Universidad de San Carlos de Guatemala
Facultad de Ingenieria

Escuela de Ingenieria Mecéanica Industrial

SISTEMA INTEGRAL DE CONTROL LOGISTICO PARA LA DISTRIBUCION
DE PRODUCTOS EN UNA EMPRESA PURIFICADORA DE AGUA

Sony Christopher Archer de la Vega

Asesorado por el Ing. César Augusto Aku Castillo

Guatemala, enero de 2015



UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

FACULTAD DE INGENIERIA

SISTEMA INTEGRAL DE CONTROL LOGISTICO PARA LA DISTRIBUCION

DE PRODUCTOS EN UNA EMPRESA PURIFICADORA DE AGUA

TRABAJO DE GRADUACION

PRESENTADO A LA JUNTA DIRECTIVA DE LA

FACULTAD DE INGENIERIA
POR

SONY CHRISTOPHER ARCHER DE LA VEGA
ASESORADO POR EL ING. CESAR AUGUSTO AKU CASTILLO

AL CONFERIRSELE EL TiTULO DE

INGENIERO INDUSTRIAL

GUATEMALA, ENERO DE 2015



UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE INGENIERIA

NOMINA DE JUNTA DIRECTIVA

DECANO
VOCAL |
VOCAL I
VOCAL I
VOCAL IV
VOCAL V
SECRETARIO

Ing. Murphy Olympo Paiz Recinos
Ing. Angel Roberto Sic Garcia

Ing. Pedro Antonio Aguilar Polanco
Inga. Elvia Miriam Ruballos Samayoa
Br. Narda Lucia Pacay Barrientos

Br. Walter Rafael Véliz Mufioz

Ing. Hugo Humberto Rivera Pérez

TRIBUNAL QUE PRACTICO EL EXAMEN GENERAL PRIVADO

DECANO
EXAMINADOR
EXAMINADORA
EXAMINADORA
SECRETARIO

Ing. Murphy Olympo Paiz Recinos

Ing. Hugo Leonel Alvarado de Leon

Inga. Aurelia Anabela Cordoba Estrada
Inga. Maria Marta Wolford de Hernandez

Ing. Hugo Humberto Rivera Pérez



HONORABLE TRIBUNAL EXAMINADOR

En cumplimiento con los preceptos que establece la ley de la Universidad de
San Carlos de Guatemala, presento a su consideracion mi trabajo de

graduacion titulado:

SISTEMA INTEGRAL DE CONTROL LOGISTICO PARA LA DISTRIBUCION
DE PRODUCTOS EN UNA EMPRESA PURIFICADORA DE AGUA

Tema que me fuera asignado por la Direccion de la Escuela de Ingenieria

Mecanica Industrial, con fecha 30 de enero de 2013.

Sony Christopher Archer de la Vega



Guatemala, 31 de Mayo de 2014

Ingeniero

Cesar Ernesto Urquiz Rodas

Director Escuela de Ingenieria de Mecanica Industrial
Facultad de Ingenieria

Universidad de San Carlos de Guatemala

Estimado ingeniero

Por este medio le informo que he revisado el trabajo de graduacién titulado
SISTEMA INTEGRAL DE CONTROL LOGISTICO PARA LA DISTRIBUCION DE
PRODUCTOS EN UNA EMPRESA PURIFICADORA DE AGUA, elaborado por el
estudiante Sony Christopher Archer de la Vega, carnet, 200312988.

El mencionado trabajo de graduacion llena los requisitos para mi aprobacion,
para lo que ruego a su persona autorice la continuacion de tramites respectivos.

Atentamente,

César Ak Castillo MSc.
__INGENIERO INDUSTRIAL
OLEGIADO No. 4,073

47—
sar gu?(o t Castillo
Ingenieyo/Andustrial
/Colegiado 4,073

e



UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS
DE GUATEMAILA

FACULTAD DE INGENIERIA

REF.REV.EMI1.173.014

Como Catedratico Revisor del Trabajo de Graduacién titulado SISTEMA
INTEGRAL DE CONTROL LOGISTICO PARA LA DISTRIBUCION DE
PRODUCTOS EN UNA EMPRESA PURIFICADORA DE AGUA,
presentado por el estudiante universitario Sony Christopher Archer de la
Vega, apruebo el presente trabajo y recomiendo la autorizacion del mismo.

“ID Y ENSENAD A TODOS”

O o i
Inga. Miriam Patriodd Rubio Contreras
Catedratico Revisor de Trabajos de Graduacion

Escuela de Ingenieria Mecanica Industrial

ﬁ-‘f bt B L1 m
Bl 2 268 Controms
INGENIERA INDUSTRIAL
COL. 4074

Guatemala, octubre de 2014.

/mgp

Eocusles: ingeniaria Chal, Ingenieria Mecénica Industrial, Ingoniaria Quimica, ingenieria Mwcénica Eiécirica, Escusia de Clenciag, Regiona) de Ingenlerin Sankers y Recursos Hidrdulicos
(ERIS), Posgrado Maseirfa en Sistemas Mencisn Construcclin y Mencidn Ingeniaris Vial, Carreres: ingenisria Mecdnica, ingenlerfa Blectrénica, Ingenieria en Clencias y Sistemas,
Lissnciatura en Matemdtics, Licenciatura en Fisics. Centroe: do Estudics Superiorss do Enargla y Minas (CESEM), Guetemals, Ciuded Universitaria, Zona 12, Guetemala, Centroamérica.



UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS
DE GUATEMALA

COASLA Ry

FACULTAD DE INGENIERIA

REF.DIR.EMI.003.015

El Director de la Escuela de Ingenieria Mecanica Industrial de la Facultad de Ingenieria
de la Universidad de San Carlos de Guatemala, luego de conocer el dictamen del Asesor,
el Visto Bueno del Revisor y la aprobacion del Area de Lingiistica  del trabajo de
graduacion  titulado SISTEMA INTEGRAL DE CONTROL LOGISTICO PARA
LA DISTRIBUCION DE PRODUCTOS EN UNA EMPRESA PURIFICADORA DE
AGUA, presentado por el estudiante universitario Sony Christopher Archer de la
Vega, aprueba el presente trabajo y solicita la autorizacion del mismo.

Guatemala, enero de 2015.

/mgp

Encuslas: Ingenieria Civil, inganieria Mecénics Industrial, ingonieria Quimica, iIngenierfa Mucénics Eidcirica, Escusia de Ciencias, Regione! do Ingenleria Senitaria y Recursos Hidréulicos
{ERIS), Posgrado Maastirla en Sistemas Mencién Construccitn y Mencién ingenierie Viel. Camreras: Ingenieriz Mecénica, ingenierfa Elecirénica, ingenieria en Clancies y Sistemas,
Licencigtura en Matemitics, Licenciatura en Fisica. Centroa: de Estudics Supericrss de Enargle y Minag (CESEM), Guatemala, Ciudad Universierie, Zona 12, Guatemala, Cantroamérica



Universidad de San Carlos
De Guatemala

Facultad de Ingenieria
Decanato

DTG. 004.2015

El Decano de la Facultad de Ingenieria de la Universidad de San Carlos de
Guatemala, luego de conocer la aprobacidon por parte del Director de la
Escuela de Ingenieria Mecanica Industrial, al Trabajo de Graduacidn titulado:
SISTEMA INTEGRAL DE CONTROL LOGISTICO PARA LA
DISTRIBUCION DE PRODUCTOS EN UNA EMPRESA PURIFICADORA
DE AGUA, presentado por el estudiante universitario Sony Christopher
Archer de la Vega, y después de haber culminado las revisiones previas
bajo la responsabilidad de las instancias correspondientes, se autoriza la
impresion del mismo.

IMPRIMASE:

Guatemala, 20 de enero de 2015

/edech

inica Eléctrica, - Escuela de Ciencias, Regional de Ingenieria Sanitaria y Recursos Hidraulicos (ERIS). Post-
lectrénica, Ingenieria en Ciel

s y Sistemas. Licenciatura en Matematica. Licenciatura en Fisjca.

mwersitaria, Zona 12. Guatemala, Centroamérica.



ACTO QUE DEDICO A:

Dios Por darme la sabiduria y fortaleza para culminar

mi carrera universitaria.

Mis padres Romulo Elisandro Archer y Catalina de la Vega.

Por brindarme su apoyo incondicional.

Mis hermanos Henry, Yaqueline, Williams Archer de la Vega.
Por darme &nimos para continuar en momentos

gue lo necesité.

Mi novia Evelyn Gémez. Por la compafiia, apoyo y amor
que me brindé en todo momento para culminar

mi carrera.

Mis amigos Luis Aguilar, Hugo Juarez y Marvin Lorente. Por
apoyarme en distintas etapas de mi carrera

universitaria.

Mi tutor Ingeniero Miguel Angel Quevedo Flores. Por

transmitirme sus conocimientos sin egoismo.

Mi asesor Ingeniero César Augusto Aku Castillo, por
compartir sus conocimientos y el apoyo para
llevar a cabo este trabajo de graduacion

exitosamente.



AGRADECIMIENTOS A:

La Universidad de Por darme la oportunidad de desarrollarme
San Carlos de profesionalmente y ser una mejor persona.
Guatemala

Facultad de Por los conocimientos que adquiri durante estos
Ingenieria afnos.

Al decano Ingeniero Murphy Paiz, por todo el apoyo

brindado para el presente trabajo de

graduacion.

A usted Por compartir el presente acto.



INDICE GENERAL

INDICE DE ILUSTRACIONES ......couiiiiiieiieeieeeete ettt eeete et ete st san e eae e Vil
(T @ 17 AN = [ P EEER IX
RESUMEN ... e e e e e e e e e e e e eaas X1
(@ ]2 381 N 1 4 2 T XV
INTRODUGCCION ......ooiuiitieeieeeeeee ettt st e e eaeeae e, XVII
1. ANTECEDENTES GENERALES ..., 1
1.1 Antecedentes generales. ... 1
1.1.1. Historia de la empresa...........ccccceeeeieeeeeieeiiiie e, 1

1.1.2. UDICACION. ...t 2

1.1.3. RV 11 T 2

1.1.4. IMISION ... 2

1.15. POITICAS ... vt 2

1.2. Estructura organizacional .................coovvviiiiii e 3
1.2.1. Organigrama ......cooeeeeeeeeeeiieee e 3

1.2.2. Diagrama de ProCESOS ...........uuuuuummmmmmmmmmnnninininininninnnnnens 5

1.2.3. Diagrama de interaccion de procesos ........ccccceeveeunnneee. 6

1.3. Linea de produCtOS.........coovvuiiiiiiiii e 7
1.3.1. GarrafOn ......coovvviiiiii 7

1.3.2. = 1o [0 RPN 7

1.4. Actividades de 1a empresa ... 7
1.4.1. PrOAUCCION ...t 7

1.4.2. Planta purificadora ...........ccccooeeviiiiiiiiiiii e, 8

1.4.3. AlMacenamiento...........eiiiieeeiieeice e 8

1.4.4. Carga de producCtosS.........cccevviiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeee 8



1.4.5. Control informéatico de la informacion.........ccocceeeevveeen.... 8

1.4.6. El tranSpOrte. .........uuueiiiiiiiiiiiiiiiiii e 9

1.4.7. La logistica de distribucion...............ccccoevvviiiiiiiie i, 9

1.4.8. Servicio al cliente ... 9

1.5. Marco conceptual de sistemas 10giStiCOS...........cceeeeveeiiiiiiiieeeeee. 9
1.5.1. Acerca de 1a [0giStiCa......cccoeeeriiiiiiiiiiieiieee e 10

1.5.1.1. Distintas definiciones............cccccccvvvvennnnnns 10

1.5.1.2. Logistica de despacho..........cccccccceeeeeenenn. 11

1.5.2. Acerca de |0S SIStEMAS ........ccovvvviiiiiiiiee e 11

1.5.2.1. Distintas definiciones..........cccccvvvvviieeeeennn. 11

1.5.2.2. El pensamiento SiStémico......................... 12

1.5.3. Evolucion de sistemas 10gistiCoS ..........ccoevvvivvviiiineennn. 12

1.54. Importancia en las empresas...........cccceeeeeeeeeiiinininnnnnns 12

1.5.5. Herramientas que ayudan a los sistemas logisticos ....13

1.6. Sistema de Posicionamiento Global.............ccccccvvvviiiiiiiiiiiiiinnnnn. 13
1.6.1. Acercadel GPS...........uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeees 13

1.6.2. DEfiNICION ....uvviiiiiiii e 14

1.6.3. [ 111 (0] = U 14

1.6.4. Proveedores de servicios de GPS en Guatemala........ 15
SISTEMA LOGISTICO DE DESPACHO ACTUAL ....cooveieeeeeeeeeeeeeen 17
2.1. g (0 To [ [ 0 17
2.1.1. GarrafOn........cccooeeii 17

2.1.2. Fardo.......uueiieeeeeeee 17

2.2. AlMACENAJE ...t 18
2.2.1. Sistema de almacenaje..........cccccevvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiieee 18

2.2.2. Dindmica de almacenaje..........ccccceeeeeeeeeeeeeeiiiiiiee e 18

2.2.3. Limitantes de almacenaje .........cccooeevvviiiviiviiiiin e, 19

2.2.4. Ocupacion de labodega .........cccccvvvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiieeee, 19



2.3.

