedidos en los proximos 12
meses.

Debido a la politica de cambios este
incremento de pedidos se puede
observar en el Anexo AF.

Se estima que la cantidad de lineas
atendidas incrementen de la misma

Pedidos En promedio en los ultimos 4 0 Segun la politica de cambios este
. - . manera como los pedidos en un 5% ) . -
Lineas solicitadas 24 meses se solicitaron 3623 - . incremento de lineas solicitadas se
. anual. Estimando un promedio
lineas al mes. . . puede observar en el Anexo AG.
aproximado de 3907 de lineas
solicitadas en los proximos 12 meses.
En promedio en los Gltimos Se estima que la cantidad de lineas . . .
. . . ! ! . . El incremento de lineas atendidas
Lineas atendidas 24 meses se atendieron 3299  atendidas se incrementara en relacion
. 5 se puede observar en el Anexo AH.
lineas al mes. a las totales de un 4.10%.
Se estima por el incremento de la . .
’ ® El incremento de los items
: . Almacén cuenta con 618 demanda una elevacion de .
Items protegidos . . i 4 : protegidos se puede observar en el
tipos de repuestos protegidos. aproximadamente 5% de items Anexo Al
protegidos en almacén. '
. Al incrementar la demanda, también El incremento de los items
c : . Almacén cuenta en total con . ; . . .
Items Items en almacén incrementaran los items en almacén en  protegidos se puede observar en el

4700 repuestos.

un 5% de su cantidad total.

Anexo Al.

items atendidos

En promedio en los ultimos
24 meses se atendieron 1364
repuestos al mes.

Se estima por el incremento de la
demanda una elevacién de
aproximadamente 5% de items
atendidos.

El incremento de items atendidos se
puede observar en el Anexo AJ.

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos
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De esta manera podemos ver de una manera mas amplia como es que

sera el desarrollo que se vendra dando en cada indicador.

6.2.2. BENEFICIOS CUANTITATIVOS
Mediante la estimacion de la mejora se cuenta con beneficios
cuantitativos que es el indicador principal del estudio que se viene
realizando a lo largo de todo el trabajo, el Nivel de Servicio.
En el Anexo AK observamos el Nivel de Servicio con sus valores
correspondientes por mes expresado en una grafica de barras que el
sistema automaticamente generd del periodo de los datos del 2019
teniendo como promedio 90.5% de este indicador.
Con la propuesta planteada se espera que los indicadores suban por lo
que se estimard aproximadamente en cuanto se debe estimar como
minimo la suba de este indicador para el periodo Enero — Diciembre del
2020.
Teniendo como base el Anexo AH, aqui se busca estimar cuantas lineas
seran atendidas a lo largo de este periodo, considerando Unicamente que
el 4.11% no se atendera en promedio por lo que se lograria llegar a un
Nivel de Servicio del 95.89% como promedio en el periodo de Enero a
Diciembre del 2020, siempre recordando que el Objetivo de este
indicador es 95%.
En relacion a los costos que vienen relacionados con la atencion de

pedidos, se toma en cuenta los meses de Enero- Diciembre 2019.
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Tabla 68 Costo de pedidos de Enero- Agosto 2019

Meses Pedidos costo (s/.)

Enero 2019 440655.32
Febrero 2019 762642.01
Marzo 2019 541712.79
Abril 2019 702513.35
Mayo 2019 731141.49
Junio 2019 629920.42
Julio 2019 471800.21
Agosto 2019 669081.89
Setiembre 2019 587456.59
Octubre 2019 629516.56
Noviembre 2019 629917.33
Diciembre 2019 627843.32

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

En la tabla 68 se observa lo que la empresa vendié en monto monetario
soles (S/.) durante los meses Enero- Diciembre 2019, en promedio de los
12 meses es un monto de S/. 618683.44 por mes. Este monto se hace
referencia a un 90.5% del Nivel de Servicio por lo que en la propuesta

generaria mayores beneficios expresados a continuacion.

Tabla 69 Costo Propuesto de pedidos de Enero- Diciembre 2020

Pedidos Costo (S/.)
Nivel de Servicio mensual Ao
90.5% 618683.44 2019 Enero - Diciembre
95.89% 655530.99 2020 Enero — Diciembre
Diferencia (S/.) 36847.55

Fuente: Empresa Abastecedora de Repuestos

En la tabla 69 se visualiza que con la propuesta se comenzaria a
incrementar relacionados a los pedidos en un S/. 36847.55 esto se veria
involucrado en que el Nivel de Servicio también seria mayor equivalente

a un 95.89% en promedio.

6.2.3. BENEFICIOS CUALITATIVOS
La propuesta también obtiene otros tipos de beneficios cualitativos como
los siguientes:

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
REPQSITORIO DE R~ CATOLICA

TESIS UCSM DE S/.14iA MARIA

- Mejor clima laboral en el &rea, ya que se tendra una mejor
comunicacion y se tendrd mejor definido quien es responsable de
cada actividad.

- Mejora de orden y limpieza en el almacén, debido a que es una
funcién que se encuentra designada y se le hara el respectivo
seguimiento que se esté realizando.

- Mejor comunicacion, entre las personas del equipo de trabajo y con
el cliente, lo que generard que se tenga mayor informacién para

poder tomar una buena decision.
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6.3. ANALISIS DE HIPOTESIS

Segun la hipotesis planteada en el punto 1.6 siendo la siguiente: “Dado que, se
realizara un Andlisis de Modelo SCOR en el almacén, es posible que el Nivel de
Servicio mejore”; en la empresa Abastecedora de Repuestos se maneja un Nivel
de Servicio de un 91% ( ver tabla 2 en el punto 3.3.1) en promedio esto se obtiene
sacando la relacion de lineas atendidas entre lineas totales, lineas se hace
referencia a la cantidad de tipos de repuestos que son atendidos en una reserva, se
realizé un analisis del modelo SCOR en donde se identificd 9 deficiencias (tabla
36 en el punto 4.6) en este modelo en cada proceso, los problemas presentados en
el proceso de Planificacién fueron 2: Alineacion entre Oferta y Demanda,
Planificacién de la Cadena de Suministro; en el proceso de Abastecimiento los
problemas fueron 2: Gestidn de proveedores , Abastecimiento Estratégico; en el
proceso de Distribucion los problemas fueron 3: Transporte, Gestion de Pedidos,
Gestion de la Informacion de los Clientes; y en el proceso de Devolucion los
problemas detectados fueron 2: Transporte, Recepcion y Almacenamiento.

Debido a las deficiencias encontradas se generaron las siguientes propuestas: Plan
de Capacitacion al Personal, Matriz de Asignacion de Responsabilidades y
Mejoramiento del Analisis de la Demanda; las cuales se desarrollaran a lo largo
de 12 meses asumiendo un costo de S/.57698.7. En un promedio mensual el Nivel
de Servicio con un 90.5% se generan ganancias por los pedidos atendidos en un
S/. 618683.44, con la propuesta se estima llegar a un 95.89% de Nivel de Servicio
teniendo ganancias en pedidos por el valor de S/.655530.99.

Teniendo como conclusién se tiene que la hipotesis planteada se responde

afirmativamente.
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7. CONCLUSIONES

o  Se analizd la situacion actual del almacén en una Empresa Abastecedora de
Repuestos para Maquinaria Pesada de Gran Mineria en donde se identifico las Areas
de la empresa, su proceso general, el proceso actual del Almacén en diagrama de
flujo (llustracion 8) y su DAP actual (Ilustracion 9), se analizé su data historica en el
punto 3.3 identificando el Nivel de Servicio promedio de 91% (tabla 3) y la medicion
de indicadores actuales de Almacén (tabla 13) en donde los indicadores presentan
subindicadores, el indicador pedido tiene como subindicadores a: Cantidad de
Pedidos con un promedio de 786 promedios al mes, Lineas totales con un promedio
de 4338 al mes y Lineas atendidas con un promedio de 3299 al mes; y el indicador
Items tiene como subindicadores a: items protegidos con 618 tipos de repuestos
protegidos actuales en almacén, ltems en almacén con 4700 tipos de repuestos
actuales en almacén y Items atendidos con un promedio de 1838 tipos de repuestos al

mes.

o  Se analizb el estado del almacén con el modelo SCOR identificando los problemas
que generan un bajo Nivel de Servicio. Con el modelo SCOR cuenta se analiz6 5
procesos: Planificacion obteniendo un puntaje de 2.03, Abastecimiento con un
puntaje de 2.32, Produccién no se analiz6 debido a que no aplica por el rubro de la
empresa, Distribucion con un puntaje de 1.89 y Devolucion con 2.09. El puntaje
general fue de 2.08 siendo equivalente a un 69.33% en la aplicacion del modelo
SCOR. Esto ayudd a identificar 9 deficiencias (tabla 42 en el punto 4.6) en este
modelo en cada proceso, los problemas presentados en el proceso de Planificacion
fueron 2: Alineacion entre Oferta y Demanda, Planificacion de la Cadena de
Suministro; en el proceso de Abastecimiento los problemas fueron 2: Gestion de
proveedores , Abastecimiento Estratégico; en el proceso de Distribucion los
problemas fueron 3: Transporte, Gestion de Pedidos, Gestion de la Informacion de
los Clientes; y en el proceso de Devolucion los problemas detectados fueron 2:

Transporte, Recepcion y Almacenamiento.

o  Serealizo la propuesta de mejora para incrementar el Nivel de Servicio. Debido a las
deficiencias encontradas se generaron las siguientes propuestas: Matriz RACI, Plan
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de Capacitacion al Personal en la cual se requerira hacerlo semestralmente por 330
horas por todo el equipo de Logistica a un costo de S/.23857.8 como monto inicial,
Matriz de Asignacion de Responsabilidades y Mejoramiento del Analisis de la
Demanda requiriendo 1 Camion remolque, 1 Montacarga 10TN, 2 Montacargas 5TN,
10 Estocas y 1 Maquina Apiladora. Las propuestas se encuentran proyecta en la
propuesta a 12 meses para su realizacion las cuales contaran con seguimiento y

control por sus encargados.

o  Se realizo6 el andlisis del impacto de mejoria de este indicador: Nivel de Servicio, en
las que las propuestas tendran un costo de S/.57698.7. En un promedio mensual el
Nivel de Servicio con un 90.5% se generan ganancias por los pedidos atendidos en
un S/. 618683.44, con la propuesta se estima llegar a un 95.8% de Nivel de Servicio
teniendo ganancias en pedidos por el valor de S/.655530.99.
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8. RECOMENDACIONES

o Se recomienda hacer un analisis cada 6 meses de la situacion actual del almacén en
una Empresa Abastecedora de Repuestos para Maquinaria Pesada de Gran Mineria
para evitar deficiencias en indicadores y que se realice el cumplimiento de los

procesos.

o  Se recomienda analizar el estado del almacén con el modelo SCOR identificando los
problemas que generan un bajo Nivel de Servicio para evitar las deficiencias en los
procesos del modelo SCOR.

o  Se recomienda realizar propuestas de mejora de una manera consecutiva para
procurar elevar el Nivel de Servicio progresivamente con la finalidad de mejorar el

area y las ganancias de la empresa.

o  Serecomienda realizar el andlisis del impacto de mejoria de este indicador: Nivel de
Servicio, que las propuestas se encuentren planteadas en idea y en monto de mejoria

para tener una mejor estimacion y asi poder concretarla.
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10. ANEXOS
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ANEXO A: Registro del Nivel de Servicio 2017, 2018 y 2019

El Nivel es un indicador que se obtiene mediante la relacion de lineas atendidas y lineas
solicitadas. A continuacion se mostraré la recopilacion de datos que permitieron sacar el

Nivel de Servicio de afios pasados.