2.4.

2.5.

2.6.

2.7.

Despacho—preparacion de pedidos...........cccceeeeeeiieeeiiceeeeeee, 20

2.3.1. Carga iniCial..........cccccvviiiiiiii 20
2.3.2. Estiba de productosS...........ccoovvviiiiiiiiiieeeceece e 21
2.3.3. Abastecimiento durante la ruta.............cccccevvveninnnnnnnnns 21
2.3.4. Control de producto............ccevvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeee 22
2.3.5. Reporte de producto estibado .............cccoevvviiiiiinnnnnnn. 22
Unidades de tranSPOorte ..........ceiiieeiiiieeiiceie e e e 22
2.4.1. Caracteristicas fiSiCas ........ccccccvvvveiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee 23
2.4.2. Capacidad .........cooevviiiiiiiiiii 23
2.4.3. (0] 011 {0 ] S 24
2.4.4. ManteniMIeNtO...........uuuuuuuiiiiiiiiiiiiieaees 24
RECUrSO hUMANO ....ccoooeieiieeeee 25
2.5.1. CaracteristiCas ........ccvvvvvvviiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeee e 25
2.5.2. Perfil de PUESTO ..........uuiiiiiiiiiiiiii 25
2.5.3. (OF= o> Tod1 7= Tox [0 o DU 27
Distribucidn y entrega al cliente..............cccooeeeeeiiiiiiiiiiie e, 27
2.6.1. TipoS de ClIENES .....oevviiiiiiiiiiiieeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeee 27

2.6.1.1. COrporativo .......cceveeveeeeeiieiiiiiiieieeeeeeeeeeee 27

2.6.1.2. Distribuidor.........ccooeeiii 28

2.6.1.3. Cliente de puerta en puerta ..................... 28
2.6.2. Distribucion demografica de clientes.............ccoouueeeee 28

2.6.2.1. Matriz de distribucion de clientes............. 29
2.6.3. Clasificacion de rutas ........cccccvvveeeiiieeiiiiieiiieeeeeeeeeeeee 30

2.6.3.1. Ruta normal ..o 30

2.6.3.2. Ruta promocional...........cccoceeiiiiii. 30

2.6.3.3. Ruta de clientes especificos .................... 30
Control de distribucidn y entrega..........cocceeevevvviiiiieeee e, 31
2.7.1. Sistema de control de vehiculos.........ccccccvvvvviiivennnn... 31
2.7.2. Sistema administrativo para el control............ccccceee.... 31



2.7.3. Herramientas tecnoldgicas para el control................... 31

2.8. Identificacion de problemas en el control de despacho................ 32
2.8.1. 10 AYZT 0] = U [ RN 32
2.8.2. AlMACENAJE ... 32
2.8.3. EStandarizacion ............cccccccueeviniiiiiniii, 33
2.8.4. Control de entregas.........cceuuueeiiinieieeeieeeiieee e 33
2.8.5. Control de calidad ...........ccccevvviiiiiiiiiee 33
2.8.6. Servicio al cliente ... 34
2.8.7. Mantenimiento de vehiculos ...........ccccccviniiiiiiiiiinnnnn, 34
PROPUESTA DE UN NUEVO SISTEMA ...t 35
3.1. Produccion y almacenaje ...........cceeveeeeeiiiiiiiiiiiie e 35
3.1.1. Diseflo de almacenaje...........cccccuvuvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiaes 35
3.1.2. Control de INVeNtario............uueeeiieeeeieeeeiiieeee e 36
3.1.3. Método de evaluacion de inventario PEPS................... 36
3.1.4. Método Justo a TIEmMPO.......ccoevvvriiiiiiie e, 37
3.1.5. Sistema Kanban...........cccooeiiiii e 41
3.2. Despacho y preparacion de pedidos...........cccceeeeeeeeeeeeee e, 43
3.2.1. Procedimiento de despacho............c..cceeevevvviiiiiienneeeen, 44
3.2.2. Sitio logistico de carga.........cceeeeeieeeeeiiiiiiiiiiei e 44
3.2.3. Asignacion de tranSporte ..........cccuvveeeeeeeeeeeiiiiiiiieeeenn. 44
3.2.4. Preparacién de pedidos segun densidad de ruta......... 45
3.3. Distribucion y entrega al cliente ..............cccceieeiiiiiiiiiiiicee e, 45
3.3.1. Control de densidad de rutas..........cccoevevviiiiniieeeeeeennns 45
3.3.2. Matriz de diviSiON POr FULA ..........uuuuuueeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinaens 45
3.3.3. Analisis y redistribucion de rutas...........ccccvvvvvvvcieneeennn. 46
3.3.4. Distribuidores estratégiCos..........ccceeevieeeiiiiiiiiiiieeeeeeee, 46
3.3.5. Sistema de Posicionamiento Global..................cceees 46
3.3.6. Interaccion de cliente y bodega ............cccccvvvviiiiiiiinnnnnns 47

v



3.3.7. Interaccion de bodega y repartidor..........cccccceevviinnnee. 47

3.3.8. Programa de entregas diarias .............ccccccvvvmminnnnnnnnnns 47
3.3.9. Planes de contingencia ............cuvveeiiiieeeeeeeeiiiciee e 48
3.4. RECUrSO hUMANO ..o, 48
3.4.1. Creacion de manual de procedimiento............cc......... 48
3.4.2. Capacitacion de Operario...........cccceeeeviiiiiiiieiieeeeeeeenne 49
3.4.3. Programa de charlas motivacionales........................... 49
3.5. Control de calidad............cuuvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeee e 49
3.5.1. Procedimiento de control de calidad ........................... 50
3.5.2. Programa de control de calidad..............ccccovvvviinnnnnn. 50
3.6. Servicio al CIENTE.........ccvviviiiiiiiiiiiiieee e 50
3.6.1. Programa de charlas enfocado al servicio al cliente ... 51
3.7. Mantenimiento de vehiculos...........ccccce 51
3.7.1. Procedimiento para mantenimiento..............ccccccuuuennnns 51
3.7.2. Formato para control diario de vehiculos .................... 52
3.7.3. Plan de mantenimiento programado ........................... 52
3.7.4. Programa de rotacién de vehiculos...............cccccvvnnnn. 53
3.8. Indicadores clave de desempeno...........ccceeeeevieeeeeeee 53
3.8.1. Creacién de indicadores de desempefio...................... 53
IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA .....oeiieeiee e 55
4.1. Planificacion ... 55
4.1.1. Planificacion de actividades generales por area ......... 55
4.1.2. Diagrama de interaccién de procesos...........cccceeeene.... 56
4.1.3. Alcance del SIStEMa.......ccoceeevieviiiiiiiiee e 56
4.1.4. Herramientas de informacion .............cccccvvvvvvviiinneeenn. 57
4.2. Creacion de procedimientOsS............uueeeiiieeeiiiiiiiiiee e, 57
421. Areade AIMACENAJE ........ccoecueeeeeeeeeeeeeeee e, 57
4.2.2. Despacho de producto ..............cccceeeememiiiiiiiiiiiiiiiiiinnnns 57

\%



4.2.3. Distribucion de productosS...........coooeeuviiiiieieeeeeeiiiiiee 58

4.2.4. Entrega de productos..............uueumiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiees 58

4.3. OrganiZACION ......cceeeeeeeeeece et e e e e 58

4.4. Desarrollo de nueva Propuesta .........cccoevvvvvveiiiiieeeeeeeeiiicee e 59

5. SEGUIMIENTO DE PROPUESTA. ... 61
5.1. Creacion de indicadores clave de rendimiento .........ccccccevvveeenen. 61
5.1.1.  Area de AIMACENAJE...........cceeereeeeieeeee e e 61

5.1.2. Kilometros recorridos por unidad ............ccccceevviinnnnnnee. 62

5.1.3. Eficiencia de despacho ...........ccccccviiiiiiiiiiiiiiiiiiis 62

5.1.4. Cumplimiento de ruta...........eeeeeiieeeiiieicce e, 62

5.1.5. Satisfaccion al cliente...........ccccccvvveiiiiiiieee 63

5.2. EVAlUBCION......cco oo 63
CONCLUSIONES ... .ottt ettt e e e e e e e s s e e e e e e e s s asnnneeees 69
RECOMENDACIONES ...ttt e e e e e e e a e e e e e e e e 73
BIBLIOGRAFIA. ...ttt ettt 75
ANEX O S e e 77

Vi



© © N o g A~ wDdPRE

e
= o

INDICE DE ILUSTRACIONES

FIGURAS
Organigrama empresa Purafiel .................euuiiiiiiiiiiiiiiiiiiee 4
Diagrama de procesos PT-002 ... 5
Diagrama de interaccidn de ProCeSO0S.......ccevveeeeiiiriiiiiiieeeeee e e 6
Matriz de distribucion de Clientes .........ccccccvvviiiiiieeee 29
Diagrama de procesos base filosofia JAT ... 38
Control de salida de ProducCto ................eeeeeemmiimiiiiiiiiiiiiees 43
Modelo de encuesta para area de producCion ............cccceeevvvevvieniieeeeennn. 64
Criterios para evaluacion area de almacenaje ............ccccevvvveiieeeeeeeennnns 65
Modelo de encuesta area de despacho y preparacion de pedidos. ........ 65
Modelo para evaluacién de control de calidad .............cccoeevvvvvvieeeeeennnnn. 66
Modelo para evaluacion de servicio al cliente.........cccooeeeeevveiiiiiiieneeeenn, 67

TABLAS
Capacidades de unidades de tranSpPOIte..............uueuuueveimmiemeniiiiiiiiniiinnnns 24

VI



Vil



Calidad

Contingencia

Demografica

Desperdicios

Diagrama de
interaccién de

procesos

Diagrama de procesos

Eficiencia

GLOSARIO

Conjunto de propiedades inherentes a una cosa
que permite caracterizarla y valorarla con

respecto a sus cualidades.

Suceso que puede suceder o no, especialmente

un problema que se plantea de forma imprevista.

Tasa de la poblacién humana en una region o un

pais determinados.

Es toda actividad o recurso que no agregue valor
en funcién del objetivo buscado.

Son modelos que describen la manera en que
colaboran grupos de objetos para cierto

comportamiento.

Es una representacion grafica de los pasos que
se siguen en toda una secuencia de actividades,

dentro de un proceso o un procedimiento.

Capacidad para realizar 0 cumplir

adecuadamente una funcién.



GPS

KPI

Logistica

NAVSTAR GPS

OACI

Organigrama

Sistema global de navegacion por satélite.

Los KPI, del inglés Key Performance Indicators,
o indicadores clave de desempefio, miden el

nivel del desempeio de un proceso.

Conjunto de los medios necesarios para llevar a
cabo un fin determinado de un proceso

complicado.

El sistema global de navegacion por satélite, que
permite determinar en todo el mundo la posicién
de un objeto, una persona o un vehiculo con una

precision hasta de centimetros.

La Organizacién de Aviaciéon Civil Internacional,
también se conoce como Organizacion

Internacional de Aeronautica Civil.

Representacion grafica de la estructura de una
empresa O una institucion, en la cual se
muestran las relaciones entre sus diferentes

partes y la funcion de cada una de ellas.



PEPS Siglas que significan primeras entradas -primeras
salidas, nombre con el que se designa el método
de valuacion de inventarios, que consiste en
suponer que los primeros articulos que entran al
almacén o a la produccion son los primeros en

salir.

PET Del inglés polietilen tereftalato es un polimero
plastico que se obtiene mediante un proceso de
polimerizacion  de  &cido  tereftdlico vy

monoetilenglicol.
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RESUMEN

La creacion de sistemas dentro de una empresa es uno de los puntos
importantes que debe de tomar en cuenta todo negocio que inicia sus
operaciones, puesto que crea la base para controlar e integrar todas las areas
involucradas en la operacion, enfocando este sistema a una logistica de
despachos eficientes y controlados, puesto que al final la empresa se debe al
cliente y de entender las exigencias del mismo, logrando que todas las
operaciones se enfoquen en la satisfaccion del consumidor y se logre el
crecimiento a mediano y largo plazo.

Para determinar las necesidades de cada una de las empresas se debe
contemplar realizar un estudio de necesidades y deficiencias para lograr
determinar qué tipos de controles deben de implementarse dentro de la misma,
esta es una de las etapas importantes, puesto que se diagnostica a la empresa
como tal y se ve si en realidad los procesos actuales o la forma de operar esta
siendo la més correcta y eficiente, y lo mas importante; que este encaminado al

cumplimiento de objetivos trazados.