A continuacion se detallan los Datos histéricos del 2017, mencionando mes a mes el Nivel

de Servicio, Cantidad de lineas solicitadas y la Cantidad de lineas atendidas.

ves | Nivelde | SRR | e ineas

solicitadas atendidas
Enero 2017 91.89% 3797 3489
Febrero 2017 89.34% 4026 3597
Marzo 2017 94.84% 3122 2961
Abril 2017 93.74% 3352 3142
Mayo 2017 89.54% 2745 2458
Junio 2017 94.57% 3901 3689
Julio 2017 92.70% 3823 3544
Agosto 2017 91.49% 4105 3756
Setiembre 2017 92.21% 3364 3102
Octubre 2017 89.94% 3689 3318
Noviembre 2017 91.64% 3551 3254
Diciembre 2017 92.54% 3554 3289

Como promedio general del afio 2017 el Nivel de Servicio fue del 92%.
A continuacion se detallan los Datos histéricos del 2018, mencionando mes a mes el Nivel

de Servicio, Cantidad de lineas solicitadas y la Cantidad de lineas atendidas.
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. Cantidad de Cantidad

Mes gl(;\lfs:c?g lineas de lineas

solicitadas atendidas
Enero 2018 89.11% 4292 3824
Febrero 2018 95.27% 2675 2548
Marzo 2018 93.71% 2993 2804
Abril 2018 94.90% 3347 3176
Mayo 2018 94.60% 3028 2864
Junio 2018 91.01% 4011 3650
Julio 2018 90.65% 3520 3190
Agosto 2018 92.93% 3864 3590
Setiembre 2018 92.35% 3596 3320
Octubre 2018 91.81% 3682 3380
Noviembre 2018 89.93% 3491 3139
Diciembre 2018 87.59% 3799 3327

Como promedio general del afio 2018 el Nivel de Servicio fue del 91.9%.
A continuacion se detallan los Datos historicos del 2019, mencionando mes a mes el Nivel
de Servicio, Cantidad de lineas solicitadas y la Cantidad de lineas atendidas.

. Cantidad de Cantidad

Mes g;\lfs: c?g lineas de lineas

solicitadas atendidas
Enero 2019 91.86% 3587 3295
Febrero 2019 91.18% 3568 3253
Marzo 2019 91.84% 3670 3370
Abril 2019 92.21% 4290 3955
Mayo 2019 91.60% 3717 3404
Junio 2019 90.72% 3494 3169
Julio 2019 90.65% 3304 2995
Agosto 2019 90.93% 4110 3737
Setiembre 2019 89.69% 3698 3316
Octubre 2019 83.29% 4145 3452
Noviembre 2019 | 90.10% 3509 3161
Diciembre 2019 92.30% 3543 3270

Como promedio general del afio 2019 el Nivel de Servicio fue del 90.5%.
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ANEXO B: Analisis del Nivel de Servicio

El Nivel de Servicio es el indicador que determina el porcentaje que el almacén atiende de
los pedidos en relacion a las lineas que presenten. Su formula expresada en porcentaje es la
siguiente:

Cantidad de lineas atendidas

Nivel de Servicio (%) = -
Cantidad de lineas solicidas

En el 2019 en Nivel de Servicio que se obtuvo fue 90.5%, en donde se obtuvo un Nivel de
Servicio Mensual, lineas atendidas y solicitadas mensual para poder generar el indicador
de manera anual. En la siguiente tabla se detallan los datos obtenidos que son analizados

por el Jefe de Logistica segun la base de datos que se obtienen diariamente.

’ Cantidad de | Cantidad de
Mes gle“r/\i:c?g lineas lineas
solicitadas atendidas

Enero 2019 91.86% 3587 3295
Febrero 2019 91.18% 3568 3253
Marzo 2019 91.84% 3670 3370
Abril 2019 92.21% 4290 3955
Mayo 2019 91.60% 3717 3404
Junio 2019 90.72% 3494 3169
Julio 2019 90.65% 3304 2995
Agosto 2019 90.93% 4110 3737
Setiembre 2019 89.69% 3698 3316
Octubre 2019 83.29% 4145 3452
Noviembre 2019 90.10% 3509 3161
Diciembre 2019 92.30% 3543 3270
Promedio NS 90.53% 3720 3365

Teniendo el Promedio anual del 2019, el promedio de las lineas solicitadas al mes 3720 y
el promedio de las lineas atendidas al mes 3365. De esta manera es como se analiza la data

necesaria para poder obtener el Nivel de Servicio por afio.
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ANEXO C: Encuesta

La presenta encuesta se encuentra dirigida para el Jefe de Logistica y a los Supervisores de

Procesos e Inventarios.

Planificacion

1. ¢Enalmacén la estimacion de la demanda la tiene algun personal a cargo, se revisa
de manera ciclica, generando una demanda pronosticada a largo y corto plazo, que
tan frecuente se realiza esto, considerando los cambios de los productos hablando
de precios y promociones como se consideran estas modificaciones?

2. ¢Los pronosticos tienen relacion con las ventas reales, cuales son los métodos que
utilizan para pronosticar la demanda?

3. ¢Existe la planeacion de reuniones con los clientes para abordar temas importantes
0 poder dar respuesta a sus necesidades?

4. ¢Para la ejecucion de ordenes se encuentran basadas en algun plazo de tiempo, con
técnicas de control?

5. Respecto a las devoluciones, ¢estas se encuentran basadas segun informacion del
producto y el lado del cliente?, ;se considera las caracteristicas del producto como
tiempo de vida?

6. ¢El tiempo de entrega y el inventario se encuentra estudiado y analizado, con la
finalidad que sean optimizados?

7. ¢El nivel de inventario y de stock presentan técnicas de anélisis y son revisados con
frecuencia en relacion a lo estimado/pronéstico?

8. (Existe inventario obsoleto? ;Es revisado?

Abastecimiento

1. ¢Considera importante una buena seleccion de proveedores, se cuenta con
certificaciones de los mismos?

2. ¢En la empresa existe el mejoramiento continuo con los proveedores mas
importantes? ;Realizan una evaluacion para ellos? ¢cuéles son los criterios que

utilizan?
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3. ¢Existe relacion con los proveedores? ;Que ventajas estratégicas produce esto?
¢Considera que esto es una herramienta que facilita la solucion de problemas que
puedan presentarse?

4. ¢Se consideran las restricciones que puedan tener los proveedores como tiempo de
demora, capacidad y volumen en las compras?

5. ¢Al momento de intercambiar informacién se realiza via electrénico? ;Es utilizado
de manera estandarizado por sus trabajadores?

6. ¢Es considerado el tamario de lote solicitado? Lo que va de la mano con el tiempo a
demorar, teniendo en cuenta el tamafio de almacén y del transporte a utilizar.

7. Los despachos programados con los proveedores, ¢se encuentran programados en

tiempo, condiciones y modo de traslado?

Distribucion

1. ¢Se cuenta con la capacidad de recibir pedidos por medio de las tecnologias? ¢de
qué manera se realiza esto?

2. ¢Los datos se encuentran actualizados de los productos como cantidad, mejoras,
costos?

3. ¢Se notifica al cliente la salida del pedido para que se realice un seguimiento y en
caso se generen demoras ya se encuentre informado?

4. ¢En el turno la carga que llega es considerada parte del stock del dia o se tiene un
horario de corte para considerarlo del dia siguiente?

5. ¢Existe un buen manejo y mantenimiento del area en donde se encuentran los
materiales y productos a almacenar?

6. La distribucion de locaciones en almacen ;Se encuentra basada por algin estandar?
Como por ejemplo caracteristicas fisicas, mayor rotacion.

7. ¢Se encuentran aislados los productos que se encuentren en peligro, sean
contaminantes o toxicos?

8. ¢Se realizan inventarios que puedan validad la exactitud de inventario? ;cada

cuanto tiempo se realiza?
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Devoluciones

1. ¢Cual es la importancia de contar con procedimientos de devolucién y que genera
con esta accion?

2. Al momento de realizar el proceso de devolucién, ;Qué medidas se toman? ;Qué es
lo que se verifica en el producto?

3. Los productos a devolver ¢Se encuentran aislados para su analisis y para su
almacenamiento?

4. ¢En qué momento se generan las notas de crédito cuando se solicitan las

devoluciones de parte del cliente?
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ANEXO D: Elementos de la Planificacion de la Cadena de Suministro

1.1.1. PROCESODE ES TIMACICN DE LA DEMANDA 0.36
Se tiens astpnado a un responsatble de= la gestion del

proceso de eshmacion de la demanda. No 0
La inteligencia d= mercado ez utilizado para provectar

demanda alage dam No 0
La inteligencia de mercado es procesada vanalizada con

baze temporal. No 0

Cambios planeados en productos, precios ypromociones
son consderades enla proveccion. 51 1

El planzamiento colabombivo, pronosticos v
rabaztecimientos (T2cnica CPFR) sonuiilizados

adecuadamente. No 0
Se midz1a deswviacion del pronostico vs. lo =al. No 0
Loz pronosticos d= cotto plazo son evisados semanalmente

COMO TN, 51 1
1.1.2. METODOLOGIA DEL PRONOS TICO 13
Loz pronosticos son actualizados con las ventas malss. No 0

La inteligencia de mercado es actualizada basada enlos
informes mensuales del personal de campo, clientes v

poveedores. No 0
52 usan metedos apropiados para genemr pronosticos. 51 1
Todas 1as fuentes de datos son evaluadas para ver su

exactimd. 51 1
1.1.3. PLANEACION DE VENTAS Y OPERACIONES 15

Ventas v plamificacion de operacionesS&0P) a traves de
actmdades especificas, zalva obstaculos en coordinacion
con marketing . ventas yvimansas, 51 1

Laz muniones formales mensuales se llevan a cabo para
abordarlas cusstiones d= funcionami snfo emyresanal v
erilazar 13 estrategia del negocio con las capacidades

operafivas. 51 0
Existe coordinacion funcional para safisfacer los

rquenimientos del mercado. 51 1
Un unico pronostico operacional 2z acordado por las

di stintas nmdades funcionales. 51 0
1.1.4 PLANIFICACION DEL DESEMPENO

FINANCIERO 3

Loz mquenmientos de mercado (POR. EJEMPLO: CUOTA
DE MERCADOQ) estan validados para su viabilidad
fmanciea. 51 1
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1.1.1. PROCESO DE ESTIMACION DE LA DEMANDA 0.86
Se tiene asignado a un responsable de la gestion del
proceso de estimacion de la demanda. No 0
La inteligencia de mercado es utilizado para proyectar
demanda a largo plazo. No 0
La inteligencia de mercado es procesada y analizada con
base temporal. No 0

Cambios planeados en productos, precios y promociones
son considerados en la proyeccion. Si 1

El planeamiento colaborativo, prondsticos y
reabastecimientos (Técnica CPFR) son utilizados

adecuadamente. No 0
Se mide la desviacion del pronostico vs. lo real. No 0
Los prondsticos de corto plazo son revisados semanalmente

como minimo. Si 1
1.1.2. METODOLOGIA DEL PRONOSTICO 1.5
Los prondsticos son actualizados con las ventas reales. No 0

La inteligencia de mercado es actualizada basada en los
informes mensuales del personal de campo, clientes y

proveedores. No 0
Se usan métodos apropiados para generar pronosticos. Si 1
Todas las fuentes de datos son evaluadas para ver su

exactitud. Si 1
1.1.3. PLANEACION DE VENTAS Y OPERACIONES 1.5

Ventas y planificacion de operaciones(S&OP) a través de
actividades especificas, salva obstaculos en coordinacion
con marketing, ventas y finanzas. Si 1

Las reuniones formales mensuales se llevan a cabo para
abordar las cuestiones de funcionamiento empresarial y
enlazar la estrategia del negocio con las capacidades

operativas. Si 0
Existe coordinacion funcional para satisfacer los

requerimientos del mercado. Si 1
Un Unico pronostico operacional es acordado por las

distintas unidades funcionales. Si 0
1.1.4. PLANIFICACION DEL DESEMPENO

FINANCIERO 3

Los requerimientos de mercado (POR EJEMPLO: CUOTA
DE MERCADO) estan validados para su viabilidad
financiera. Si 1
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La administracidn entiende las necesidades financieras y

los compromisos en todas las areas funcionales. Si 1
Los contratos de fabricacion y/o almacenamiento por
terceros consideran los picos de demanda. N.A. -

La administracion entiende que existen requerimientos
extras para soportar las actividades de disefio, fabricacion y

envio al mercado. N.A. -
1.1.5. PRONOSTICO DEL MERCADO N.A. 2
1.1.6. EJECUCION DE ORDENES 15

Las reordenes son basadas en sistemas sencillos de
planificacion eficaz con el apoyo de técnicas de control
apropiadas. Si 0

Los requisitos de sistema del MRP se basan en un plazo
minimo de ejecucion, pedidos del cliente y horizontes del

pronostico. Si 1
1.1.7. PLAN DE DEVOLUCIONES 3
Las devoluciones son planeadas basandose en la

informacion del producto y los clientes. Si 1
El ciclo de vida del producto y los requerimientos de

repuestos son considerados. Si 1

Los procesos son claramente documentados y
monitoreados. Si 1
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ANEXO E: Elementos de la Linealidad entre Abastecimiento y Demanda

Proceso de Planificacion
1.2, ALINEACION DE LAOFERTAY LA
DEMANDA 1.75

1.2.1. TECNICAS DE CONTROL 150

Técnicas de control apropiadas son usadas v revisadas
periddicamente a fin de reflejar cambios en la demanda v

en la capacidad disponible. No 0
El inventario vlos tiempos de entrega son estudiados v

optimizados. 51

1.22. GESTION DE LA DEMANDA (MANUFACTURA) 1

Se realiza un balance proactivo entre servicio alto al cliente
vs efid encia de produccion minimizando asi el inventario. | No i}

Los planes de demanda son compartidos con proveedores a
fin de evitar rupturas en el sbastecimiento debido apicos de
demanda. Si |

Los planes dela demanda se comparte con los provesdores
e un programa convenido o cuando & acuerdo de
flexibilidad al alzao alabaja No

1.23. GESTION DE LA DEMANDA (DISTRIBUCION) 1.5

TUha gestion de demanda proactiva bal ancealos altos
servicios de atencion al diente via eficienciade
dmacenamiento. Si |

Operadores logisticos u otros proveedores de
dmacenamiento son usados paralospicos de demanda
maxima. No

1.2 4. COMUNICACION DE LA DEMANDA

El prondstico de la demanda se actualiza con lademanda
real v se utiliza para condudir operaciones. 51 |

La programacion de la produccion/distribucion v
necesidades de personal es actualizada semanalmente o
di ariamente en base ala demanda real, dependiendo dela
volatilidad. NA -

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =@  DE S/.TA MARIA

ANEXO F: Elementos de la Gestién de Inventarios

Proceso de Planificacion
1.3. GESTION DE INVENTARIOS 244
1.3.1_ PLANIFICACION DE INVENTARIOS 188

Los niveles de inventario son fijados de acuerdo atécnicas
de andlisis v revisados frecuentemente versus &l estimado. | No i}

Los miveles de stock se basan enlosniveles de servicie al
diente requendo. 51 1

Los mveles de stock son resisados frecuentemente versus el
prondstico. 51 1

Los niveles de servicio son medidos v el nivel de stock

gustado para compensar & nivel de servicio si es necesano. | S |
Los niveles de servicio son establecidos teniendo en cuenta

los costos eimplicaciones de la roturas de stock. 51 1
La rotacion de inventario son revisados v gustados

mensualmente. No 0
El inventario obsoleto es revisado al nivel de codigos. No 0

Todaslas decisiones sobre inventario son tomadas teniendo

en cuenta los costos relevantes v los riesgos asod ados. Si 1
132 EXACTITUD DE INVENTARIOS 3
Lasuhbicariones del stock estin registradas en el sistema. Si

Cotteo ciclico con el minimo de parametros.
1. 5KU= de volumen zto son contados semanalmente.
2. 8KUs de volumen moderado son contados

mensualmente.
3. SKUs de volumen bzo son contados tnimestralmente. 51 1
Discrepancias en & picking activan un conteo cclico. 51 |
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ANEXO G: Elementos del Abastecimiento Estratégico

Proceso de Abastecimiento
2.1. ABASTECIMIENTO ESTRATEGICO 217
2.1.1. ANALISIS DE COSTOS 3

Lacalidad v &l precio son considerados como los

cotrp onentes claves del costo, pero también se consideran
otras varizbles tales como: € cido de

tiempo del proveedor v su viabilidad, el grado de

aseguramiento de la fuente de suministro, entre otros. 51 |
El andlisis del precio considera los costos logisti cos,

incluyendo los costos de mantener inventarios. 51 |
212 ESTEATEGIA DE COMPEAS 2

Los costos de rotura de stock son compartidos con el
proveedor para identi ficar 1as oportunidades de reducir
costos. 51 |

Cuando los incrementos de precios son justificables, se
aplican solo ala porcion especifica de costos (material,

lzhor logistica, etc.). No 0
Losprocesos v aplicaciones son compartidos con &l

proveedor para tomar ventaja de su experiencia Si 1
2.1.3. GESTION DE CONTRATOS DE COMPRAS 2
Los contratos con provesdores alargo plazo estan basados

e el costo total de adquisicion. 51 1

Los contratos con proveedores obligan a redudr costos de
mejora en el tiempo mediante el lengua e de "mejora
continua" . No 0

Los acuerdos alargo plazo sontal que permiten contratos u
ordenes de compra uno o vanos afios para reducir en el

costo total de ordenar. Si |
2.1.4. CRITERIOS Y PROCESOS DE SELECCION DE
FROVEEDORES 3

Los criterios de selecd on son definidos previamente para
los proceso de requerimientos para informac on v los

requerimientos para presupuestos (RELIEFP). Si 1
Tiene programas obligatorios de certificacion de
proveedores. Si 1

Como parte del proceso de seleccion se establece una
relacion alargo plazo con el provesdor para asegurar

surmini stro 2 bajo costo. 51 |
Serealiza andlisis dela capacidad del proveedor en areas

especificas que sellevard a cabo. 51

2.1.5. CONSOLIDACION DE PROVEEDORES 1.5

Setieneunainica fuente obligada de sumini stro de
materiales pero solo hasta € limite de capacidad del
proveedor. No 0

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

UNIVERSIDAD
CATOLICA ,
DE S/.4viA MARIA

Cuenta con proveedores alternativos de fuentes de
suministro de materiales identificados v cuantificados.

2.16 HACER O COMPRAR (APLICABLE A
PRODUCTOS TERMINADOS)

Fealizan revisiones anuales dd costo total de productos
vendidos paralos productos fahricados internamente v
costo total de adquisicion para productos suministrados por
proveedores.

Realizan andlisis del margen de contnbuciones para el
andlisis de hacer o comprar.

2.1.7. COMPEAS EN GRUPOS

51

S5i

No
N.A

1.5
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ANEXO H: Elementos de la Gestion de Proveedores

Proceso de Abastecimiento
2.2. GESTION DE PROVEEDORES

L75

2.2.1. PROVEEDORES TACTICOS

NA

2.2.2. INVOLUCRAMIENTO DEL PROVEEDOR.

Tieneiniciativas de mejoramiento conjuito conlos
proveedores més importantes, para mejorar el desempefio
del suministro contra objetivos previamente definidos.

Si

Los provesedores mas importantes estan involucrados pro-
activamente, incluvendo & desarrollo conjunto de nuevos
productos.

2.2.3. EVALUACION DEL PROVEEDCR
Serealizan reuniones regulares (por gemplo revision
trimestral) para evaluar usando conjuntamente
determinados critenos de costo v servicio.

Lainformacion sobre requerimientos esta establecida v
entendida por todas las partes.

Si

o

Las medidas de desempefio son establecidas controladas v
conmnicadas.

2.2 4. DESEMPENODEL PROVEEDOR.

Los envios fuera de tiempo o incompletos, vo con defectos
estan inchiidas en las medidas de desempefio.

La gerencia del producto trabaja con el proveedor para
establecer las cansas raices delos defectos o problemas v
determinar 1a apropiada solucion al problema

Si

Si

Si

225

Lacalidad del proveedor esta asegurando efectivamente los
procedimi entos en e lugar de operaciones.

Las medidas de desempefio incluven la calidad, costo,
tiempo v servicio.

No

Si

2.2.5 RELACIONES CON EL PEOVEEDOER

Meantienen una relacion positiva usando 12 filosofia de
ganar - ganar

Si

Larel aci on con los proveedores son diferencias v basadas
por su valor estratégico.

Si

La calidad v experiencia del proveedor en los procesos son
utilizadas cuando ocurren los problemas.

Si

Semantiene contacto en todos los niveles con visitas
regulares ala compafiia v fbricas de los provesdores.

2.2.6. PARAMETROS DE TRABAJO

Los estandares de trabaj o son utilizados solo paralos
clientes mas importantes.

Los estandares de trabaj o creados internamente son
nomal mente utilizados.

227 AUDITORIADEL PEOVEEDOE
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Se realizan anditorias de desempefio de los proveedores con
personas que no son parte delanegociaci on del proveedor
ni del proceso de aprobacion. No 0

Los problemas encontrados durantelos procesos de
auditoria son usualmente dirigidos v solucionados cuando
£stos OCUITEn. No 1]
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ANEXO I: Elementos de Compras

Proceso de Abastecimiento

2.3. COMPRAS 2.38
2.31. COMPRAS REPETITIVAS (MATERTALES

DIRECTOS EINDIRECTOS 2
Se emiten ordenes de compra ahierta para cubrir

requerimientos del periodo. 51 1

Se cancelan ordenes de compra contra drdenes de compra
ahiertas, las cuales son generadas automdticamente v estan
basadas en la demanda periddica No 1]

Se tiene un claro entendimiento dela capacidad el
proveaedor el cual estd reflejado en el ddo detiempo vlas
restricciones de volumen del sistema de compras. 51 1

2.32. AUTORIZACION DE COMPRAS EVENTUALES 3

Los procedimientos definidos para compras eventuales
permiten compras a ser autorizadas por personal como:

compradores o gerentes dependiendo del costo. 51 1
La autorizac on de compras eventual es esta basada en un

conjunto formal de reglas de negocios. 51 1
2.3 3. EFECTIVIDAD DE LA FUNCION DE COMPRAS 3
Existen equipos multi-funcionales enla decision de

suministro con contratos de negodacion de compra. 51 1

El comprador tiene la responsabilidad de re-evaluarla
fuente de swministro, comoe también 12 administracion delas

ordenes de compra 81 1
234 SISTEMA DE PAGOS 1.5
La facturad on consolida mensualmente facturas contra

ordenes de compra abierta. 51 1

Se realiza el pago contrarecibo de materiales v auto
facturacion para un nuimero seleccionado de proveedores
con tucha transacciones No 0
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ANEXO J: Elementos de la Gestion de Proveedores en la Logistica de entrada

Proceso de Abastecimiento

2.4. GESTION DE PROVEEDORES ENLA
LOGISTICA DE

ENTRADAS

2.4.1. INTERCAMBIO DE INFORMACION Y
COMERCIO ELECTRONICO

El intercambio de informad on estd debidamente
antomatizado viainterfaces electronicas.

51

En la industria se intercambia informacion de forma
estandarizada.

242 PROGEAMAS SINCRONIZADOS DE
ABASTECIMIENTO

243 TAMANO DE LOTES Y CICLO DE TIEMPOS

Los tamafios de lote v los ciclos de t empo son optimizados
tomando en cuenta el espacio de almacén v la eficiencia del
transporte.