Se han propuesto mejoras en cada una de las areas, tales como: control
de inventarios, sistema Justo a Tiempo, Kamban, asi como el método de
valuacion PEPS, que en este sistema se utiliza nada mas el concepto de dicho
meétodo, durante la implementacién de dicha propuesta se sugiere la induccién
de los colaboradores con el fin de disminuir la resistencia al cambio que pueda
surgir al momento de automatizar los procesos existentes, se proponen
indicadores de rendimiento que son una meétrica para medir en qué grado se

estdn cumpliendo los objetivos que busca el sistema, al finalizar la

Xl



implementacion se sugiere la evaluacion por area, puesto que asi puede
determinarse el progreso individual y lograr la mejoria en el area o proceso que
se necesite, con el objetivo de seguir sobre la linea que sugieren los objetivos y

cumplirlos en el tiempo esperado.
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OBJETIVOS

General

Desarrollar un sistema integral de control para la logistica de distribucion,
que ayude al aprovechamiento de los recursos disponibles dentro de una
empresa purificadora de agua.

Especificos

1. Evaluar las limitaciones que tiene el sistema logistico actual para poder

mejorarlo en el nuevo sistema propuesto.

2. Conocer e interrelacionar los procesos que intervienen para el reparto del

producto terminado.

3. Desarrollar el nuevo sistema logistico dentro de la empresa.

4. Proponer un nuevo sistema de rutas y distribuciébn que permita mejorar

las entregas a clientes.

5. Disefiar y documentar procedimientos para cada area relacionada con el

nuevo sistema logistico.

6. Mejorar el nivel de servicio por medio de entregas de producto a tiempo,

aumentando la calidad de servicio al cliente que se tiene actualmente.
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Disminuir los costos logisticos en los que incurre al no tener un sistema
bien definido, que controle e integre todos los procesos que se relacionan

en el proceso actual.

Aumentar la eficiencia de reparto para lograr aprovechar de mejor

manera los recursos invertidos.
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INTRODUCCION

Actualmente las pequefias empresas en Guatemala no cuentan con
sistemas integrados que les permita controlar sus recursos de manera eficiente,
por esta y algunas otras razones no logran cumplir con los objetivos trazados

inicialmente.

Los sistemas logisticos integrados son capaces de controlar la gestion de
operaciones, tanto de produccion como de distribucién, y dentro de estas se
encuentran el abasto, almacenaje, control de inventario, transporte, servicio al
cliente, asi como también el control de la informacion, todos estos elementos
deben de mantenerse integrados de manera que puedan ser controlados
eficientemente, garantizando la rentabilidad de la empresa y el cumplimiento de

metas organizacionales.

La elaboracion del presente trabajo de investigacion pretende implementar
un sistema de control integral logistico para la distribucion de productos,
demostrando que para lo anterior no se necesita realizar una gran inversion,
puesto que lo Unico que sugiere el presente, es que se debe de ordenar y
sistematizar todas las operaciones de manera que estén relacionadas e
integradas una con otra, para lograr asi el aumento de la rentabilidad de la

empresa.
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1. ANTECEDENTES GENERALES

1.1 Antecedentes generales

En Guatemala existen muchas empresas dedicadas a la purificacion de
agua para el consumo humano y su posterior venta, esta actividad comercial ha
ayudado a la economia formal del pais, puesto que dia con dia las familias
guatemaltecas buscan una opcién mas comoda para obtener este curso, en los
altimos afios se ha visto un gran aumento de pequefias empresas que ofrecen
agua purificada para el consumo humano, a un precio bajo en comparaciéon a
los proveedores que han estado presentes desde hace varios afios. La
empresa Purafiel nace con la idea de cubrir una necesidad basica para la

poblacién guatemalteca, ofreciendo un producto de alta calidad al mejor precio.

1.1.1. Historia de la empresa

Purafiel empieza en abril de 2007, en esa fecha nace la idea de empezar
una empresa lider de agua pura en Guatemala, en agosto de ese mismo afio se
contrata un ingeniero graduado en USA para realizar los estudios pertinentes de
factibilidad de negocio en el area metropolitana, luego de realizarlos se arranca
operaciones en mayo de 2008, después de 7 meses de haber iniciado
operaciones, la empresa establece su primera ruta de reparto a domicilio,

logrando tener una aceptacion inmediata.



1.1.2. Ubicacién

La empresa se encuentra ubicada en la 16 av. 09-96 zona 11, colonia,

Carabanchel, ciudad de Guatemala.

1.1.3. Visién

La visién de una empresa, se refiere a todo lo que quiere crear y la imagen
futura de la organizacion, la vision es creada por la persona encargada de dirigir
la empresa, en Purafiel la vision es: “ser una empresa modelo en la produccién
y distribucion de agua pura y productos afines, en busqueda constante de
expansion, mediante la entrega de productos de alta calidad y servicio

inigualable”.

1.1.4. Mision

La misién de una empresa es la razon de ser el motivo por el cual existe,
asimismo es la determinacion de la o las funciones basicas que la empresa va a
desempefar en un entorno determinado, en Purafiel la mision es: “tener
productos, servicio, mercado o principales clientes, responsabilidad hacia los

clientes”.

1.15. Politicas

Las politicas de una empresa es un conjunto de normas o reglas
establecidas por la direccion, esto regula diferentes apartados del
funcionamiento de la empresa, en Purafiel las politicas son: “ser una empresa
profesional de servicio, que sobrepasan a sus competidores, no solo en precio,

sino también en la calidad del producto.”



1.2. Estructura organizacional

Los puestos de mando dentro de toda empresa deben ser bien definidos
por medio de un organigrama que pueda definir claramente las unidades de

mando.
1.2.1. Organigrama
La empresa debe definir claramente los puestos de trabajo, asi como
también las lineas de mando que existen dentro de la misma, el organigrama

ayuda a definir claramente la posicion de cada colaborador.

A continuacién se presenta el organigrama que actualmente existe dentro

de la empresa.



Organigrama empresa Purafiel

Figura 1.
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1.2.2. Diagrama de procesos

Un diagrama de proceso muestra las actividades de la organizacion y la
secuencia en que ellas se llevan a cabo en cada area involucrada, dejando en

claro la secuencia de las actividades, asi como también al area a la que
pertenecen.

A continuacion se presenta el diagrama de procesos del producto PT-
001, (garrafén).

Figura 2. Diagrama de procesos PT-002
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Fuente: elaboracion propia, con programa de VISIO.
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1.2.3. Diagrama de interaccion de procesos
Un diagrama de interaccion de procesos representa la relacion que existe
en cada area de la empresa. Se presenta el siguiente diagrama de interaccion

de procesos.

Figura 3. Diagrama de interaccion de procesos
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1.3. Linea de productos

Los productos que Purafiel ofrece al publico son el garrafén que contiene
19 litros y la bolsa con agua en presentacion de 450 mililitros, que se empaca

en fardos de 25 unidades cada uno.
1.3.1. Garrafon
El agua purificada se envasa en garrafones (PET, por sus siglas en
inglés polyethylene terephtalate) y también en envase de policarbonato, este se
otorga a clientes frecuentes y el envase PET, se ofrece a clientes nuevos,
dejando en calidad de préstamo el envase y vendiendo Unicamente el liquido.

1.3.2. Fardo

La misma agua purificada se envasa en bolsas de 450 mililitros, que

como se menciond antes, dichas bolsas se empacan en grupos de 25 unidades.
1.4. Actividades de la empresa

Las actividades de la empresa se reducen a la purificacion y envasado
de agua, y su posterior comercializacion a distintos clientes de algunas zonas
de la ciudad capital de Guatemala.

1.4.1. Produccidn

La empresa Purafiel se dedica netamente a la purificacion y envasado de

agua, teniendo 2 lineas de productos, los cuales son: el agua purificada y



envasada en garrafon y la otra es la bolsa de 450 mililitros, que es envasada en
fardos de 25 unidades.

1.4.2. Planta purificadora

Se encuentra dentro de una bodega que cubre un &rea de 92 metros
cuadrados aproximadamente, y dentro de la misma se encuentra el area de
purificacion, envasado, almacenamiento, bodega de materia prima y area de
servicios sanitarios, existe también un segundo nivel, donde se encuentran las

oficinas administrativas.

1.4.3. Almacenamiento

Dentro de la planta purificadora se cuenta con un area de
almacenamiento, de aproximadamente de 27 metros cuadrados, que es
especificamente para colocar el producto terminado, asimismo cuenta con

estructuras de metal en forma cubica para colocar el fardo.
1.4.4. Carga de productos
Dentro de la planta purificadora existe un area de carga y descarga, en la
cual los camiones repartidores llegan en el transcurso del dia para recargar y
seguir con la ruta.
1.4.5. Control informéatico de la informacion
Dentro de la empresa se utilizan los controles que permiten tener

conocimiento sobre el inventario; tanto de materia prima como de producto

terminado, este sistema informatico ayuda también a tener un control de



clientes, ventas, movimientos internos de entregas y mas, por lo que se utiliza
de una manera consistente, y es bastante (til para poder controlar de manera

ordenada y bastante eficiente.

1.4.6. El transporte

Las unidades de transporte que utiliza la empresa son de capacidad
media, con carrocerias especializadas para transportar el producto, cada unidad

tiene capacidad de hasta 70 garrafones.

1.4.7. La logistica de distribucién

La logistica actual de la empresa consiste basicamente en cargar cada
camién un dia antes al dia que se ir4 a repartir, para luego al siguiente dia
iniciar desde muy temprano el reparto de productos, al momento de que a
alguna ruta se le termine el producto, regresan a la planta de produccién a

recargar lo necesario para cubrir la ruta completa.
1.4.8. Servicio al cliente
Con respecto al servicio al cliente; cada uno de los pilotos, ayudantes y
demas personal que trata con el cliente directamente, ya sea en persona o via
telefénica, se les ha dado al menos una vez al mes una charla de servicio al
cliente, la cual es impartida por el gerente de operaciones.

1.5. Marco conceptual de sistemas logisticos

Un sistema logistico estd definido por un conjunto interrelacionado de

recursos, procedimientos y métodos que permiten el sostén logistico, la mision



del sistema es hacer interactuar de manera ordenada a los recursos logisticos,

para alcanzar de manera efectiva los objetivos previstos.

1.5.1. Acercade lalogistica

Esta definida como el conjunto de medios y métodos necesarios para
llevar a cabo la organizacion de una empresa o0 de un servicio, especialmente
de distribucibn. En el ambito empresarial existen también mudaltiples
interpretaciones del término logistica, que ha evolucionado desde la logistica
militar, hasta el concepto contemporaneo del arte y la técnica que se ocupa de

la organizacion de los flujos de mercancias, energia e informacion.

1.5.1.1. Distintas definiciones

Durante la historia del desarrollo de la logistica muchos autores la han
redefinido de distintas maneras, tales como: Ferrel, Hirt, Adriaenséns, Flores y
Ramos, la logistica es: "una funcion operativa importante que comprende todas
las actividades necesarias para la obtencion y administracibn de materias
primas y componentes, asi como el manejo de los productos terminados, su

empaque y su distribucién a los clientes".

Segun Lamb, Hair y McDaniel, la logistica es: "el proceso de administrar
estratégicamente el flujo y almacenamiento eficiente de las materias primas, de
las existencias en proceso y de los bienes terminados del punto de origen al de
consumo”. Para Enrique B. Franklin, la logistica es: "el movimiento de los
bienes correctos en la cantidad adecuada hacia el lugar correcto en el momento

apropiado”.
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15.1.2. Logistica de despacho

Consiste basicamente en distribuir de manera eficiente los productos
elaborados, aprovechando de la mejor manera los recursos con que se
cuentan. Todo este procedimiento se realiza con el fin de servirle al cliente de

la mejor manera y obtener la satisfaccion deseada.

1.5.2. Acerca de los sistemas

Es un conjunto de partes o elementos organizados y relacionados que
interactian entre si, para lograr asi un objetivo. Los sistemas reciben una
entrada de informacion y proveen una salida de informacién til para la toma de

decisiones y el control de los recursos empleados.

1.52.1. Distintas definiciones

Dentro del ambito de conceptos y definiciones de sistemas, se tienen
distintas ideas que varian segun el enfoque que se le da a cada definicion, sin

embargo todas caen a una misma idea basica.

A continuaciébn se muestran distintas definiciones que ayudardn a

comprender lo que es un sistema.

Un sistema es un objeto compuesto, cuyos componentes se relacionan
con al menos otro, puede ser material o conceptual. Un sistema conceptual o
sistema formal, es un constructo compuesto por conceptos de 4 diferentes
tipos; individuos, predicados, conjuntos y operadores, en cuanto a los sistemas
materiales; son sistemas concretos o reales que estan compuestos por 2 0 mas

cosas relacionadas, que tienen propiedades que no poseen sus componentes,
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los cuales al momento de relacionarse tienen un resultado, ya sea de

informacion, o algan producto terminado.