Si

N.A

Si

244 COORDINACION DE LA DISTRIBUCION
TOTAL

Los despachos de los proveedores estan conformes alo
acordado en: tiempo, tamafio de lote, embalaje condiciones
de ventas, modo de transporte v un adecuado transportador .
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ANEXO K: Elementos de Gestion de Pedidos

Proceso de Distribucion

4.1. GESTION DE PEDIDOS 1.50
4.1.1. RECEPCION Y ENTREGA DE PEDIDOS 2
Capacidad para recibir v procesar pedidos por teléfono, fax,

email v EDL 51 |
Ingreso de pedidos en unatinica base de datos sendllapara

todos los operadores de unaregion dada. 51 |
Losrepresentantes del servicio al diente ienen habilidades

de idiomas que soportan ventas en distintos paises. NA -

Lalista de precios es actualizada regul armente. Si 1
Platafonma web de pedidos para socios comerciales

selecd onados. NA -

Las drdenes que no son atendidas se verifican

posteriormente. 51 |
Sellevaun registro del indicador: Indicador de 98% de

exactitud de datos anivel de registro de pedidos. No 0
Todas las fechas vhoras pertinentes son incluidas en todas

las actividades de distibuddn. No 0
4.1.2 VALIDACION DE ORDENES 225

Serealizaverificadones manuales o automaticas de los
niveles de crédito establecidos para los cliemres, los cuales
sof mantem dos en una base dedatos conmin. 51 1

Serealizan revisiones manuales o automaticas de los
pedidos no arendidos. 51 |

Verificacion de demibilidad de clientes para comprar
productos esped ficos, conlistas de i entes/producto

mantenidos en una base de datos comuin. 51 1
Lalocalizacion delos dientes a atender estd basada en
reglas de negocio establecidas. No 0
413 CONFIRMACION DE PEDIDOS 225
La verificacion manual de disponibilidad de productos
basada en una base de datos de inventario comin. 51 1

Lalocalizacion del inventario que atendera una orden es
determinada manualmente. Si |

Confinmacion manual de recepeidn de un pedido enviado
por fax o correo eectronico en e mismo dia (de acuerdo a
lzs normas de horas de corte paralarecepcion depedidos

de laindustria). No 0
Generacion de documentos de confirmacion en el lengugje

local =i son solicitados. 51 |
4.1 4. PROCESAMIENTOS DE ORDENES 1.20
Todas 1as drdenes son ingresadas al sistema =i son recibidas

antes del horario de corte. Si 1
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Programarion de lainstal ad on del producto con
participacion de lgenieria v Servicio al cliente si es
necesario.

Generacion de hojas de piking basadas en la ubicacion del
producto.

Todoslos requenim entos(consultas, solicitudes) de los
cdientes son respondidos dentro delas horas v cerrados
dentro de las 24 horas.

Se llevaun registro del indicador Tasa de llenado de
pedido por cantidad o linea.

Se lleva un registro del indicador: Tasa de llenado por
pedido.
415 MONITOREO DE LAS TRANS ACCIONES

Equipos enfocados en € cliente proporcionan una respuesta
agil v dedicada alas grandes cuentas.

1.80

Procesos para notificar al cliente en el dia de salidadel
embarque o antes 51 hav una demora o retraso de un diaa
mas.

Informacion en tiempo real paralos equipos enfocados en
el cliente de: pedidos a entregar en el future, estatus de
ordenes atrasadas, programacion de embarques,
segmentacion de clientes, remtabilidad de clientes, historia
crediticia de clientes vniveles de inventario del cliente.

Si

51

Seguimiento v reporte dela fecharea de embarque contra
la fecha planeada de embarque v contra la fecha de entrega
requerida por el diente.

Se llevaun registro del indicados: Entregas atiempo.

S1
No

4.1 6. PROCESAMIENTO DE PAGOS

Capacidad para recibir pagos por cheque o transferendia
el ectronica de fondos.

Pagos aplicados alas cuentas derrro del mismo diadela
realizacion del pago.

Mo

Toda lainformacién de pagos v transacciones semantienen
seguras v confidenciales.

4.17. MPLEMENTACION Y ENTRENAMIENTO DE
EEPRESENTANTES DE SEREVICIO AL CLIENTE Y
GERENTES DE CUENTA

Manuales v programas formal es de entrenamiento paralos
representantes de servicio al cliente (minimo una semana de
entrenamiento ).

Los representantes de servicio al clienterecibenun
entrenamiento basico antes de iniciar sus tareas v completan
su entrenamiento dentro de los siguientes 60 dias.

Especificaciones que indican el mimero minimo de dias v
horas de entrenamiento recbido.
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Certificados de entrenamiento emitidas por el jefe de
departamento dela organizacion. No
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ANEXO L: Elementos del Almacenamiento de cumplimiento

Proceso de Distribucion
4.2 ALMACENAMIENTO Y CUMPLIMIENTO 2.04

4.2.1. RECEPCION E INSPECCION 1.85
Feduccion delos tiempos de intercambio de las unidades de
transporte mediante la planificacion previa de todos los
movimientos de la unidad de transporte v la organi zacion
del patio de maniobras donde se ejecutara dichos
movimientos. Si 1

Descarga oportuna de 1 as unidades de transporte para evitar
ATas0s. Si |
Los productos recihidos que estén destinados aun
embarque inmediato, deben ser apropi adamente

identificados. 51 |

Programarion manual paralarecepa on de las unidades de
transpotrte que maximice la utilizacion de la mano de obraw
del espacio en &l muelle. No 0

Cruce de andén manual o inmediato reabastecimiento de
productos recibidos que no se encuentran en stock pero que

son necesitados por pedidos vigentes. 51 |
Citas de recepoi dn manualmente emitidas por d cliente. No 0
Meétricas de desempefio v estandares claramente publicades. 51 1

Todaslas recepciones (hasta horario de corte) son
procesadas v publicadas como inventarios disponibles &
mismo dia No 0

Lasinspecciones son suficientes para identificar productos
no conformes, los cuales son puestos en cuarentena para
evitar su use. Si 1

Lasinspecciones son suficientes para identificar productos
no conformes, 1os cuales son puestos en cuarentena para
evitar suuso. 51 |

Los productos no conformes son enviados al proveedor
dentro del margen de tiempo establecidos. 51 |

Los niveles de errores en larecepeion, en & embarque,
dafios v sobre stock o quichres de stock son acordados

anticipadamente considerando las necesidades del diente. No 0
Se lleva un registro de indicador: Tiempo de descarga No 0
422 MANIPULEQ DE MATERIATES 225

Eficiente manejo de materiales caracterizado por una bien
ordenada érea de almacenamiento, pasillos limpios v
localizaciones daramente demarcadas. 51 |

Buen mantenimiento - pasillos v areas de trabajo estén
libres de desechosproductos pulcramente apilados, sin
exceso de humedad v suciedad evidente entre otros. 81 1

Los productos que son destinados para un embarque
inmediato (cruce de andén debe ser manipulados
apropiadamente). 51 1
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Meétn cas de desempefio v estéandares son publicados

claramente. ’ No 0
4213 GE?TIDN DE LAS LOCAILIZACIONES DEL
ATMACEN 225

Se emplean estrategias de gestion de las localizaciones de
dmacén para asimar los productos alas distintas
localizaciones basadas enla velocidad de salida del
producto v sus caracteristicas fisicas. 51 1

Productos de rapido movimiento son col ocados en
ubicaciones o niveles que faciliten un trabajo ergémetro,
halanceado simulténeamente el trahajo através delos
padillos parareducirla congestion de la mano e obra en los

pasillos al momento de preparar los pedidos. 51 |
La asignacion dada por la gestion delaslocalizaciones de

dlmacén es estarica No 0
La gestidn de las localizaciones de almacén es revisado

trimestral mente. 51 |
424 AIMACENAMIENTO 2.50
Diatos basicos de cubica e del producto estsn disponibles

pero no necesat amente mantenidos en el sistema 51 1

Laslocalizaciones de almacenamiento son revisadas
anualmente para asegurar el mej or acceso v el guste
apropiado alas dimensiones de lamercaderia. Si 1

Laslocalizaciones de almacén que contienen productos de
gran rotacion estan contiguas v aseguran el cumplimiento
de métodos como e PEPS (primera entradas primeras
salidas) para el control apropiadoe de los lotes. 51 1
Existeun espacio restringido por rejas v de acceso

control ado parala mercaderia de cuarentena, peligros vo de
gran valor. No 0

rems con transferencia de olores, inflamable o que
requieren ambientes de temperatura control ada se

almacenan en lugares especiales. 51 |
Sellevaun registro del indicador. Exactitud de inventano. | 51 |
425 SURTIDO DE FEDIDOS ¥ EMBALAJE 1.50

Medidas gjustadas hadiala evaluacion del desempefio
individual delas operarios de surtidoe de pedidos v
embalaje. No 0

Registro de actividad semanal agrupada por tareas
principales v comparadas con los niveles de rotacion de
personal son mostrados en & almacén. No 0

Sellevaun registro del indicador: Tasa de llenado por €
diente ratio de exactitud en d surtido de pedidos. S 1

El sistema soporta etiquetas de radiofrecuencias v codigo
glectronico de productos para el rastreo cuando es requerido
dmin otro método para control electrénico de trazabilidad. | 51 |
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4.2.6. CONSOLIDACION Y CARGA 1.50
Las cargas se separan segun las secuencia de paradas (por
gemplo el primer destino del camion de carga al dltime,

etc.) 51 |

Existen procesos para combinar todos los pedidos abiertos a
un linico envio dentro de la ventana horaria acordada con el

cliente’consumi dor. No 1]
4.2.7. DOCUMENTACION DE EMBARQUES NA
42 8 SISTEMA DE GESTION DE ALMACEN 2.40
Sistema de gestién de almacenes tanto con registro

manuales como computarizados. 51 |

Practicas de control v concliacion de inventan os para
verificar la exactitud del mismo. 51 |
El sistema de gestion de almacenes direccionala
mercaderia arecibir, a almacenar v gestionalas

ubicaci ones. Si 1

Integraci on con la gestion de drdenes de compra v los
planes de produccién para una mejor visihilidad . No 0

El sistema de gestion de almacenes provee de reportes para
apovar la medidon de los indicadores. 51 1
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ANEXO M: Elementos de la Personalizacién/ Aplazamiento

Proceso de Distribucion

4.3. PERSONALIZACION/POSTERGACION 2.26
4.3.1. PROGRAMACION DE LA CARGA DE TRABAJO

T BALANCEQO 1.80
Las instrucd ones son claras v estan a disposidén delos

traba adores. 81 1
Meétricas de productividad e indicadores son utilizadas. No 0
Confianza en el nivel de supervision para monitorear el

progreso, priorizar. Si 1
Pequefios lotes con trabajos en proceso moderados. 81 1
Los operarios son movidos alas dreas que son cuellos de

botella No 0
4.32. ALINEAMIENTO DE LOS PROCESO FISICOS 1.50
Lav out esta alineado con &l flujo del proceso. No 0
Las estaciones de trabajo son integradas (estén provistas de

todos los materiales v equipos necesarios). 51 1
433 VERSALIDAD DE LOS OPERARIOS 3.00

La mavoria de lostrabgos a interior delaceldao deun
trabg 0 en proceso son adecuadamente cubiertos a través de

operarios de muiltiples habilidades. 51 1
Entrenarmento para el dominio de mas de un trabgjo esla

n0Tma. 51 1
4.3 4 MEDICION DE LA PERFORMANCE EN EL PISO

DELA ’

CELDA O EL ATMACEN 2.00
Mediciones de desempefio visibles v publicados en el

almacén que activan la gestion de mejoras. 51 1
Las estaciones de trabajo estén mtegradas. 51 1
Planes de accion para corregir deficiencias v mejorar e

desempefio. No 0
4.35.DISENO DEL SITIO DE TRABAJO 3.00

Herramientas estandan zadas de trabajo son empleadas para
reducir esfuerzo fisico (estrés fisico, visible v andible). 51 1
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ANEXO N: Elementos de la Infraestructura de despacho

Proceso de Distribucion
4.4. INFRAESTRUCTURA DE ENTREGA 238

441 BALANCEO Y EEORDENAMIENTO DEL
TEABATO 3.00

Los pedidos se agenda diariamente, de acuerdo a la fecha
de entrega 81 1

Las drdenes se muestran como "despachadas” tan pronto el
vehiculo de reparto shandona las instalaciones. 81 1

El departamento de despacho tiene visibilidad para
anticipar los picos de demanda NA

Se realiza un andlisis de optimizacion v consolidacian dela

carga N.A -
442 ALINEACION DE PROCESOS FISICOS 2.00
Las ubicariones del inventario son bal anceadas al menos
unavez al afio, de ser posible trimestralmente para
mantener lositems de alta rotacion cerca alas dreas de
salidas v productos que tipi camente se despachan juntos se
amacenan juntos. 51 |

Se tienen procesos para identificar1os cudlos de botella
como parte de unainiciativa global de mejora continua 51 |

Todoslos materiales se encuentran con codigos debarraen
todas las ubicaciones del almacén v debidamente
identificados. No 0

443 DISENO DEL LUGAR DE TRABAJO 1.50

Todaslas ubicaciones v codigos de los productos estin
ol aramente marcados v visibles paralos wrabaadores =i que

tengan que dejar &l equipo de manejo paraidentificard os. 51 |
Todoslos materiales el almacén consumidos en las

operaciones se encuentran con reposicion automatica No 0
4.4 4. ENFOQUE DE ALINEACION EN LA

ORGAIZACION 3.00
Los procesos internos de negocios v funcional es estan

debi damente alineados. Si 1
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ANEXO O: Elementos del Transporte

Proceso de Distribucion

4.5. TRANSPORTE 1.33
451 TRANSPORTISTA DEDICADO (EXCLUSIVO) 1.00
Unidades de transporte propias o alquiladas son utilizadas 2l cien por

cento. S |
Medicion semanal de utilizacién del conductor v el remolque. No 0
Flujo de coordinacion entrante v saliente { por gemplo, vigesdeiday

vuelta). No 0
4.5.3. TRANSPORTE PUBLICO NA |-
4.53.GESTION DE TRANSPORTE DE PAQUETERIA NA |-
4.54. PRUEBAS DE ENTREGA Y VISIILIDAD DEL TRANSITO 3.00
Pruchas de entrega disponible de cada transportista si es requerida Si 1

Confirmacion de localizacion del embarque v estatus de la entrega esta

dispomible paralos representantes del sericio a cliente. 51 |
4.5.5. AUDITORIA DEL PAGO DE FLETES NA |-

4.5 6. GESTION DEL SISTEMA DE TRANSPORTE 0.00
Se cuenta con transpott stas sel eccionados por ruta No 0
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ANEXO P: Elementos de la Gestion de Alianzas con los clientes

4.7. GESTION DE CLIENTES Y SOCIOS

COMERCTALES 2.23
471 ESTABLECIMIENTO DE SEEVICIO AT

CLIENTE 1.50
Existen procesos para identificar 1os requen mientos del

cliente. No 0
Se tiene establecido indicadores de rendimiento parala

medicion del servicio al diente. 51 |
472 REQUERIMIENTO DE CLIENTES 3.00

Las caracteristicas son definidas en respuesta alas
necesidades del cliente v el mercado, por gemplo,

empaques, combos, etiquetados, etc. 51 |
473 SEGUIMIENTO A LOS CAMBIOS ENLOS

REQUERIMIENTOS DEL MERCADO 1.50
Lainvestigacion de mercado se centra en las actividades

del competidor. No 0
Fevisiones anuales internas dd servic o ofrecido. Si 1
4.74.LA COMUNICACION DELOS REQUISITOS DEL

SERVICIO AL CLIENTE 3.00
Todoslos servidos a cliente son d aramente entendidos

porlos gerentes dentro de laorganizacion. Si 1
La mavoria de los requisitos que necesita el cliente deun

producto. Si 1
4.7.5. MEDICION DEL SERVICIO AL CLIENTE 2.00
Las quejas son analizadas para resolver los problemas

internos de la empresa 51 1
Las auditorias realizadas basadas en los clientes son usadas

paraidentificar mejoras internas. 51 1
Existeun cuadro de los mejores clientes v es actualizado

mensualmente. No 0
476 COMO MANEJAR LAS EXPECTATIVAS CON

EL CLIENTE 3.00

Las promesas de entrega v de servicio estan basados en el
entendimiento del rendimiento operativo v los

requerimientos del cliente. 51 |
La gestion delarelacion con € dienteproporciona

informacion del cliente v mantiene a diente informado. Si 1
4.7.7. CONSTRUCCION DE LAS RELACIONES

DURADERAS CONEL CLIENTE 3.00
Las condiciones favorables del mercado v/'o comerdo se

utilizan para evitar la desercion delos clientes. 51 1
478 RESPUESTA PROACTIVA 3.00
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Lasrenniones denegocio con los dientes son usadas para

buscar mejorar en costo v servicio. Si 1
Los resultados de dichas mej oras son comunicados al

diente. 51 |
479 MEDICION DE LA RENTABILIDAD DEL

CLIENTE 1.50

La rentabilidad individual del cliente es resultado de
deducir lamano de obra directa empleada el trabajo
asignado de apovo, v costos de material requeridos parala

arencion. 51 |
Los informes se publican trimestral mente. No 0
4.7.10. MPLEMENTACION DE LA RENTABILIDAD

EL CLIENTE 0.00

La rentabilidad del diente es compartida intemamente en la
empresa v es utilizada parala toma de dedsiones en algin

aspecto. No ]
4.7.11. SEGMENTACION DEL CLIENTE 3.00
Los clientes estan segmentados de acuerdo a su tamafio,

ingresos vlos costos dd servicio. 51 |
Todoslos clientes de un mismo segmento son tratados dela

misma forma 51 |
Los servicios son seleccionados v dirigidos de acuerdo a

costo. Si 1

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

UNIVERSIDAD
CATOLICA ,
DE S/.4TA MARIA

ANEXO Q: Elementos de la Gestion de la informacion de los clientes

Proceso de Distribucion

4.9. GESTION DE LA DATA DEL CLIENTE 1.50
451 DISPONIBILIDAD DE DATOS DEL CLIENTE 3.00
Los datos del dientes se encuentran disponibles en &l sistema Si 1
El andlisis de datos solo requiere | a extracci on de datos de unainica

fuente o sistema. Si |
492 APLICACION DE DATOS DEL CLIENTE 0.00
Aplicaciones internas usan hase de datos de clientes conmines, pero no

estan directamente interfaceados, requieren una extraccion v carga previa | No 0
La integridad de datos es verificada periodicamente. No 0
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ANEXO R: Elementos de la Recepcion y Almacenamiento

Proceso de Devolacion
5.1. RECEPCION Y ALMACENAMIENTO 1.88
5.1.1. INTEGRACION DE SISTEM AS 3

Los procesos de gestion de pedidos v devoluciones se integran con los
sistemas comunes para capturar los pedidos, los envios vlas

autor zaciones de devolucion / mformacon. S 1
5.12.INSPECCION Y ANALISIS 2
En la recepaion delas devoluci ones se evalian los dafios v se codifican

por razones de retorno. Si 1

Las devoluciones son procesadas de amuerdo alos procesos estandar que
incluve el uso de aviso avanzado de envio. No 0

Feguerimi entos de productos v componentes sujetos a trazabilidad son

manej ados adecuadamente. 51 |
5.13_CUARENTENA 1
Las devoluciones son trasladadas a un drea segura para esperar

di sposicion. No 0
El espaciousado para las devoluciones es sufic ente v seguro. 51 1
Los articulos son etiquetados para su identificacion. No 0
5.14.DISPOSICION 1.50
Las devoluciones son clasificadas en forma oportuna para revenderse,

reprocesarse o destriirse. Si 1

Componentes defeciosos son devueltos alos proveedores para su
anglisis. 51 |

Los registros son realizados manual mente v presentados periddicamente
de ser necesario. No 0

La disposicion por el crédito ocurre dentro de los dnco dias habiles
sigwientes alarecepcidn. No 0

Los productos no defectuosos se devuel ven a los productos terminados. 51 |

Las practicas ambientales son empleadas parala destruccion delos
productos defectuosos. No 0
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ANEXO S: Elementos del Transporte

Proceso de Devolacion

5.2. TRANSPORTE 1.50
521 USTAERIOS FINAIL 3
El dliente recibe la etiqueta con la autorizacion de devolucion de

mercaderia v1lamada coninstrucciones daras para el recojo. Si 1
522 CANAL 0
Etiquetas de envio RAMA(Autorizacion de devolucion de mercancia)

incluidas conlos envios originales. No 0
RMA etiqueta de rastreo: mitero capturado durante el proceso de envio

para suusoe enlaidentificac on de devoluciones. No 0
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ANEXO T: Elementos de la Reparacion y Acondicionado

Proceso de Devohacion
5.3. REPARACION Y ACONDICIONAMIENTO 2.35
331 . PRODUCTOS DEVUELTOS A CLIENTES 1.80

Los productos que estén siendo reparados estén adecuadamente

identificados v etiquetados para garantizar el retomo al corregirlo. Si 1
Los productos v componentes estan suj etos al rastreo v este estd

debidamente identificado. 51 |
Una orden de reparaciton estd asignada a cada especifica unidad. S |
El cliente estinotificado v autorizado a pedir informacién sobrela

reparacion por faz, teléfono, email. No 0
(Garanti as brindadas por el gobiemo también se aplican. NA |-
Informacion sobre el estado dela reparacion & accesible. No I
3.32 PRODUCTOS EEGRESA AL STOCE DE PRODUCTOS 225

Inspeccion visual, electrénica hidranlica, ete. de todos los componentes
que se utilizan para garantizar la calidad de los produdos
reacondi clonados. 51 1

Productos v componentes de rastreo es propiamente identificados. NA |-

Reconstruir conswme cual quier stock de piezas utilizado antes deutilizar
plezas nuevas. NA |-

Productes renovados complementados pasan por unanueva inspeccion

de calidad. No 0

Los productos reacondicionados estén debidamente identificados como
tales , incluyendo los niveles de revision. 81 1

Los productos reparados se mantienen en areas de almacenami entos

separadas de los nuevos productos. S |
533 DESMONTAIE /PIEZA STOCK 3
Inspeccion visual electronica hidraulica, etc. delos componente que van

acolocar en el inventario. Si |

Componentes sujetos alos requisitos de rastreo estén apropiadamente
identificados. NA |-

Los componentes usados se manti enen en areas de almacenamiento
separadas sparte de nuevos componentes. 51 1
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ANEXO U: Elementos de la Comunicacion

Proceso de Devolacion

5.4. COMUNICACION 2.50
5.4.1. PROCESODE AUTORIZACION DE RETORNO DE

MERCADERIAS 2
Proceso en el lugar pararealizar &l acomodo de las devoludones sin la

autonizacion previa No ]
La data es manualmente ingresada dentro de la orden de ingreso para el

proceso de crédito. 54 0
Los procesos automatizados de devoluciones eliminan los cuellos de

hotella en & papel eo. Si 1
5.42_ COMERCIO ELECTRONICO NA -
343  CENTRO DE DEMANDAS 3
El centro de atend dn al cliente es dedicado alas operac ones para

procesar devoluciones. 54 |

El centro de atend on al cliente es el primer nivel de soporte v andlisis de
problemas. 54 |
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ANEXO V: Elementos de la Gestidn de las Expectativas de los Clientes

Proceso de Devolacion

5.5. GESTION DE LAS EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTE 2.20
5.5.1. GESTION DE RETORNOS DEL USUARIO FINAL NA |-
5.52. GESTION DE RETORNOS DE CANALES 2

Politicas de devolucion acordadas con el cliente (p.e tiempo enlos
requerimientos, porcentaje de devoluciones al requerimientos de ventas). | Si |

El dliente puede recibir RMA a través del centro de llamadas o internet. | N A | -

El cliente puede recibir RMA v programas larecogida en lamisma

transaccion. Si

El diente puede realizar sequimiento del stams en laweh. No 0
5.5 3. TRANSACCIONES FINANCIERE AS 2.40
El proceso de nota de crédito esperaun control completo de los

productos devueltos. Si 1
La nota de crédito es emitida de manera oportuna después de la revision

completa de productos devaeltos. Si 1
Los dientes son manufacmurados precisa v oportunamente. No 0

Los gustes deinventario son realizados como una parte integral del
proceso de devoluciones. Si 1

El proveedor se encarga de las reparaciones con la garantia seqiin lo
permitido enlos contratos. Si 1
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ANEXO W: Matriz de asignacién de responsabilidades actual
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ROLES
Participacion en los cumplimientos de
seguridad. C I |1 C [ |

Supervisar la ejecucion de inventarios
anuales y ciclicos.