1.5.2.2. El pensamiento sistémico

Es el que se da en un sistema de varios subsistemas o elementos
interrelacionados, el cual intenta comprender su funcionamiento y resolver los
problemas que presenta sus propiedades, el pensamiento sistémico es un
marco conceptual, un nuevo contexto que se ha desarrollado en los ultimos 70

afos, que facilita la claridad y modificaciones de patrones.

1.5.3. Evolucion de sistemas logisticos

Es importante destacar las nuevas estructuras, que se consideran a la
hora de la aplicacion de diferentes sistemas de logistica en las nuevas
empresas; sean pequefias, medianas o0 grandes. La necesidad explicar a
grandes rasgos lo que significa la logistica hoy, y la importancia que cumple en

las organizaciones.

La aplicacion de los sistemas logisticos ha evolucionado conforme las
necesidades que han existido, y es por eso que actualmente la logistica tiene
definiciones similares, aplicadas a cada necesidad.

1.5.4. Importancia en las empresas

Uno de los factores mas importantes, que toda empresa debe tomar en
cuenta, es el hecho de mantener control sobre la cadena de suministros, ya que
si no se tiene, el impacto es directo sobre los objetivos y metas trazados por la

misma.
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1.5.5. Herramientas que ayudan a los sistemas logisticos

Las herramientas que ayudan a los sistemas logisticos son
primordialmente tecnolégicas, que apoyan controlando de manera eficiente los
recursos empleados, tales como programas que ayudan a rastrear las unidades
de transporte, sin embargo; también existen herramientas fisicas como
localizadores, que ayudados por los programas de computacion, mantienen

monitoreado los recursos asignados.

1.6. Sistema de Posicionamiento Global

Es una de las herramientas mas comunes que existe en el medio
comercial, y ayuda a controlar basicamente unidades de transporte, midiendo
distintas variables, las cuales pueden ser: kildmetros recorridos, ubicacién
aproximada, tiempo en que las unidades estan paradas, momento exacto en

gue se ponen en marcha, entre otras.

1.6.1. Acerca del GPS

El GPS por sus siglas en inglés Global Positioning System, (sistema de
posicionamiento global) es wuna herramienta tecnolégica muy usada
comercialmente para la localizaciébn en cualquier momento de algun objeto,
persona o vehiculo, en la actualidad la tendencia del uso del GPS se ha
generalizado e industrializado, puesto que mas y mas compafiias lo utilizan

para tener bajo control lo recursos que emplean.
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1.6.2. Definicién

El GPS es un sistema de posicionamiento global, asistido por satélites
gue se encuentran lo suficientemente distantes de la tierra para que permitan
visualizar la posiciébn de un objetivo, este sistema utiliza como minimo 3
satélites, y con base en la sefial que emite, el objetivo puede determinar la

distancia y posicién del mismo.

1.6.3. Historia

En 1957 la Union Soviética lanzé al espacio el satélite Sputnik I, que era
monitoriado mediante la observacion, del efecto Doppler de la sefial que
transmitia, debido a este hecho se comenz6 a pensar que, de igual modo, la
posicion de un observador podria ser establecida mediante el estudio de la
frecuencia Doppler de una sefal transmitida por un satélite, cuya Orbita
estuviera determinada con precision, luego la armada estadounidense aplicé
esta tecnologia para proveer a los sistemas de navegacion, de sus flotas de

observacion, posiciones actualizadas y precisas.

En 1973, se combinaron los programas de la Armada y el de la Fuerza

Aérea de los Estados Unidos, que luego nombraron como NAVSTAR GPS.
Entre 1978 y 1985 se desarrollaron y lanzaron 11 satélites, prototipos
experimentales NAVSTAR y luego siguieron otras generaciones de satélites

hasta completar la constelacion actual.

En 2009, este pais ofrecié el servicio normalizado de determinaciéon de la

posicién para apoyar las necesidades de la OACI, y esta acepto el ofrecimiento.
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1.6.4. Proveedores de servicios de GPS en Guatemala

En Guatemala existen muchos proveedores que brindan los servicios de
posicionamiento global para flotas de vehiculos, o simplemente vehiculos
personales, ofreciendo servicios tanto de localizaciébn, como el de apoyo y
seguridad de los mismos, entre los proveedores mas comunes se encuentran:

Detektor LoJack, Localiza, Sherlock, Startrack, S. A. entre otros.
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2.  SISTEMA LOGISTICO DE DESPACHO ACTUAL

2.1. Productos

Los productos que la empresa Purafiel vende en la actualidad, son
Gnicamente 2: el garrafon que contiene 19 litros de agua y el fardo, que

contiene 25 bolsas de 450 mililitros cada una.

2.1.1. Garrafdén

El producto lider de la empresa es el garrafén, el cual se presenta en un
envase PET, con capacidad de 19 litros, que es reutilizado hasta 6 veces, esto
en base al manejo del mismo, la empresa cuida mucho la imagen de su marca,
por lo que cada determinado tiempo desecha los envases que han cumplido su

vida util.

2.1.2. Fardo

Purafiel ofrece también agua purificada en bolsa desechable, con
capacidad de 450 mililitros, la cual se vende en presentacion de 25 unidades. A
esta presentacion le llama fardo de bolsa, y basicamente el nicho de mercado,
que atienden con dicho producto, son tiendas de barrio, casetas de comida
rapida, entre otros.
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2.2. Almacenaje

La empresa cuenta con un area de almacenaje, tanto para materia prima
como para producto terminado, y este cubre un area aproximada de 25 metros
cuadrados, cuenta también con areas especiales para el almacenaje del fardo,

las cuales ocupan una area de aproximadamente 16 metros cuadrados.

2.2.1. Sistema de almacenaje

El sistema que utliza actualmente Purafiel dentro de su planta
purificadora, consiste en almacenar el producto terminado sobre tarimas
plasticas, las cuales una vez llena el area disponible para este producto, se van
apilando una sobre otra, hasta formar al menos una torre de 3 garrafones de

altura.

2.2.2. Dinamica de almacenaje

La dindmica de almacenaje para el garrafon es la siguiente: una vez el
proceso de llenado y sellado se ha completado, se envia por una banda de
rodillos que transporta el producto terminado, el operario lo tomay lo transporta
al area de almacenaje, el procedimiento se repite hasta completar la primera
cama, luego se empieza a llenar la segunda de la misma manera, y por ultimo

se coloca una tercera para lograr apilar varios garrafones en la misma area.

Con respecto al fardo, las jaulas metélicas vacias se ordenan de tal
manera que puedan retirarse facilmente al momento de que estén llenas, por lo
gue al inicio de labores el operario se asegura de que estén apiladas una junto
a la otra, tratando de aprovechar la mayor area que esta disponible, luego el

operario va almacenando fardo por fardo dentro de las jaulas, hasta completar
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la capacidad maxima de las mimas, asegura la jaula y la traslada al area de
producto terminado, luego acomoda una nueva jaula para empezar nuevamente

el proceso.

2.2.3. Limitantes de almacenaje

El area de almacenaje es pequefa con respecto al volumen de produccion
generado, en los ultimos afios se ha vuelto una limitante para el crecimiento de
la empresa, por lo tanto el area de almacenaje y de materia prima se convierte
en un problema, en los dltimos meses del 2012 y principios del 2013, se
idearon formas de almacenamiento, para lograr maximizar la capacidad de la
misma, tratando de no incurrir en grandes gastos, pero los resultados no han

sido lo que la direccion esperaba.

2.2.4. Ocupacion de la bodega

Esta dividida en las siguientes areas: produccién, almacenaje, despacho y

administracion.

La situacion actual de la ocupacién de la bodega no es equitativa con
respecto al volumen de cada area, tomando en cuenta que la ocupacién donde
se colocan los insumos y materiales que en este caso son garrafones nuevos,
estd junto a la de garrafones de medio uso y de uso descontinuado, o

contaminados.
Al mes de noviembre del 2012, el area de producto terminado, ha estado

afectada y reducida por una maquina que esta pendiente de instalacion, y que

basicamente ocupa una cuarta parta del area total de producto terminado.
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No existe un area especifica para tratar garrafones que contienen

elementos contaminantes.

2.3. Despacho—preparacion de pedidos

Con respecto al despacho y preparacion de pedidos, la dinAmica que se
lleva actualmente es lo mas ordenada posible, aunque no cuenta con un
control estricto, tanto de inventario como de rotacidén, estos son puntos que se
consideran importantes, puesto que un mal conteo como una mala rotacion de

producto afecta interna y externamente a la empresa.

2.3.1. Carga inicial

Se lleva a cabo al final de cada dia, cuando las unidades de transporte
estan de vuelta, puesto que han finalizado la ruta, llegan a la planta a rendir

cuentas y es ahi cuando se inicia la carga para el siguiente dia.

Con respecto al llenado de la unidad de transporte, cada piloto y su
ayudante se abastecen del area de producto terminado, tanto de garrafén como
de fardo, esta operacibn es supervisada siempre por el encargado de

produccion o el gerente de operaciones.

La cantidad cargada se basa en el tipo de ruta que se cubrira al siguiente
dia, asi como también la capacidad de la unidad de transporte, puesto que ha
de considerarse que las unidades se quedan cargadas un dia antes, y el peso

debe ser el ideal para no sobrepasar la capacidad de la unidad.

Luego de haber terminado de cargar la unidad, el piloto reporta el total al

encargado que esta supervisando dicha operacion, y este lo apunta en las
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tarjetas de control asignada a cada ruta, una vez este proceso ha terminado,
piloto y ayudante se dirigen al parqueo que se encuentra a 500 metros de

distancia de la planta de produccion.

2.3.2. Estiba de productos

El area de producto terminado cuenta con tarimas plasticas colocadas
sobre el suelo donde se colocan los garrafones, para el caso de los fardos
especificamente, son jaulas metélicas que tienen como base una tarima

plastica.

La estiba de los garrafones se realiza de una manera ordenada, se
colocan apilados uno encima de otro, hasta formar una torre de 3 garrafones de

altura.

Con respecto a la estiba de los fardos, es realizada de manera ordenada
dentro de la jaula, colocando camas de 12 fardos hasta llegar a 100, que es la
capacidad maxima de la jaula y también es el peso maximo que puede soportar

la primera cama, estas jaulas estan distribuidas en varias partes de la bodega.
2.3.3. Abastecimiento durante la ruta
Las unidades de transporte inician el dia con un determinado nimero de
productos, los cuales como se mencion6 anteriormente se quedan cargados y

listo desde el dia anterior.

Durante el dia cada unidad de transporte se ve obligada a regresar y

recargar producto, el proceso de recargar es similar al de la carga inicial, con la
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Unica variante de que se realiza un conteo parcial, tanto de garrafones llenos

como vacios, y se apunta en la tarjeta de control.

2.3.4. Control de producto

Como una forma de controlar el producto cada vez que la unidad de
transporte llega a realizar una carga parcial o total, el encargado de produccién
o el gerente de operaciones debe realizar un conteo para verificar la veracidad
del dato que el piloto ha proporcionado, en seguida se apunta en la tarjeta de
ruta, para llevar el conteo parcial de producto vendido y el que ha salido de la
bodega, estos datos son ingresados en una base de datos, la cual esta

disefiada para controlar el inventario.

2.3.5. Reporte de producto estibado

La manera en que se realiza el reporte de producto terminado, consiste en
una forma rapida y sencilla, puesto que una vez el area de produccion a
finalizado, se realiza un conteo parcial, luego de que la dltima unidad de
transporte ha llegado a realizar la carga para el siguiente dia, luego se realiza
otro conteo total, con el dato del saldo del dia anterior, se realizan operaciones

aritméticas que da como resultado el total de producto estibado.
2.4. Unidades de transporte

La empresa cuenta con 4 unidades de transporte dedicadas
especificamente al reparto de garrafon, un vehiculo tipo panel y una unidad

auxiliar con capacidad de 2,5 toneladas, destinada para cubrir cualquier

eventualidad, segun lo exija el dia a dia. Cuentan con un vehiculo tipo pick-up
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que es especificamente para el reparto de fardo, el cual cubre rutas de clientes

mayoristas.

2.4.1. Caracteristicas fisicas

Las unidades que se especializan en reparto de garrafon, cuentan con una
carroceria especializada para transportar dicho producto, aunque muchas

veces deben llevar compartimentos libres para transportar fardos.

El vehiculo tipo panel, que es especialmente para realizar promociones y
aperturas de nuevas rutas, no cuenta con una carroceria especializada para
transportar garrafones, tampoco se encuentra identificada con el logotipo de la
empresa, con respecto al vehiculo auxiliar tiene la carroceria original de
fabrica, la cual es una palangana larga y por ultimo la unidad de transporte
utilizada para el reparto de fardo, tiene una carroceria de estructura metalica

con partes de madera, barandas de proteccion laterales y doble llanta trasera.

2.4.2. Capacidad

En cuanto a la capacidad de las unidades de transporte, a continuacioén se

presenta una tabla detallada de capacidad por cada una.
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Tabla I. Capacidades de unidades de transporte

Capacidad limite
Transport . a Fardo
e Gigﬁgon ng;?n (25 bolsas
450 ml c/u)
1 35 40 10
2 69 75 15
3 72 75 15
4 144 150 12
Unidad 70 125 25
auxiliar 5
Panel 20 45 12
Pick Up 0 0 300

Fuente: elaboracion propia.