Seguimiento y validacion de ajuste de
inventarios.

Coordinar con areas de planificacion,
mantenimiento y administracion.

Supervisar almacén ordenado y limpio.
Comunicacién con el cliente sobre el
estado de sus pedidos.

Gestionar envios de urgencia.

Trabajar en los pedidos pendientes de
recepcion.

Extraer repuestos de reservas completas y
parciales.

Despachar pedidos.
Recepcionar repuestos de los camiones.

Locacionar los respuestos.

Administrar los pedidos entregados.
Elaboracion de reportes del Seguimiento
de Ordenes de compra.

Realizar facturacion.

Revision de reclamos de parte del cliente.
Revisar reportes de extraccion.

Generar reservas de repuestos.

Generar documentos de Ordenes de
Compra.

Extraccion y locacién de los repuestos de
Ordenes de Compra.

Analisis de Demanda quincenal.

Autorizar incrementos o disminucién de
stock.
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ANEXO X: Analisis de la Demanda a Futuro Quincenal + Técnica Pareto

Repuesto Min. Max. Almacén Llam. 6M f fi %
al 37 61 36 44 4 4 0.88%
a2 68 104 58 43 4 8 1.77%
a3 632 730 316 35 3 11 2.43%
ad 17 25 8 35 3 14 3.09%
ab 6241 6878 2864 31 3 17 3.75%
ab 12 16 8 31 3 20 4.42%
a7 139 202 110 28 3 23 5.08%
a8 8 11 5 27 3 26 5.74%
a9 12 14 10 27 3 29 6.40%

al0 14 20 14 26 3 32 7.06%

all 8 11 3 25 3 35 7.73%

al2 10 15 9 24 2 37 8.17%

al3 6 8 5 24 2 39 8.61%

al4 159 236 101 23 2 41 9.05%

al5 28 48 23 23 % 43 9.49%

al6 236 337 124 22 2 45 9.93%

al7 15 20 6 22 2 47 10.38%
al8 14 18 10 22 2 49 10.82%
al9 226 325 91 21 2 51 11.26%
a20 228 325 183 21 2 53 11.70%
a2l 146 194 128 20 2 55 12.14%
a22 17 22 13 20 2 57 12.58%
a23 112 145 102 19 2 59 13.02%
a24 40 55 17 19 2 61 13.47%
a25 19 27 6 19 2 63 13.91%
a26 28 39 17 18 2 65 14.35%
a27 10 13 4 18 2 67 14.79%
a28 78 129 56 17 2 69 15.23%
a29 31 51 28 W 2 71 15.67%
a30 8 12 7 17 2 73 16.11%
a3l 6 9 5 17 2 75 16.56%
a32 5 6 1 17 2 77 17.00%
a33 5 9 4 17 2 79 17.44%
a34 4 7 2 17 2 81 17.88%
a35 15 21 2 16 2 83 18.32%
a36 14 22 1 16 2 85 18.76%
a37 5323 6246 1950 15 2 87 19.21%
a38 1110 1273 0 14 2 89 19.65%
a39 54 91 37 14 2 91 20.09%
a40 30 39 3 14 2 93 20.53%
a4l 27 34 11 14 2 95 20.97%
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a42 4 5 2 14 2 97 21.41%
a43 17 24 17 13 2 99 21.85%
ad4 8 12 8 13 2 101 22.30%
a5 2 3 1 13 2 103 22.74%
a46 19 25 7 12 1 104 22.96%
ad7 3 6 2 12 1 105 23.18%
a48 5 6 5 12 1 106 23.40%
a49 5 7 0 12 1 107 23.62%
as0 146 198 133 11 1 108 23.84%
a51 9 13 7 11 1 109 24.06%
ab2 6 8 6 11 1 110 24.28%
ab3 4 8 4 11 1 111 24.50%
ab4 2 3 0 11 1 112 24.72%
ab5 6 11 5 11 1 113 24.94%
ab6 30 45 0 10 1 114 25.17%
ab7 70 85 52 10 1 115 25.39%
ab8 31 38 31 10 1 116 25.61%
ab9 57 78 0 10 1 117 25.83%
a60 6 12 6 10 1 118 26.05%
a6l 11 13 0 10 1 119 26.27%
a62 24 32 18 10 1 120 26.49%
a63 5 6 5 10 1 121 26.71%
a64 4 6 2 10 1 122 26.93%
a65 5 7 2 10 1 123 27.15%
a66 35 64 14 9 1 124 27.37%
a67 31 59 2 9 1 125 27.59%
a68 6 9 2 9 1 126 27.81%
a69 4 6 2 9 1 127 28.04%
ar’0 4 5 3 9 1 128 28.26%
arl 2 3 0 9 1 129 28.48%
ar2 2 5 2 9 1 130 28.70%
ar3 4 6 4 9 1 131 28.92%
a’4d 0 1 0 9 1 132 29.14%
a’s 825 1202 0 8 1 133 29.36%
a’6 1249 1716 704 8 1 134 29.58%
ar7 16 23 16 8 1 135 29.80%
ar’8 50 81 2 8 1 136 30.02%
a’9 15 21 4 8 1 137 30.24%
as0 10 13 2 8 1 138 30.46%
asl 9 13 9 8 1 139 30.68%
ag82 7 10 5 8 1 140 30.91%
a83 10 12 10 8 1 141 31.13%
a84 6 7 4 8 1 142 31.35%
a85 4 5 4 8 1 143 31.57%
a86 3 4 3 8 1 144 31.79%
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a87 0 1 0 8 1 145 32.01%
a88 3 4 3 8 1 146 32.23%
a89 2 4 0 8 1 147 32.45%
a90 1 2 1 8 1 148 32.67%
a91 3 5 3 8 1 149 32.89%
a92 1 2 0 8 1 150 33.11%
a93 2 4 0 8 1 151 33.33%
a94 0 1 0 8 1 152 33.55%
a95 102 178 97 7 1 153 33.77%
a96 29 43 27 7 1 154 34.00%
a97 25 40 0 7 1 155 34.22%
a98 19 25 0 7 1 156 34.44%
a99 8 12 4 7 1 157 34.66%
al00 7 11 2 7 1 158 34.88%
al0l 6 11 0 7 1 159 35.10%
al02 4 6 3 7 1 160 35.32%
a103 6 7 2 7 1 161 35.54%
alo4 1 2 1 7 1 162 35.76%
al105 3 5 2 7 1 163 35.98%
a106 0 1 0 7 1 164 36.20%
alo7 2 3 2 7 1 165 36.42%
al08 3 4 2 7 1 166 36.64%
al09 18 30 6 6 1 167 36.87%
allo 48 79 39 6 1 168 37.09%
alll 16 25 14 6 1 169 37.31%
all2 16 32 16 6 1 170 37.53%
all3 6 9 1 6 1 171 37.75%
alil4 4 5 2 6 1 172 37.97%
alls 17 27 4 6 1 173 38.19%
all6 3 4 2 6 1 174 38.41%
all7 7 9 7 6 1 175 38.63%
all8 8 9 7 6 1 176 38.85%
allg 10 14 8 6 1 177 39.07%
al20 5 8 2 6 1 178 39.29%
al2l 9 13 2 6 1 179 39.51%
al22 6 7 5 6 1 180 39.74%
al23 6 8 1 6 1 181 39.96%
al24 6 11 6 6 1 182 40.18%
al25 2 4 1 6 1 183 40.40%
al26 4 6 4 6 1 184 40.62%
al27 5 8 3 6 1 185 40.84%
al28 4 5 4 6 1 186 41.06%
al29 2 3 2 6 1 187 41.28%
al30 2 3 2 6 1 188 41.50%
al3l 2 3 2 6 1 189 41.72%

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE

UNIVERSIDAD

CATOLICA
TESIS UCSM DE S/NA MARIA
al32 3 4 3 6 1 190 41.94%
al33 1 2 1 6 1 191 42.16%
al34 1 2 1 6 1 192 42.38%
al35 2 3 2 6 1 193 42.60%
al36 2 3 1 6 1 194 42 .83%
al37 3 5 3 6 1 195 43.05%
al38 2 3 2 6 1 196 43.27%
al39 1 2 0 6 1 197 43.49%
a140 2 4 2 6 1 198 43.71%
al4l 2 4 1 6 1 199 43.93%
al4?2 0 1 0 6 1 200 44.15%
al43 1 2 0 6 1 201 44 .37%
ald4 2 3 1 6 1 202 44 59%
al4ds 2 4 1 6 1 203 44 81%
alde 1 2 1 6 1 204 45.03%
ala7 1 2 1 6 1 205 45.25%
al148 1 2 1 6 1 206 45.47%
al49 3 4 3 6 1 207 45.70%
al150 64 96 57 5 1 208 45.92%
al51 93 170 12 5 1 209 46.14%
al52 17 23 12 5 1 210 46.36%
al53 11 13 4 5 1 211 46.58%
als54 17 26 10 5 1 212 46.80%
al55 6 11 5 5 1 213 47.02%
al56 11 24 0 5 1 214 47.24%
als7 36 59 28 5 1 215 47.46%
als8 9 15 8 5 1 216 47.68%
als9 2 3 2 5 1 217 47.90%
al160 7 13 3 5 1 218 48.12%
al6l 6 10 0 5 1 219 48.34%
al62 4 5 1 5 1 220 48.57%
al63 1 2 0 5 1 221 48.79%
alé4 1 2 0 5 1 222 49.01%
al6s 1 2 1 5 1 223 49.23%
al66 3 4 3 5 1 224 49.45%
ale7 3 4 2 5 1 225 49.67%
al68 3 4 0 5 1 226 49.89%
al69 0 1 0 5 1 227 50.11%
al70 3 5 0 5 1 228 50.33%
al71 0 1 0 5 1 229 50.55%
al72 0 1 0 5 1 230 50.77%
al73 3 7 3 5 1 231 50.99%
al74 30 48 19 4 1 232 51.21%
al75 21 34 0 4 1 233 51.43%
al76 13 19 9 4 1 234 51.66%
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al77 50 96 20 4 1 235 51.88%
al78 12 15 9 4 1 236 52.10%
al79 53 106 17 4 1 237 52.32%
al80 11 19 10 4 1 238 52.54%
al81l 17 28 10 4 1 239 52.76%
al82 13 19 6 4 1 240 52.98%
al183 3 6 0 4 1 241 53.20%
al84 4 6 4 4 1 242 53.42%
al85 4 5 4 4 1 243 53.64%
al186 2 3 0 4 1 244 53.86%
al87 3 5 3 4 1 245 54.08%
al88 1 2 1 4 1 246 54.30%
al89 1 2 1 4 1 247 54 .53%
al90 6 8 6 4 1 248 54.75%
al9l 3 4 3 4 1 249 54.97%
al92 1 2 0 4 1 250 55.19%
al193 1 2 0 4 1 251 55.41%
al94 2 3 1 4 1 252 55.63%
al195 5 9 4 4 1 253 55.85%
al196 7 10 0 4 1 254 56.07%
al9o7 4 8 3 4 1 255 56.29%
al98 2 4 0 4 1 256 56.51%
al99 2 4 0 4 1 257 56.73%
a200 0 1 0 4 1 258 56.95%
a201 2 3 1 4 1 259 57.17%
a202 3 4 3 4 1 260 57.40%
a203 2 4 2 4 1 261 57.62%
a204 2 4 2 4 1 262 57.84%
a205 3 4 3 4 1 263 58.06%
a206 1 2 1 4 1 264 58.28%
a207 2 3 2 4 1 265 58.50%
a208 1 2 1 4 1 266 58.72%
a209 1 2 1 4 1 267 58.94%
a210 2 3 2 4 1 268 59.16%
a211 1 2 1 4 1 269 59.38%
a212 4 5 1 4 1 270 59.60%
a213 1 2 1 4 1 271 59.82%
a214 2 3 2 4 1 272 60.04%
a215 4 6 3 4 1 273 60.26%
a216 3 8 3 4 1 274 60.49%
a217 0 1 0 4 1 275 60.71%
a218 2 3 1 4 1 276 60.93%
a219 3 4 3 4 1 277 61.15%
a220 2 3 1 4 1 278 61.37%
a221 0 1 0 4 1 279 61.59%
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a222 3 4 3 4 1 280 61.81%
a223 1 2 1 4 1 281 62.03%
a224 2 3 2 4 1 282 62.25%
a225 4 6 3 4 1 283 62.47%
a226 4 7 0 4 1 284 62.69%
a227 1 2 0 4 1 285 62.91%
a228 3 4 3 4 1 286 63.13%
a229 3 4 3 4 1 287 63.36%
a230 3 4 3 4 1 288 63.58%
a231 2 3 1 4 1 289 63.80%
a232 0 1 0 4 1 290 64.02%
a233 0 1 0 4 1 291 64.24%
a234 1 2 0 4 1 292 64.46%
a235 3 5 3 4 1 293 64.68%
a236 49 64 0 3 1 294 64.90%
a237 40 53 37 3 1 295 65.12%
a238 14 19 0 3 1 296 65.34%
a239 38 49 38 3 1 297 65.56%
a240 38 70 38 3 1 298 65.78%
a241 39 67 20 3 1 299 66.00%
a242 35 53 32 3 1 300 66.23%
a243 35 36 0 3 1 301 66.45%
a244 25 47 23 3 1 302 66.67%
a245 34 62 29 3 1 303 66.89%
a246 3 5 3 3 1 304 67.11%
a247 20 34 12 3 1 305 67.33%
a248 9 34 9 3 1 306 67.55%
a249 0 1 0 3 1 307 67.77%
a250 11 2 3 1 308 67.99%
a251 21 34 18 3 1 309 68.21%
a252 11 22 10 3 1 310 68.43%
a253 5 11 0 3 1 311 68.65%
a254 3 5 0 3 1 312 68.87%
a255 0 1 0 3 1 313 69.09%
a256 2 3 0 3 1 314 69.32%
a257 1 2 0 3 1 315 69.54%
a258 3 4 3 3 1 316 69.76%
a259 3 4 2 3 1 317 69.98%
a260 2 4 1 3 1 318 70.20%
a261 0 1 0 3 1 319 70.42%
a262 4 5 3 3 1 320 70.64%
a263 1 2 0 3 1 321 70.86%
a264 1 2 0 3 1 322 71.08%
a265 3 5 3 3 1 323 71.30%
a266 0 1 0 3 1 324 71.52%
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a267 1 2 0 3 1 325 71.74%
a268 3 4 1 3 1 326 71.96%
a269 1 2 0 3 1 327 72.19%
a270 2 4 0 3 1 328 72.41%
a271 1 2 1 3 1 329 72.63%
a272 1 2 1 3 1 330 72.85%
a273 2 3 2 3 1 331 73.07%
a274 4 7 3 3 1 332 73.29%
a275 3 5 3 3 1 333 73.51%
a276 1 2 1 3 1 334 73.73%
a277 2 3 2 3 1 335 73.95%
a278 1 2 1 3 1 336 74.17%
a279 0 1 0 3 1 337 74.39%
a280 0 1 0 3 1 338 74.61%
a281 2 4 0 3 1 339 74.83%
a282 1 2 1 3 1 340 75.06%
a283 0 1 0 3 1 341 75.28%
a284 0 1 0 3 1 342 75.50%
a285 0 1 0 3 1 343 75.72%
a286 1 2 1 3 1 344 75.94%
a287 0 1 0 3 1 345 76.16%
a288 0 1 0 3 1 346 76.38%
a289 2 3 2 3 1 347 76.60%
a290 0 1 0 3 1 348 76.82%
a291 2 3 2 3 1 349 77.04%
a292 2 3 2 3 1 350 77.26%
a293 0 1 0 3 1 351 77.48%
a294 2 3 2 3 1 352 77.70%
a295 2 3 2 3 1 353 77.92%
a296 0 1 0 3 1 354 78.15%
a297 1 2 0 3 1 355 78.37%
a298 2 3 2 3 1 356 78.59%
a299 0 1 0 3 1 357 78.81%
a300 2 4 2 3 1 358 79.03%
a301 2 4 2 3 1 359 79.25%
a302 1 2 1 3 1 360 79.47%
a303 2 4 2 3 1 361 79.69%
a304 152 247 5 2 1 362 79.91%
a305 102 147 42 2 1 363 80.13%
a306 13 31 10 2 1 364 80.35%
a307 28 57 25 2 1 365 80.57%
a308 23 41 10 2 1 366 80.79%
a309 10 18 10 2 1 367 81.02%
a310 10 20 10 2 1 368 81.24%
a3ll 5 9 5 2 1 369 81.46%
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a312 3 5 0 2 1 370 81.68%
a313 5 7 3 2 1 371 81.90%
a3l4 5 7 5 2 1 372 82.12%
a315 4 8 3 2 1 373 82.34%
a316 2 3 2 2 1 374 82.56%
a3l7 4 12 0 2 1 375 82.78%
a318 3 4 3 2 1 376 83.00%
a319 3 4 2 2 1 377 83.22%
a320 4 7 4 2 1 378 83.44%
a321 1 2 0 2 1 379 83.66%
a322 2 3 2 2 1 380 83.89%
a323 1 2 0 2 1 381 84.11%
a324 1 3 0 2 1 382 84.33%
a325 4 8 3 2 1 383 84.55%
a326 2 3 2 2 1 384 84.77%
a327 2 5 0 2 1 385 84.99%
a328 3 13 0 2 1 386 85.21%
a329 5 8 4 2 1 387 85.43%
a330 1 2 1 2 1 388 85.65%
a331 2 7 0 2 1 389 85.87%
a332 1 2 0 2 1 390 86.09%
a333 2 3 0 2 1 391 86.31%
a334 2 3 2 2 1 392 86.53%
a335 0 1 0 2 1 393 86.75%
a336 2 4 0 2 1 394 86.98%
a337 1 2 1 2 1 395 87.20%
a338 2 3 2 2 1 396 87.42%
a339 3 6 3 2 1 397 87.64%
a340 0 1 0 2 1 398 87.86%
a341 1 2 0 2 1 399 88.08%
a342 0 1 0 2 1 400 88.30%
a343 0 1 0 2 1 401 88.52%
a344 0 1 0 2 1 402 88.74%
a345 2 3 2 2 1 403 88.96%
a346 0 1 0 2 1 404 89.18%
a347 3 6 1 2 1 405 89.40%
a348 0 1 0 2 1 406 89.62%
a349 2 3 2 2 1 407 89.85%
a350 0 1 0 2 1 408 90.07%
a351 1 2 0 2 1 409 90.29%
a352 2 3 2 2 1 410 90.51%
a353 1 3 0 2 1 411 90.73%
a354 1 2 0 2 1 412 90.95%
a355 0 1 0 2 1 413 91.17%
a356 1 3 0 2 1 414 91.39%
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a357 2 4 0 2 1 415 91.61%
a358 1 3 0 2 1 416 91.83%
a359 0 1 0 2 1 417 92.05%
a360 1 3 0 2 1 418 92.27%
a361 1 3 0 2 1 419 92.49%
a362 2 3 2 2 1 420 92.72%
a363 2 4 0 2 1 421 92.94%
a364 2 5 0 2 1 422 93.16%
a365 1 2 1 2 1 423 93.38%
a366 1 2 1 2 1 424 93.60%
a367 27 65 3 1 1 425 93.82%
a368 37 50 12 1 1 426 94.04%
a369 27 37 20 1 1 427 94.26%
a370 25 44 0 1 1 428 94.48%
a371 25 55 10 1 1 429 94.70%
a372 20 51 0 1 1 430 94.92%
a373 12 19 0 1 1 431 95.14%
a374 3 4 3 1 1 432 95.36%
a375 1 2 0 1 1 433 95.58%
a376 2 1 1 1 434 95.81%
a377 16 25 16 1 1 435 96.03%
a378 0 1 0 1 1 436 96.25%
a379 2 3 2 1 1 437 96.47%
a380 1 2 0 1 1 438 96.69%
a381 0 1 0 1 1 439 96.91%
a382 1 2 1 1 1 440 97.13%
a383 1 2 0 1 1 441 97.35%
a384 1 2 0 1 1 442 97.57%
a385 1 2 0 1 1 443 97.79%
a386 3 4 2 1 1 444 98.01%
a387 1 2 1 1 1 445 98.23%
a388 0 1 0 1 1 446 98.45%
a389 0 1 0 1 1 447 98.68%
a390 0 1 0 1 1 448 98.90%
a391 1 2 0 1 1 449 99.12%
a392 1 2 1 1 1 450 99.34%
a393 0 1 0 1 1 451 99.56%
a394 1 2 1 1 1 452 99.78%
a395 1 2 1 1 1 453 100.00%
a396 316 421 310 0 0 453 100.00%
a397 2 0 0 453 100.00%
a398 1 2 1 0 0 453 100.00%
a399 1 2 1 0 0 453 100.00%
TOTAL 453 100.00%
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ANEXO Y: Cotizacion lapiceros

2 LiNno B B

Calegorixs

Sk noy INDASE  VOndeemLing Ayuda ing Pus Tendas Oficians  CMR

Phat Ingrcwrans coler twgro oo s de 12 uskdades

Pilot lapiceros color negro en caja de 12
a _ unidades
Warca Pk S Liczeda °
S/34.00
® =viosie90
lecinein o 6 de marzo en Lima_ San sidm

1 v Anadir al camito

@\ 1o COmpras es14n segoras! Devolutones gratulas
vy

"Agtican condioones

Caracteristicas destacadas v

o Cua de 12 laprcevos

Fuente: https://www.linio.com.pe/
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ANEXO Z: Cotizacion hojas bond A-4

LiNIo B3

Categorias

Scoohoy  LinoApp NVendeen Lo Ayoca Lo Pus  Tendas Ofciles CMR

Fapel lond Blanco Xorax Ad 75 Ge 180 1ajs 9

—' xorox &

Deghadl Fopet
e ———— o

Caracteristicas destacadas

L BOND BLANCO

« PAP

Fuente: https://www.linio.com.pe/
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Belante 13401201

Papel Bond Blanco Xerox A4 75 Gr 500 Hojas
98 Brillante 103r01201

Marca Innoya Home

-

S/13.90

® enviosisn

Reobelo el 5 de marzo en Uma, San isdro

1 v Afadir al carrito
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ANEXO AA: Cotizacion lapiz