2.4.3. Control

Cada unidad de transporte cuenta con un control basico que lleva el piloto,
el cual consiste en revisar y reportar cualquier anomalia que se vea a simple

vista, tanto en el funcionamiento como en la parte exterior.

Cada unidad cuenta con rastreadores remotos, los cuales entre sus
funciones, basicamente se aprovecha para enviar avisos de las horas de salida
y de entrada de cada unidad, dichos avisos se generan automaticamente y se
envian a una direccibn de correo electrénico configurada previamente,
eventualmente se utiliza para generar reportes de los kilbmetros recorridos por

cada una de las unidades de transporte.

2.4.4. Mantenimiento

En cuanto al mantenimiento de las unidades de transporte, actualmente no
se cuenta con un programa especializado como tal, que tome en cuenta que

kilometraje debe tener cada unidad para ingresarlo al servicio mecanico que le
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corresponde, el mantenimiento es llevado acabo cada vez que la unidad lo

exige.

Con respecto a los centros de servicios y talleres, se ha contratado los
servicios de un mismo proveedor, para que en dado momento atienda a las
distintas unidades, sin embargo en algunas ocasiones deben de llevarse a otro
taller mas especializado, puesto que las fallas son distintas a las que
normalmente el proveedor tiene capacidad, esto se realiza como parte de la

estandarizacion en el area de reparto y transporte.

2.5. Recurso humano

Una de las partes importantes de toda empresa es el recurso humano,
puesto que este es el que debe de aprovecharse al maximo para lograr los
objetivos y metas que se tienen trazadas, la empresa reconoce esa necesidad y

contrata colaboradores con actitud positiva, y con altos valores morales.

2.5.1. Caracteristicas

La empresa cuenta con colaboradores jovenes comprendidos en edades
de 20 a 35 afos, mayormente, de sexo masculino, los cuales en su mayoria son
contratados para laborar en el Area de Ventas o Produccion, también tiene
personal femenino para atencion al cliente via telefénica, contabilidad y otras

funciones administrativas.

2.5.2. Perfil de puesto

La empresa busca en su gran mayoria perfiles de personas con

experiencia en ventas de industrias alimenticias, o simplemente ventas y ruteo,
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aunque también cuando es requerido, busca perfiles de personas que hayan

laborado en farmacéuticas, para que ocupen puestos en el area de produccion.

Los colaboradores para el Area Administrativa y Supervision pueden ser
de ambos sexos con competencias mas especificas, tales como auxiliares

administrativos o atencioén al cliente.

La mayoria del personal que labora en la empresa, especificamente en el
Area de Ventas, tiene como escolaridad minima tercer grado béasico, y como
méaxima diversificado completo. El Area de Produccion cuenta con personal que
al igual que en Area de Ventas, tiene como minimo tercer grado basico y como
maximo diversificado completo, la mayoria debe tener con experiencia de 2 a 3

afos, segun al &rea que corresponda.

En el puesto de supervisor de produccion, cuenta con una persona de
sexo femenino que es estudiante universitaria, que con mas de 5 afios de
experiencia como supervisora en industrias alimenticias. En el Area
Administrativa existe una persona de sexo femenino que es estudiante

universitaria, con experiencia en el Area Contable y Procesos Administrativos.

Con respecto al puesto de gerente de operaciones es una persona de
sexo masculino, con grado de licenciatura en la carrera de Ingenieria Industrial,
con experiencia en implementacion de sistemas industriales y procesos

administrativos.
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2.5.3. Capacitacion

Con respecto a la capacitacion del personal existe un programa que en los
altimos meses el gerente de operaciones ha implementado, y que dirige
especificamente al personal del Area de Ventas, dicho programa consiste en
reuniones semanales con todos los colaboradores del area, para mostrarles los
avances de ventas que ha tenido cada ruta y por ultimo, se les da una charla

sobre servicio al cliente, la cual es dirigida por el mismo gerente.

2.6. Distribucion y entrega al cliente

La empresa luego de realizar la purificacion de agua y envasado de la
misma, distribuye sus productos en 4 rutas distintas dentro de la ciudad capital

y parte del municipio de Mixco.

2.6.1. Tipos de clientes

En la trayectoria que ha tenido la empresa, ha logrado consolidarse como
una empresa confiable que distribuye producto de primera calidad, por lo que
muchas personas le han abierto las puertas, dandoles la oportunidad de ser una
opcién al momento de requerir agua purificada, por esta razon la empresa ha
clasificado a sus clientes en 3 distintos tipos, los cuales son: corporativo,

distribuidor o mayorista e individuales.

2.6.1.1. Corporativo

Se le nombra cliente corporativo a las empresas que tienen un consumo

de mas de 10 garrafones por semana, a dichos clientes se les ofrece como algo
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extra, dispensadores, estanterias para el almacenamiento del producto, ademas
se les ofrece un precio mas bajo de acuerdo al volumen de producto requerido.

2.6.1.2. Distribuidor

El cliente distribuidor o mayorista es el que se dedica exclusivamente a la
reventa del producto, a este tipo de cliente se le brinda garrafones en calidad
de préstamo, para que pueda reabastecer a clientes cercanos, el descuento

para este tipo de clientes es fijo, y no depende del volumen que soliciten.

2.6.1.3. Cliente de puerta en puerta

Este tipo de consumidor ocupa casi el 70 por ciento de los clientes, si bien
es cierto ellos son los que hacen el mayor volumen de venta, puesto que al
momento de visitarle con el producto, no se les ofrece ningun tipo de crédito ni
tampoco se aplica ningun descuento por compra, el beneficio que se les ofrece
a este tipo de clientes es dejarles el garrafén prestado y si es la primera vez que
se les visita, se les regala el agua contenida en el garrafén, como parte de la

estrategia de ventas.
2.6.2. Distribucion demografica de clientes
De forma general, la distribucion demografica de los clientes esta dividida

en las siguientes zonas de la capital de Guatemala; 7, 10, 11, 12, 13, 14, asi

como también atiende al municipio de Mixco Unicamente en las zonas 2 y 8.
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2.6.2.1. Matriz de distribucién de clientes
Actualmente existe una distribucion de clientes por zona, los cuales
ayudan a la administracion a distribuir el transporte, aunque en muchas

ocasiones las rutas armadas no son eficientes.

A continuacion se presenta la matriz de distribucion de clientes, dividida

por zona.
Figura 4. Matriz de distribucién de clientes
ZONA
Zona 2 | Zona 8
Zona7 |ZonalO |Zonall |Zonal2 |Zonal3 |Zonal4 . .
Mixco | Mixco
S g 4 Activos | 120 85 70 105 145 65 60 70
e = 3
% 2 2 Y inactivos | 30 21 18 26 36 16 | 15 | 18
l_
Z [%2]
W 2| Activos 3 6 4 4 2 3 5 3
Ol ¢
J| 58
|<£ 8 | Inactivos 0 1 0 0 0 0 1 0
@)
|_
. S| Actives | 7 3 7 6 1 2 | 7| 5
& | Inactivos 2 1 2 2 0 1 2 1

Fuente: administracion empresa Purafiel.
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2.6.3. Clasificacién de rutas

Como parte de las estrategias que la empresa ha implementado, existe la
clasificacion de rutas, lo cual ayuda a la asignacion de vehiculos y de recurso
humano, béasicamente se tiene clasificado en 3 distintos tipos; la normal,

promocional y la ruta de clientes especificos.

2.6.3.1. Ruta normal

Consta de 4 sectores que son cubiertos por 4 unidades de reparto
distintas, cubre clientes ya establecidos con antigiiedad y es la que usualmente

se realiza de lunes a sabado.

2.6.3.2. Ruta promocional

Es programada para ampliar rutas existentes asi como también para
ampliar la cartera de clientes en nuevos sectores, esta ruta se realiza con base
en un estudio previo, que es desarrollado por la gerencia, dicha ruta no se

realiza diariamente.
2.6.3.3. Ruta de clientes especificos
Algunas veces se debe visitar clientes especificos, que por el volumen que
consumen, se les programa una visita, ya sea semanal o quincenal, esta ruta la

cubre la unidad de transporte auxiliar, o bien alguna unidad que se encuentre

disponible.
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2.7. Control de distribucidon y entrega

Como parte de los controles internos que realiza la empresa, existe
un control de distribucion y entrega, aunque no es tan estricto, puesto que
simplemente se realizan conteos cada vez que la unidad de transporte
sale o entra de la bodega, y esto ha generado en algunas ocasiones mal
manejo del producto por parte de los vendedores, asi como robo y

descontrol en el inventario.

2.7.1. Sistema de control de vehiculos

El control de vehiculos no cuenta con un sistema formal, puesto que
simplemente cada vehiculo se le asigna a algun piloto disponible y este se
encarga de controlar el kilometraje, combustible y otros aspectos que requiere

la unidad asignada.
2.7.2. Sistema administrativo para el control
Con respecto a algun sistema administrativo que sirva para el control,
tanto de recursos como de productos e insumos, existe Unicamente un
programa de computadora que fue disefiando para llevar un control de los
elementos anteriormente mencionados, dicho programa tiene baja seguridad.
2.7.3. Herramientas tecnoldgicas para el control
Una de las herramientas con que cuenta la empresa para controlar las

unidades de transporte, es el rastreador satelital, (GPS, por sus siglas en inglés

Global Positioning System) brindado por una empresa Guatemalteca.
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En el area de produccion y administrativa no existe ninguna herramienta

tecnologica para el control de sus recursos.

2.8. Identificacién de problemas en el control de despacho

Uno de los problemas que mas afecta al area de logistica, es que no
cuenta con un sistema de control estandarizado para el despacho del producto,
tanto interno como externo, y esto ha sido un factor importante que ha ayudado
a frenar el crecimiento, puesto que el no tener control de los recursos, refleja
una mala administracién de los mismos, afectando directamente a la utilidad de

la empresa.

2.8.1. Inventario

El control de inventario que se lleva, tanto del producto terminado como de
la materia prima, se ha formalizado en los ultimos meses, puesto que el
encargado de produccion, conjuntamente con el representante del é&rea
contable, realizan conteos fisicos para comparar contra el sistema la veracidad
de los datos, sin embargo existen faltantes y diferencias que dia con dia se
reflejan y se acumulan, esto es ocasionado por el bajo control que se tiene al
momento del despacho a cada una de las rutas, puesto que no se tiene un
sistema ordenado y sistemético para realizar la carga y descarga de productos.

2.8.2. Almacenaje
Con respecto al Area de Almacenaje de Producto Terminado, el espacio

destinado es pequefio con respecto al volumen de producciéon que se genera,

por tal motivo el almacenaje de producto terminado es una de las limitantes
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mas importantes que tiene la empresa y que ha frenado el crecimiento de la

misma.

2.8.3. Estandarizacion

La empresa realiza algunos procedimientos que ya estan estandarizados,
sin embargo, existen otros que necesitan tener una relacién estrecha con los
procesos que actualmente se encuentran debidamente controlados, y lograr asi
el control de cada uno de los departamentos por medio de un control general y

sistematizado, que permita tener controladas las variables que entran en juego.

2.8.4. Control de entregas

Con respecto a las entregas que se realizan diariamente, no se cuenta con
un riguroso control, puesto que cada piloto asignado se le hace responsable de
llevar el control de ventas y entregas, lo que muchas veces ha ocasionado que
se pierdan envases, y consecuentemente conlleva a pérdidas dentro de la

empresa.

2.8.5. Control de calidad

Inicialmente la empresa desarrolld6 un programa de verificacion de
entregas a clientes, que consistia en llamar aleatoriamente a los mismos,
realizdndoles una serie de preguntas, las cuales ayudaban a verificar las
condiciones en que le habian dejado el envase, si en la primera visita el
promotor de venta le habia brindado el producto gratis, asi como también si
estuvo de acuerdo a las condiciones de préstamo de producto y si se hacia
responsable del mismo, no obstante este control se dejo de realizar, puesto que

muchas de las personas dejaron de brindar nimeros telefonicos para poderles
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contactar posteriormente, aparte de que dicho control representaba altos costos
para la empresa.

2.8.6. Servicio al cliente

Como se menciond anteriormente cada semana se realiza una reunion de
trabajo, donde se aprovecha a recalcar lo importante del servicio al cliente,
maxime a los que tienen contacto directo con el mismo, sin embargo no se tiene
un programa de capacitacion previo al personal, enfocado al servicio al cliente o
relaciones humanas, ni tampoco se cuenta con un material didactico que

muestre la importancia que tienen los clientes externos dentro de una empresa.

2.8.7. Mantenimiento de vehiculos

En cuanto al mantenimiento de vehiculos, no existe un control estricto del
estado de las unidades de transporte, por lo que esto genera que algunas veces
no se cumplan las entregas a tiempo, o en el peor de los casos no se termine la
ruta completamente, por causa de desperfectos mecanicos que sufren las
unidades de reparto ocasionado por no tener mantenimientos preventivos

programados para cada unidad.
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3. PROPUESTA DE UN NUEVO SISTEMA

Se propone un sistema de control logistico, que integra todo el proceso
que conlleva a la distribucion de productos, creando subsistemas en cada area
para facilitar el control de las actividades que estan relacionadas entre si, este
sistema ayudard a aumentar la eficiencia del proceso logistico actual, logrando
disminuir gradualmente los desperdicios, el robo y la insatisfaccion al cliente,
aumentando asi la rentabilidad de la empresa, aportando al crecimiento de la

misma.

3.1. Produccion y almacenaje

Dentro del sistema se proponen cambios en el Area de Produccion y
Almacenaje, los mismos se enfocan en la forma de operar, considerando que la
propuesta tiene como objetivo producir lo necesario en base a la demanda del
producto, para lograr sistematizar la operacion completa y lograr la eficiencia

dentro de cada una de las areas.

3.1.1. Disefio de almacenaje

Un nuevo sistema requiere redisefiar cada una de las partes involucradas,
por lo que se propone una nueva forma de apilar el producto especificamente
en el Area de Almacenaje, proponiendo un nuevo disefio que lograra una mejor
dindmica en el proceso, logrando asi la eficiencia de uso del area, para esto se
propone utilizar planchas de madera de 1 200 milimetros X 1 000 milimetros X
20 milimetros, forradas de plastico transparente de 250 micrones de grosor

aproximadamente, el nuevo sistema funcionara segun la figura del anexo 1.
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3.1.2. Control de inventario

Es de vital importancia para pequefias empresas que inician operaciones
y logran subsistir através del tiempo, por lo que necesariamente el control debe
ser eficiente para poder saber en cualquier momento las ganancias o utilidades
que tenga la operacion.

3.1.3. Método de evaluaciéon de inventario PEPS

Dentro de los métodos de valuacion de inventarios existe el Método PEPS,
cuyas siglas significan: Primero en Entrar, Primero en Salir, aplicando el
concepto del método, solamente se reduce a un control estricto de fechas de

productos, los cuales se llevaran por medio de los siguientes factores:

o Etiquetado de producto terminado: se clasificara el producto terminado
colocando una etiqueta donde identifique claramente la fecha de
produccion y la de caducidad, esto garantizara que el cliente tenga clara
las fechas importantes de consumo, asimismo se colocara una etiqueta
de distinto color por semana de produccion, para apoyar el control

interno de produccion.

o Control estricto de la produccion diaria: el control de lo producido
diariamente juega un papel importante que fortalece al control de
inventario, se proponen conteos parciales durante el dia para ir
monitoreando la produccién y obtener datos exactos al momento de
reportar el total final, el siguiente formato ayudara a llevar el control de

conteos parciales. Ver en el anexo 2.
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3.1.4. Método Justo a Tiempo

Es una filosofia industrial que considera la reduccion o eliminacion de todo
lo que impligue desperdicio en las actividades de compras, fabricacion,
distribuciéon en un negocio. Bésicamente el objetivo esencial del Método Justo
a Tiempo esta enfocado a:

o Atacar los problemas fundamentales

o Eliminar desperdicios

o Buscar la simplicidad

o Establecer sistemas para identificar los problemas.

Para que la filosofia Justo a Tiempo se logre, deben involucrarse 3

componentes basicos:

o Flujo

El proceso que realiza la empresa lleva un orden légico, se propone
entonces tomar el proceso actual y lograr una sincronizacion, flujo y equilibrio, si
bien es cierto la filosofia Justo a Tiempo propone que se necesita equilibrio para
qgue haya flujo y que por lo tanto el equilibrio es de importancia primordial,
incluso méas que el factor rapidez, para lograr el equilibrio entre operaciones se
debe regular la carga fabril, y esto lleva a 2 conceptos importantes, los cuales

son: tiempo de ciclo y carga nivelada.

El tiempo de ciclo en JAT dicta que debe ser igual al indice de la
demanda, para ello se propone nivelar el ciclo no al ritmo de la operacion, sino
qgue al ritmo que dicte la demanda, logrando tener mas tiempo libre a los

operarios para actividades distintas, las cuales podrian ser: la recuperaciéon de
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envases en mal estado, ordenar la bodega, realizar algunas tareas

administrativas, realizar conteos ciclicos, limpieza, entre otras.
Para nivelar la carga se propone el siguiente diagrama que elimina toda
operacion que no agrega valor al proceso, esto con el fin de encontrar equilibrio

y flujo.

Figura 5. Diagrama de procesos base filosofia JAT

DIAGRAMA DE PROCESO BASE
FILOSOFIA JAT
Linea de Produccion 1
Producto PT-001

w

TRATAMIENTO

L je ——SI
ENVASE? ESPECIAL

s NO

a RESUMEN | N | I

SIMBOLO ~ CANTIDAD TIEMPO ABRE

LLENADO

<> 2
=

TOTAL 13

Fuente: elaboracion propia, con programa de VISIO.
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Explicacion del nuevo diagrama Producto PT-001

Garrafon vacio: basicamente es la primera entrada que
debe tener el proceso para iniciar la operacion, los
garrafones vacios deberdn ser colocados en forma
ordenada por los encargados de cada ruta, para lograr
aprovechar el espacio disponible, y tener una secuencia

|6gica para el proceso de produccion.

Destaponado e inspeccion visual y olfativa: en esta
operacion se propone unir una operacion y una inspeccion
con el fin de agilizar el proceso, colocando a un operario

para que realice esta operacion e inspeccién a la vez.

Cepillado por dentro con solucion quimica: al momento de
cepillar el envase, el operario encargado debera tener un
area grande para almacenar todos los garrafones

cepillados.

Lavado maquina 1, desinfeccibn maquina 2, llenado y
taponado: el operario que este asignado al control de las
méaquinas 1 y 2 tendrd a su cargo también el llenado y el
taponado, se propone de esta manera para poder
aprovechar el tiempo en que la maquina 1 y 2 estan en
marcha, y asi durante ese lapso de tiempo se realice la
siguiente operacion que es taponado y llenado. En el Area
de Llenado en lugar de tener una mesa para cargar los

garrafones mientras se llenan, se colocara una banda de
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. Calidad

rodillos transportadores, facilitdndole de esta manera a no

hacer ningun esfuerzo extra que atrase la operacion.

Sello y estiba de garrafén: al momento que el envase se
libere del Area de Llenado debera de estar la persona a
cargo sellando el envase, una vez tenga llena la banda
transportadora, se deberan estibar en el orden
correspondiente, en esta parte del proceso intervendra
nuevamente el encargado de destapar e inspeccionar
garrafones, para que pueda colocarle las etiquetas de fecha
y acondicionar adecuadamente los envases llenos si fuera

necesario.

Como parte del nuevo sistema, habrd una persona encargada de revisar

el proceso de purificacion, tomando muestras en el Area de Llenado para

controlar que el producto final sea el correcto, segun las normas de seguridad

alimentaria, también debera de revisar el producto terminado, realizando

inspecciones visuales que incluiran:

o Buena colocacion de sello

o Producto lleno a la medida

o Que el agua no contenga ninguna particula extrafia

o Que el garrafon por fuera y por dentro este limpio

o Que la etiqueta tenga la fecha y color correspondiente
o Intervencion de los empleados
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Como todo proceso e implementacion de nuevas formas de trabajo, se
requiere la intervencion del recurso humano, por lo que antes, durante y
después de la implementacion del nuevo método de trabajo, se tendran
reuniones semanales con todo el personal, para explicarles el huevo método,
las ventajas que este tiene y qué papel juegan ellos dentro de este nuevo
sistema, estas reuniones se sugiere sean presididas por el gerente de

operaciones, para lograr el impacto deseado entre los colaboradores.

3.1.5. Sistema Kanban

En la actualidad, si una empresa no es lo suficientemente flexible para
adaptarse a los cambios del mercado, se podria decir que esa empresa estara
fuera de competencia en muy poco tiempo. Ser flexible significa acomodarse a
las necesidades y la demanda del cliente, tanto en disefio, calidad y entrega.
Ya que se quiere producir en un sistema Justo a Tiempo, las instrucciones de

trabajo deben ser dadas de manera constante en intervalos de tiempo variados.

La informacion mas importante en el &rea de trabajo sera, cuanto se debe
producir, de cual producto en ese momento; las instrucciones pueden ser dadas
como se van necesitando, ya que no es conveniente hacer 6rdenes de
producciéon muy grandes tratando de prevenir la demanda del mercado, ya que
se pueden quedar cortos o largos de producto, asi como no es conveniente
hacer oOrdenes unitarias; lo mas conveniente es hacer oOrdenes de lotes

pequenos, y este es el concepto fundamental de un sistema Kanban.
El sistema Kanban se define como un sistema de produccion altamente

efectivo y eficiente de competitividad global, que permite producir lo necesario,

controlado por medio de tarjetas que indican las cantidades necesarias a
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producir. Dicho sistema trabaja bajo ciertos principios, los cuales coinciden con

algunos del sistema JIT, a continuacion se enumeran dichos principios:

o Eliminacién de desperdicios: el concepto de desperdicio esta definida por
cualquier cosa que no sea la cantidad minima necesaria de equipo o
materiales, componentes, espacio y tiempo del trabajador que sean

absolutamente esenciales para afiadir valor al producto.

o Mejora Continua: es una actitud que debe ser basada en asegurar la
estabilizacién del proceso y la posibilidad de mejorarla, puesto que
cuando la organizacién crece, es necesario evaluar que partes son

necesarias mejorar con el fin de lograr objetivos y metas.

o Participacion plena del personal: debe ser fundamental, asi como hacer

conciencia de la importancia de la integracion a nuevos sistemas.

o Flexibilidad en la mano de obra: la flexibilidad tanto de sistemas como de
la mano de obra, debe ser importante para poder implementar sistemas

como JIT y Kanban, entre otros.

o Organizacion y visibilidad: la organizacion para la implementacion de
nuevos sistemas es primordial para poder lograr el cometido, la
visibilidad que se pueda dar del mismo sera vital para que el sistema

Kanban funcione de manera correcta.

El sistema propone un control por medio de tarjetas que muestran la
cantidad necesaria de una estacion de trabajo a otra, acoplado a las
necesidades de la empresa Purafiel, se propone llevar un control por medio de

tarjetas, que muestre el total de producto desalojado, el cual ayudara al Area de
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Produccion a determinar cuanto debe de producir en base a criterios tales
como: total desalojado, producto restantes, hora en que se consulté y dia del

mes. A continuacién se presenta un formato para el control de desalojo de

producto.
Figura 6. Control de salida de producto
A CONTROL DE SALIDA DE PRODUCTO
FIRMA
P;g)E?U[C):I':_I'O CANTIDAD | FECHA SOLII:%LADO ENCARGADO DE
PRODUCCION
Fuente: elaboracion propia.

3.2. Despacho y preparacion de pedidos

Dentro del Area de Despacho y Preparacion de pedidos, se requiere
orden y control para abastecer los productos requeridos por los repartidores,
tomando en cuenta siempre el concepto del Método PEPS, asi como también

los subsistemas que se han propuesto JAT y Kanban.
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3.2.1. Procedimiento de despacho

Para lograr que los subsistemas propuestos logren un buen resultado, se
propone un nuevo procedimiento para el despacho de producto terminado, esto
para garantizar una mejor interaccion entre procesos, obteniendo asi un buen

resultado al momento de implementar dicha propuesta.

3.2.2. Sitio logistico de carga

Esto se refiere al lugar fisico donde el transporte puede abastecerse de
producto, el sitio designado es la bodega donde se procesa el producto, puesto
gue es un lugar céntrico y de facil acceso, en ocasiones sera necesario situar
distintos lugares moviles, esto puede suceder cuando uno de los vehiculos se
quede sin producto, y el factor tiempo no ayuda a que el vehiculo regrese a la
bodega a recargar, por lo que se enviara un camion auxiliar con producto,

situando un lugar especifico para realizar el trasiego de producto.

3.2.3. Asignacion de transporte

El transporte debera ser asignado conforme a la densidad y volumen de
la ruta, tomando en cuenta el costo minimo al transportar el producto, por lo
gue se propone rotar los camiones repartidores, con el fin de llevar cargas
eficientes, lo anterior sugiere que se evalué el nimero de clientes activos por
ruta, asi como las ventas totales por zona y determinar asi el volumen de cada
ruta en cuanto a clientes activos y ventas generadas diariamente, en base a
esos calculos se lograra determinar qué tipo de transporte se debe utilizar para

cada ruta.
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3.2.4. Preparacion de pedidos segun densidad de ruta

Para la preparacion de pedidos se debera tomar en cuenta el total de
clientes activos o clientes que regularmente consumen el producto, esta
informacion se podra obtener por medio de reportes de ventas que actualmente
maneja exclusivamente la administracion, asi como también retroalimentacion
que pueda proporcionar el repartidor de cada ruta, con base en esta
informacion el Area de Produccion podra preparar los pedidos

correspondientes, reduciendo los inventarios de seguridad.