LINIO F57

S0k Noy Lisen Spp Wende & Linag LISt L Piges Twindlars OfCisdes CMR

Ecelipices Fabsas-Castall Qiip Black Pach & Boradar & Sacapunias

Borrador + Sacapuntas

sdaren Fate-Castal 5 licsely @

5/13.80

ﬂ Ecolapices Faber-Castell Grip Black Pack +

& Envio 51800

Ficdbeks al & da Mo &n Lima. San 1S

1 e Adfadir al carrite

./"‘ 1 Tus compras =sian seguras! Dewvolociones graiuias
2

“Aplican condicionts
Caracteristicas destacadas e

» Lipices de gralfo Enviado v Vendids por

Fuente: https://www.linio.com.pe/

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

CATOLICA
TESIS UCSM DE S/:v3A MARIA

REPOSITORIO DE

ANEXO AB: Cotizacion regla

- Lo =2

Calegorias
ok by LN ADD  Wends en kg Ayuda  LiniPhs Tendas Oficies  CMR
Fegin 17
Regla 12"
——
Marca Funado Tooks
S/11.80

& Ervio 5 8.00

557 SRR R e i e B

Recogalo an tenda

1 R Afadir al camrito

@ |Tus compras estan seguas) Devoludones gratuftas

SAPRCAN CONHINES
Caracteristicas destacadas b

Enigdo y Vendido por

» WisA=HEdineg

Fuente: https://www:.linio.com.pe/
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ANEXO AC: Cotizacion de computadora
IdeaCentre A340 (23.8", Intel)
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ANEXO AD: Cotizacion de Montacarga 5TN

Montacarga 4.5 Toneladas
Marca Tcm

U$S 5.800

B3 Hasta 12 cuotas

Fuente: https://www.mercadolibre.com.pe/
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ANEXO AE: Cotizacioén de estoca

Montacarga Manual Acero
Inoxidable Estoca

U$S 1.950

B Hasta 12 cuntas
wsa 2 @9
MG3 IS Lo Morcado Pago

Fuente: https://www.mercadolibre.com.pe/
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ANEXO AF: Interpretacion de la Cantidad Total de Pedidos

La cantidad de pedidos en el Gltimo afio 2019 considerados de Enero a Diciembre, segin la

Tabla 9, se muestra en la siguiente tabla mes a mes de cuanta cantidad de pedido se generd

mes a mes.
Mes Nro. Pedidos

Enero 2019 770
Febrero 2019 786
Marzo 2019 814
Abril 2019 872
Mayo 2019 689
Junio 2019 684
Julio 2019 642
Agosto 2019 853
Setiembre 2019 901
Octubre 2019 756
Noviembre 2019 773
Diciembre 2019 714

Lo que se busca en relacion a los pedidos es que afio a afio vaya incrementando a mayor
cantidad la cantidad de pedidos se incremente por la satisfaccion que se tenga para con el
cliente. Esto se generara por la confianza de pedidos que se puedan atender de manera
inmediata, lo cual se da por los siguientes motivos:

e Ordenamiento de Almacén generando mayor espacio de almacenamiento.

e Respuesta inmediata a los pedidos que se generen debido a que el equipo de

Logistica tendra claro las funciones que tiene cada uno.

e Mejor estimacion de la demanda.
Este incremento del 5% se puede dar de manera progresiva mes a mes debido a que la
demanda no es igual en todo el afio, méas bien esto varia dependiendo del periodo o mes.
En la siguiente tabla vemos el incremento propuesto para el siguiente periodo de Enero a
Agosto del 2020.
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Mes Nro. Pedidos Mes Nro.-Pedidos
estimados

Enero 2019 770 Enero 2020 809
Febrero 2019 786 Febrero 2020 826
Marzo 2019 814 Marzo 2020 855
Abril 2019 872 Abril 2020 916
Mayo 2019 689 Mayo 2020 724
Junio 2019 684 Junio 2020 719
Julio 2019 642 Julio 2020 675
Agosto 2019 853 Agosto 2020 896
Setiembre 2019 901 Setiembre 2020 947
Octubre 2019 756 Octubre 2020 794
Noviembre 2019 773 Noviembre 2020 812
Diciembre 2019 714 Diciembre 2020 750

El promedio de pedidos de Enero a Diciembre del 2019 es de 771 pedidos en promedio por
mes, en promedio con el mismo rango de meses del 2020 es de 810 pedidos lo que es un

aproximado de 5% anual adicional.
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ANEXO AG: Interpretacion de Lineas Solicitadas
Utilizando el historial de datos del 2019 de la tabla 10, de la misma manera que en el
Anexo AC tomandolo como base en la siguiente tabla se muestran la cantidad de lineas

totales mes a mes de Enero a Diciembre del 2019.

Mes Cantidgql de lineas
solicitadas

Enero 2019 3587
Febrero 2019 3568
Marzo 2019 3670
Abril 2019 4290
Mayo 2019 3717
Junio 2019 3494
Julio 2019 3304
Agosto 2019 4110
Setiembre 2019 3698
Octubre 2019 4145
Noviembre 2019 3509
Diciembre 2019 3543

De la misma manera en que los pedidos incrementaran también las lineas totales lo haran,
este incremento del 5% se puede dar de manera progresiva mes a mes debido a que la
demanda no es igual en todo el afio, méas bien esto varia dependiendo del periodo o0 mes.
En la siguiente tabla vemos el incremento propuesto para el siguiente periodo de Enero a
Diciembre del 2020.

Mes Cantidfaq de lineas Mes Cantidfiq de lineas
solicitadas solicitadas

Enero 2019 3587 Enero 2020 3767
Febrero 2019 3568 Febrero 2020 3747
Marzo 2019 3670 Marzo 2020 3854
Abril 2019 4290 Abril 2020 4505
Mayo 2019 3717 Mayo 2020 3903
Junio 2019 3494 Junio 2020 3669
Julio 2019 3304 Julio 2020 3470
Agosto 2019 4110 Agosto 2020 4316
Setiembre 2019 3698 Setiembre 2020 3883
Octubre 2019 4145 Octubre 2020 4353
Noviembre 2019 3509 Noviembre 2020 3685
Diciembre 2019 3543 Diciembre 2020 3721

El promedio de lineas solicitadas de Enero a Agosto del 2019 es de 3720 en promedio por
mes, en promedio con el mismo rango de meses del 2020 es de 3907 lineas totales lo que
es un aproximado de 5% anual adicional.
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ANEXO AH: Interpretacion de Lineas Atendidas

Utilizando el historial de datos del 2019 de la tabla 11, de la misma manera que en el
Anexo AC tomandolo como base en la siguiente tabla se muestran la cantidad de lineas
atendidas y las lineas totales mes a mes de Enero a Diciembre del 2019 para poder asi
clasificar las que no se atendieron y cuanto de porcentaje equivalen y el motivo de este

desperfecto.
ves | Comidadelimas | cantedte | Cieano’ | no
atendidas atendidas
Enero 2019 3295 3587 292 8%
Febrero 2019 3253 3568 315 9%
Marzo 2019 3370 3670 300 8%
Abril 2019 3955 4290 335 8%
Mayo 2019 3404 3717 313 8%
Junio 2019 3169 3494 325 9%
Julio 2019 2995 3304 309 9%
Agosto 2019 3737 4110 373 9%
Setiembre 2019 3316 3698 382 10%
Octubre 2019 3452 4145 693 17%
Noviembre 2019 3161 3509 348 10%
Diciembre 2019 3270 3543 273 8%

En donde en promedio se tiene al 9% en promedio de lineas que no fueron atendidas. Los
pedidos no se llegan a atender inmediatamente por los siguientes motivos:

e Sobre demanda y el almacén no llega a cubrir.

e Los minimos y méaximos de los repuestos en almacén no son los correctos.

e No se realiza un analisis de demanda correcto.
Con el andlisis de la data de la Tabla anterior se determind el % de cada factor que produce

que las lineas no se atiendan:

Factor %
Sobre demanda 46%
Minimos y maximos 25%
Anadlisis de demanda incorrecta 29%

Esta informacion de porcentajes de pedidos no atendidos fue dada por la empresa, es un
aproximado de lo que no se ha venido atendiendo en los Gltimos periodos. Por lo que para
el afio 2020 se estima que el factor Analisis de demanda incorrecto quede eliminado,

también minimos y maximos debido a que en la propuesta el Supervisor de Inventarios se
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encarga de analizar estos datos; y asi las lineas de los pedidos sean atendidos. Tomando en

cuenta el 4.1% de pedidos que no se atenderan.

Mes Cantidad de lineas Linea_s no Ll'ne_as
totales atendidas atendidas
Enero 2020 3767 155 3612
Febrero 2020 3747 154 3593
Marzo 2020 3854 159 3695
Abril 2020 4505 185 4320
Mayo 2020 3903 161 3742
Junio 2020 3669 151 3518
Julio 2020 3470 143 3327
Agosto 2020 4316 177 4139
Setiembre 2020 3883 160 3723
Octubre 2020 4353 179 4174
Noviembre 2020 3685 152 3533
Diciembre 2020 3721 153 3568
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ANEXO Al: Interpretacion de items Protegidos y Almacén
La relacidn que se tiene actualmente con los items protegidos es de 4700 de tipos de
repuestos que se encuentran en Stock 618 son protegidos estos tienen una relacion del

13.15% esta informacion se encuentra en el punto 3.3.2 items de Almacén.

Tipos de items

® ftems sin proteccion = ftems protegidos

Por lo que se estima que las ventas incrementen en un 5% por lo que se va a requerir mas
cantidad de repuestos y por lo tanto esta demanda incrementara las protecciones.

Es por esto que en el siguiente periodo, afio 2020, se estima que los items en almacén
alcanzaran un valor de 4935y los items protegidos a 649.
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ANEXO AJ: Interpretacion de items Atendidos
Utilizando el historial de datos del 2019 de la Tabla 12 tomando como base en la siguiente

tabla se muestran la cantidad de items atendidos mes a mes de Enero a Agosto del 2019.

Mes items Atendidos

Enero 2019 1900
Febrero 2019 1564
Marzo 2019 1730
Abril 2019 2089
Mayo 2019 1955
Junio 2019 1628
Julio 2019 1869
Agosto 2019 1904
Setiembre 2019 1882
Octubre 2019 1801
Noviembre 2019 1850
Diciembre 2019 1823

De la misma manera en que los pedidos incrementaran también los items atendidos lo
haran, este incremento del 5% se puede dar de manera progresiva mes a mes debido a que
la demanda no es igual en todo el afio, méas bien esto varia dependiendo del periodo 0 mes.
En la siguiente tabla vemos el incremento propuesto para el siguiente periodo de Enero a
Diciembre del 2020.

Mes items atendidos Mes items atendidos

Enero 2019 1900 Enero 2020 1995
Febrero 2019 1564 Febrero 2020 1643
Marzo 2019 1730 Marzo 2020 1817
Abril 2019 2089 Abril 2020 2194
Mayo 2019 1955 Mayo 2020 2053
Junio 2019 1628 Junio 2020 1710
Julio 2019 1869 Julio 2020 1963
Agosto 2019 1904 Agosto 2020 2000
Setiembre 2019 1882 Setiembre 2020 1977
Octubre 2019 1801 Octubre 2020 1892
Noviembre 2019 1850 Noviembre 2020 1943
Diciembre 2019 1823 Diciembre 2020 1915

El promedio de items atendidos de Enero a Diciembre del 2019 es de 1833 en promedio
por mes, en promedio con el mismo rango de meses del 2020 es de 1926 lineas totales lo

que es un aproximado de 5% anual adicional.
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ANEXO AK: Nivel de Servicio 2019 (Enero- Diciembre)

Nivel de Servicio 2019
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