3.3. Distribucion y entrega al cliente

Es de vital importancia la distribucién y entrega al cliente, puesto que es
una parte fundamental dentro del proceso, es importante recalcar que se deben
tomar en cuenta cada uno de los factores que conlleva a la distribucion y

entrega final.

3.3.1. Control de densidad de rutas

Como parte del proceso de distribucion y entrega, se debe tener un
eficiente control de la densidad de cada ruta, puesto que esto garantizara tener
datos reales al momento de implementar subsistemas en el Area de

Produccioén.

3.3.2. Matriz de division por ruta

La matriz de division por ruta ayudara a utilizar el transporte de manera
eficiente, tomando en cuenta factores importantes para la asignacion de cada

una, esto conlleva a tener criterios que determinen rapidamente como se puede
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dividir cada ruta, como primera parte se debe realizar un analisis de los clientes
actuales; tanto activo como inactivos, luego analizar las ventas generadas por
cliente, divididas por sector, obteniendo una matriz para posibles

reasignaciones de ruta. Ver anexo 3.

3.3.3. Andlisis y redistribucién de rutas

En base en la matriz anterior, se realiza un andlisis y redistribucion de
rutas de acuerdo a los criterios que se sefialaron anteriormente, obteniendo la

mayor eficiencia por cada unidad de transporte. Ver anexo 4.

3.3.4. Distribuidores estratégicos

Con una nueva forma de distribuir el producto, que consiste en negociar
con tiendas o abarroterias aledafias a los sectores donde el producto tiene
fuerte demanda, y ofrecerles un descuento atractivo para que dichos
distribuidores se conviertan en un punto de distribucion, garantizando que los
clientes sigan consumiendo el producto y no tengan que esperar hasta la

siguiente visita del repartidor.

3.35. Sistema de Posicionamiento Global

Es una herramienta que debe ser utilizada de manera eficiente y obtener
todos los beneficios que brinda el monitoreo constante, que puede obtenerse
de dicha herramienta ayudara a tener control de cada una de las rutas y darle
al cliente la hora aproximada de visita, en caso el cliente lo llegara a requerir,
por otro lado puede utilizarse también para obtener el rendimiento de

combustible de cada uno de los vehiculos, asimismo puede utilizarse en caso
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de alguna emergencia o percance vial e incluso al momento de un atraco o

intento de robo de la unidad.

3.3.6. Interaccién de cliente y bodega

Dentro de la transicidon que tiene el producto, desde que se procesa hasta
qgue el cliente lo recibe, existe una interaccion entre cada area y es importante
recalcar la interaccion fuerte que el cliente tiene con la bodega y administrarla
de la mejor manera, puesto que al momento de que el cliente requiera producto
o tenga alguna duda con respecto al proceso de produccion, exista una persona
gue pueda atender y poder lograr responder a los requerimientos que se le

soliciten, garantizando una verdadera satisfaccion al cliente.

3.3.7. Interaccién de bodega y repartidor

Es importante tomar en cuenta que la bodega y el repartidor deben tener
las vias de comunicacion abiertas para que el Area de Bodega y Produccion
tome en cuenta cualquier sugerencia que el repartidor tenga, ya sea personal o
gue algun cliente haya hecho al repartidor y este la pueda transmitir para tratar
€S0 Yy otros puntos, podran reunirse semanalmente todas las areas, para tener

toda la retroalimentacion necesaria, para la mejora continua.

3.3.8. Programa de entregas diarias

Para programar las entregas diarias se elaborara un formato que contenga
informacion que la administracion genere en base a reportes de ventas, donde
indicara el niamero de clientes que se deberan visitar, asi como los datos
generales del cliente, el promedio de consumo, fecha de la ultima compra y

namero de envases que tiene en su poder. Ver anexo 5.
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3.3.9. Planes de contingencia

En cualquier momento pueden existir retrasos, contratiempos y demas
factores que conllevan a no entregar el producto al cliente, por lo tanto debe
existir un plan de contingencia para situaciones comunes que puedan ocurrir,
esto garantizara la reaccion inmediata del personal a cargo y se podra solventar
la situacion rapidamente, se presenta entonces un procedimiento escrito que

ayudara al personal a tomar acciones de manera inmediata. Ver anexo 6.

3.4. Recurso humano

Comprende uno de los mas valiosos elementos con que las empresas
cuentan, aunque muchas empresas inciden en tener un alto indice de rotacién
de personal, por lo que esto no permite lograr las metas y objetivos que se han
trazado, consecuentemente se necesita tener un control eficiente de este

recurso, para contribuir al cumplimiento de metas y objetivos trazados.

3.4.1. Creacion de manual de procedimiento

Es un instrumento administrativo que apoya al quehacer cotidiano de las
diferentes areas. En los manuales de procedimientos son consignados
metddicamente, tanto las acciones como las funciones generales de le
empresa. Ademas, con los manuales puede hacerse un seguimiento adecuado
y secuencial de las actividades anteriormente programadas en orden l6gico y en
un tiempo definido. Por lo mencionado anteriormente es necesario crear
manuales de procedimientos basicos para el area de administracion,
produccion, ventas y reparto. A continuacion se presenta una plantilla para la
creacion y estandarizacion de manuales de procedimientos, para que la

empresa tenga una guia para la creacion de los mismos. Ver anexo 7.
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3.4.2. Capacitacion de operario

La capacitacion es una actividad planeada y basada en necesidades
reales de la empresa, orientada hacia el cambio en los conocimientos,
habilidades y actitudes de los empleados. Dada la situacién que se da en la
empresa, es necesario capacitar al operario en caso fuera nuevo en el puesto, o
tal vez los conocimientos que posee estén desactualizados o bien existan
cambios tecnoldgicos, es importante mantener una capacitacion constante, por
lo que se propone realizar una mensual por area, enfocada a las mejoras de los
procedimientos realizados, asi como la correccion de los mismos en caso se
estuvieran realizando mal, es necesario contar con la presencia de algun

representante de alto mando para conseguir el éxito en dichas capacitaciones.

3.4.3. Programa de charlas motivacionales

Dentro de la presente propuesta se incluye un espacio para charlas
motivacionales, las cuales tiene el objetivo de cambiar la forma de pensar de los
empleados y de su forma de comportarse dentro de la empresa, logrando asi un
equipo de trabajo motivado, productivo y eficaz, demostrando entusiasmo al
momento de realizar las labores cotidianas, para esto se propone que una vez
al mes de preferencia sabado, cada departamento o area de trabajo prepare un
tema motivacional, que lo exponga frente a sus comparferos y que realce

alguna actividad enfocada al compromiso y trabajo en equipo.

3.5. Control de calidad

Son todos los mecanismos, acciones y herramientas que se utilizan para

detectar la presencia de errores, es por eso que se hace necesario en todo
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momento el control y seguimiento de la calidad de productos, con el fin de
brindar productos que satisfagan las necesidades del cliente.

3.5.1. Procedimiento de control de calidad

Para el control de calidad propuesto, es importante redactar un
procedimiento claro que contribuya a los controles, por lo cual se propone uno
para garantizar que el producto final sea un producto de alta calidad. Ver anexo
8.

3.5.2. Programa de control de calidad
Un programa de control de calidad especifica los controles que se aplican
a cualquier proceso o conjunto de procesos que tengan por finalidad la
realizacion de un producto. EIl programa debera de incluir basicamente los

siguientes aspectos:

o Normativa y reglamentacion para la elaboracion de productos

Parametros de calidad definidos por la alta gerencia

Metodologia de verificacion

o Delimitacion de responsabilidades

Cada uno de los aspectos anteriormente propuestos, deberan ser

evaluados con los encargados de cada area.

3.6. Servicio al cliente

Como parte de la implementacion de un nuevo sistema, es muy importante

tomar en cuenta el servicio al cliente que brinda el personal, y para esto se
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debe de explotar todos los recuerdos con que cuenta la empresa, con el fin de

causar la satisfaccion del cliente y tratar de aumentar la cartera de los mismos.

3.6.1. Programa de charlas enfocado al servicio al cliente

Como parte del nuevo sistema, se proponen charlas con todo el personal,
con el fin de que todos puedan comprender la importancia que tiene el cliente al
momento de tener contacto con ellos, las charlas pueden incluir técnicas que
ayudan a mejorar la relacion con el cliente, identificacion de los distintos tipos,
relacion con clientes dificiles y saber reaccionar de la mejor manera en

situaciones de conflicto.

3.7. Mantenimiento de vehiculos

Es quizd una de las tareas mas olvidadas por la mayoria de los
conductores, quienes se limitan a poner en marcha la unidad y conducirla, es
importante tomar en cuenta que se debe llevar un control estricto en el
mantenimiento de los vehiculos, puesto que con el uso constante es de

esperarse que algunas piezas se desgasten.
3.7.1. Procedimiento para mantenimiento
Como parte del sistema, se considera un procedimiento claro para el
mantenimiento de vehiculos, el cual toma en cuenta aspectos importantes para

lograr la mayor eficiencia en cada uno de los automotores a lo largo del uso del

mismo.
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3.7.2. Formato para control diario de vehiculos

Para asegurar el buen funcionamiento de los vehiculos al inicio de la ruta,
es necesario llevar un control basico que tome en cuenta los factores minimos
con que debe de contar el vehiculo de carga, para ello se propone el siguiente
formato, el cual hace un breve chequeo de partes basicas con que el vehiculo

debe de contar antes de iniciar la ruta. Ver anexo 9.
3.7.3. Plan de mantenimiento programado
El plan de mantenimiento programado tiene por objeto mantener el buen

funcionamiento de los vehiculos. Se tienen 3 tipos de mantenimiento

preventivo, los cuales son sugeridos por los fabricantes:

o Servicio de mantenimiento menor
o Servicio de mantenimiento mayor
o Servicio de mantenimiento mayor completo

Los sistemas de vehiculos a los cuales se les debe dar mantenimiento,

son los siguientes:

o Sistema de lubricacion

) Sistema eléctrico

) Sistema mecanico

o Sistema neumatico y/o hidraulico
o Carroceria en general

La frecuencia de mantenimiento depende de 2 factores muy importantes a

tomar en cuenta, los cuales son:
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o Kilometraje y/o tiempo de servicio

° Falla

Cuando se da una falla, esto puede ser provocada por accidente o fatiga

de la pieza, y en este caso se aplica el mantenimiento correctivo.

3.7.4. Programa de rotacion de vehiculos

Un programa de rotacién de vehiculos, contempla los factores necesarios
para poder asignar 1 en base al tipo de ruta que atendera, el tipo de reparto que
realiza la empresa entre otros factores, se presta a utilizar distintos tipos en
base al total de clientes a visitar, por lo que un programa de rotacion es una
herramienta de gran ayuda, puesto que considera los volimenes a cubrir, asi

como la capacidad de cada camion.

3.8. Indicadores clave de desempefio

Son métricas utilizadas para cuantificar objetivos que reflejan el
rendimiento de una empresa, y que generalmente van alineados con sus
objetivos. Estos indicadores son utilizados frecuentemente para asistir o ayudar
al estado actual de la empresa y prescribir una linea de accién futura, es
importante contar con dichos indicadores, puesto que es una manera de
comunicar la misién y la visién de la empresa a los niveles jerarquicos mas
bajos, y esto ayuda a involucrar directamente a todos los colaboradores.

3.8.1. Creacién de indicadores de desempefio

La creacion de los indicadores se convierte en un elemento necesario para
cumplir con los objetivos que tiene la empresa, puesto que ayudan a medir en

gue porcentaje se estan cumpliendo, una vez que se han fijado indicadores en
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cada area, el monitoreo de los mismos debe convertirse en un ejercicio
cotidiano y lo méas importante, se debe tomar en cuenta que el rendimiento debe
formar parte de las decisiones de negocio, y se debe utilizar los KPI para

impulsar las acciones.
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4. IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA

Para lograr la implementacion de la propuesta es necesario considerar la
planificacion de la misma, donde se establecen objetivos, se programan
actividades mediante un cronograma, se define el alcance del sistema, se toma

en cuenta la organizacion y por ultimo el desarrollo de la misma.

4.1. Planificacion

Como parte del desarrollo de una propuesta o proyecto, la parte de
planificacion es clave, puesto que se definen los objetivos a los que se pretende
llegar, en este caso los objetivos basicos que se buscan al implementar el

presente sistema.

o Objetivo general: sistematizar e integrar todos los procesos que
contienen la logistica de despacho en la empresa, con el fin de lograr un
sistema controlado que contribuya a la eficiencia de las operaciones.

4.1.1. Planificacidén de actividades generales por area
Para cada una de las areas se debe planificar individualmente cada uno
de los objetivos, que especificamente busca cada area para contribuir con los

objetivos globales, asi como las etapas que debera de llevarse a cabo para las

mismas.
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4.1.2. Diagrama de interaccion de procesos

Ayuda a la empresa y a sus colaboradores a entender como interactia
cada departamento con los demas, y darse cuenta de la importancia que tiene
cada uno dentro de la empresa, este es muy utilizado en los sistema de Gestion
de la Calidad, rumbo a una certificacion en base a Normas ISO 9001. Se
presenta un mapa de procesos en base a los departamentos de la empresa.

Ver anexo 10.

4.1.3. Alcance del sistema

El presente sistema abarca todo proceso relacionado con la logistica de
entrega o distribucién de producto, partiendo de la idea que todo proceso
interacciona entre si y esto da como resultado la entrega del producto

terminado al cliente.

Se define entonces que el proyecto toma en cuenta el integrar las areas
gue juegan un papel importante para el procesamiento y control de materias
primas, insumos y controles administrativos, ya que dichas areas tienen
procesos que no son aislados uno del otro, y es necesario controlar cada area

a fin de lograr integrar todo dentro de un solo sistema.

Se debe tomar en cuenta que al momento de integrar cada uno de los
subsistemas de cada area, y estos a su vez estén dentro del sistema global,
debera de existir un control por medio de indicadores de rendimiento, que sean
capaces de monitorear el avance de los mismos y poder tener en control todo el
sistema, a fin de que dichos indicadores ayuden a dar la pauta necesaria para
tomar acciones correctivas a tiempo, y seguir con los objetivos que la empresa

y el mismo sistema buscan.
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41.4. Herramientas de informacién

Se ha definido como herramientas de informacién, todo aquel recurso con
que la empresa cuente para lograr implementar el presente sistema, con
respecto a las mismas se pueden nombrar las tecnolégicas como lo es el GPS;
que cada unidad de transporte tiene, también se cuenta con programas de

computacion para controles administrativos.

4.2. Creacion de procedimientos

Como parte de la propuesta se ha contemplado la redaccion de
procedimientos para distintas areas, con el fin de ayudar a los colaboradores a
tener lineamientos claros al momento de realizar cada operacion en el area

correspondiente, contribuyendo a la sistematizacion que se busca.

4.2.1. Areade Almacenaje

Es una de las areas importantes con que cuenta toda empresa, puesto
gue es el lugar donde se guarda y se protege todo producto terminado, en el
caso de la empresa el almacenaje es sencillo, puesto que el producto se
desaloja diariamente, de igual forma se propone el procedimiento en el anexo
11.

4.2.2. Despacho de producto
Debe ser una parte importante del sistema, puesto que se debe llevar un

control estricto al momento de despachar internamente controlando el

inventario, y la calidad del producto despachado, a continuacién se presenta un
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procedimiento que se sugiere seguir para estandarizar el proceso de despacho

interno en el anexo 12.

4.2.3. Distribucion de productos

Es de vital importancia, puesto que es el medio por el cual se hace llegar
el producto terminado al cliente, esto requiere que el producto este en el
momento que el cliente lo requiera, ya sea por medio de los canales de
distribucion o distribuidores autorizados, para esto se presenta un
procedimiento claro, que ayudara a los colaboradores a realizar de una manera

eficiente la distribucion del producto. Ver anexo 13.

4.2.4. Entrega de productos

La entrega del producto juega un papel importante para la imagen de
empresa, puesto que si en caso no se entregara, crea una mala imagen ante
los clientes y automaticamente dejan de consumir. El siguiente procedimiento
es una guia para los colaboradores que tienen contacto directo con el cliente al

momento de entregar el producto.

4.3. Organizacion

Uno de los factores que permitirdn obtener el éxito en la ejecucién del
proyecto, es la organizacién del mismo, por lo tanto deben de crearse grupos de
trabajo que apoyen directa e indirectamente el cumplimiento del mismo, en el
caso de la empresa en cuestion, se debe de tomar cuenta que por el nimero
limitado de colaboradores con que en cuenta la misma, se ha de nombrar

encargados de areas para lograr implementar el sistema.
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4.4. Desarrollo de nueva propuesta

El desarrollo de la propuesta se llevara a cabo al momento de comunicar a
todo el personal los cambios que se realizaran, luego de informar a los

empleados sobre el desarrollo de toda propuesta que incluye 4 etapas:

Diagnosticar: el propésito es comprender las necesidades que la
empresa tiene, lo cual fue desarrollado en el capitulo 2.

o Promover el cambio: haciendo conciencia en los empleados de que el
mismo, es necesario para que la empresa se mantenga y crezca a

mediano y largo plazo.

o Desarrollar y poner en marcha estrategias: esta etapa asegura una
respuesta efectiva de la empresa ante las necesidades existentes, para
lo cual se requiere que la propuesta tenga el apoyo y compromiso de la

direccion.
o Supervisar: serd una tarea que tendra que realizar la direccion, fijando

metas y monitoreando el cumplimiento de las mismas, asi como también

brindando los medios para que dichas metas se puedan cumplir.
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5.  SEGUIMIENTO DE PROPUESTA

Como todo sistema se le debe dar un seguimiento, con el fin de mantener
al mismo en pie, y tomar acciones correctivas al momento que tenga alguna
deficiencia, logrando crear en los empleados la disciplina necesaria, para que el
sistema tenga los resultados deseados y poder lograr los objetivos que se han

trazado inicialmente.

5.1. Creacioén de indicadores clave de rendimiento

La creacion de indicadores es de vital importancia para lograr medir en
gué grado se estan cumpliendo los objetivos trazados, que en este caso seria la
estandarizacion y sistematizacion de los procesos, como parte de una logistica
integral para lograr aumentar la eficiencia y productividad de los recursos
empleados dentro de la operacion, estos indicadores ayudaran también a medir

la eficiencia de los recursos empleados en la operacién, dentro de cada area.

5.1.1.  Areade Almacenaje

Dentro del Area de Almacenaje se crearan indicadores que permitiran el
mejor control de inventario, la duracion que tienen los productos en el Area de
Producto Terminado, y la rotacién de los mismos, se propone lo anterior como
parte del control que se debe llevar dentro del subsistema creado en el Area de

Almacenaje. Ver anexo 14.
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5.1.2. Kilbmetros recorridos por unidad

La creacion de controles en el Area de Transporte es de vital importancia,
tomando en cuenta que el transporte es una de las areas donde se debe
aprovechar los recursos con que se cuentan. El control de kildbmetros recorridos
por unidad de transporte es uno de los indicadores importantes con que debe
de contar la empresa, puesto que ayuda a tener control de los recursos
empleados. A continuacién se proponen indicadores para el Area de

Transporte, ver anexo 15.

5.1.3. Eficiencia de despacho

Es importante tomar en cuenta que los despachos que realiza el Area de
Produccion para surtir al Area de Ventas, deben ser lo mas eficientes posibles,
puesto que de eso depende que las rutas que se han programado sean
cubiertas en su totalidad. Es importante llevar indicadores que midan la
eficiencia de despachos, por lo que a continuacién se proponen los siguiente
indicadores, que serviran para monitorear el Area de Despachos, tanto los que

realiza produccion como los que realiza el Area de Ventas. Ver anexo 16.

5.1.4. Cumplimiento de ruta

Mantener un adecuado control en el cumplimiento de ruta, garantiza el
aumento de satisfaccion en los clientes activos, lo que a largo plazo puede
reflejar una mayor permanencia de los mismos, asi como también un aumento
en la cartera. Para dicho control se proponen los siguientes indicadores, que

ayudaran a monitorear de cerca el cumplimiento de cada ruta. Ver anexo 17.
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5.1.5. Satisfaccién al cliente

Para lograr medir la satisfaccion del cliente es necesario tomar en cuenta
lo que esperan del producto que se les ofrece y tratar de sobrepasar dichas
expectativas, la creacién de indicadores que controlen la satisfaccion es muy
importante, puesto que el cliente es el consumidor final del producto, y de ellos
depende el éxito de la empresa. Como parte de los indicadores que se estan
proponiendo, se presentan los siguientes, para monitorear la satisfaccion del

consumidor en el anexo 18.

5.2. Evaluacioén

Cumple una funcién importante, puesto que muestra si se han logrado los
objetivos propuestos y en qué grado se han cumplido, otra funcion importante
es informar a la direccion de la empresa el grado de cumplimiento que ha tenido
la propuesta y que acciones son necesarias para retomar los objetivos y

lograrlos completamente.

Para el presente sistema sugiere la evaluacién individual de cada area,
puesto que se requiere verificar si en efecto los cambios estan teniendo el
resultado deseado, para desarrollar la evaluacién es necesario tener en cuenta

los siguientes puntos:

o Recopilacion de datos: es importante tomar en cuenta que debe existir
una recopilacion de datos previa, para poder crear un historial a través
del tiempo, la eleccion del método para recopilar datos dependera mucho
de las variables que se quieran medir y la precision que se busca al

momento de presentar informes. Para este caso en especial se propone
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el método de cuestionario, entrevistas, observacion directa y listas de

chequeo.

Para la recopilacion de datos se proponen los siguientes modelos que

servirdn para evaluar las distintas areas que estan involucradas en el nuevo

sistema.
Figura 7. Modelo de encuesta para area de produccién
ENCUESTA AREA DE PRODUCCION purafiol
EMPRESA PURAFIEL =
Nombre de evaluador:
Fecha:

Evalle de 1 a 5, a los siguientes cuestiones, donde 1 es
totalmente de acuerdo y 5 es totalmente en desacuerdo

Area de Produccién

Pts.

OBSERVACION

¢ Existe algun plan de produccién?

¢ Se produjo en base a la demanda?

¢Existid algun tipo de retraso por operar con el nuevo

sistema?

¢La nueva forma de operar es ergondémica para los

colaboradores?

¢ Se logré la meta de produccion?

TOTAL

Firma:

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 8. Criterios para evaluacion area de almacenaje

Criterios de evaluacion

Si el total de puntos es 25, el sistema va conforme a lo esperado

Si el total de puntos oscila entre 18 y 24 se debera de poner atencion
gue area tiene la puntuacion baja.

Si el total de puntos oscila entre 9 y 17 el nuevo sistema no esta
cumpliendo con su objetivo.

Si el total esta abajo de 9 puntos, debe mejorar toda el area.

Fuente: elaboracion propia.

Figura 9. Modelo de encuesta area de Despacho y Preparaciéon de
Pedidos

ENCUESTA AREA DE DESPACHO Y PREPARACION DE PEDIDOS

EMPRESA PURAFEL purafiel

Nombre de evaluador: Fecha:

Marque con una X la afirmacién o negacion del cuestionamiento

Sl NO | OBSERVACION

1 | ¢El producto esta listo cuando el repartidor lo requiere?

2 | ¢El control del producto despachado es eficiente?

3 | ¢Los pedidos se despachan rapidamente?

4 | ¢Los productos fueron despachados en el menor tiempo posible?

5 | ¢Ladinamica de preparacion y despacho es efectiva?

Firma:

Criterios de evaluacion
De 4 a 5 respuestas afirmativas, se considera que el sistema esta funcionando

de 2 a 3 respuesta afirmativas, se debe de revisar las respuesta negativas para mejorar

De 0 a 1 respuesta afirmativa, se aconseja reevaluar el rea en su totalidad

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 10.

Modelo para evaluacion de control de calidad

EVALUACION CONTROL DE CALIDAD

EMPRESA PURAFEIL

Semanadel _ al  de de

—

Purafie
Sl

Lu

Ma

Mi

Ju

Vi

Sa| TOTAL

NUmero de envases defectuosos

Cantidad de devoluciones

Numero total de empaque averiado

Total de bolsas con defecto

Total de productos sin etiqueta

Total de reclamos por mala calidad de producto

Total de clientes que no compran por mala calidad

Observaciones:

Nombre de evaluador:

Firma:

Criterios de evaluaciéon

El total en cada area no debera de exceder el 5% del total de la venta.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 11. Modelo para evaluacion de servicio al cliente

EVALUACON SERVICIO AL CLIENTE
EMPRESA PURAFEIL purarie\

Nombre de evaluador:

Valore de 1 a 3 la actuacion de representante de ventas que lo atiende

No. Pregunta Valor
1 |¢La saludo al momento de contactarla?

,Se identificd como representante de venta de la

empresa?

¢, Fue amable al momento de visitarla?

¢ Fue cortes con usted y los integrantes de su familia?

¢ Escucho sus sugerencias?

¢ Se expreso en forma clara?

¢ Fue paciente en todo momento?

N[0~ WIIN

Total

Firma:

Criterios de evaluacion

Si el total esta entre 17 y 21, se considera aceptable.

Si el total esta entre 12 a 16, se considera poco aceptable debe mejorar.
si el total esta entre 7 y 11, se considera totalmente inaceptable.

Fuente: elaboracion propia.

Calculo de los resultados: existen técnicas estadisticas que permiten
transformar toda la informacion recopilada en datos numéricos para

ayudar al analisis de los mismos.

Andlisis de informacion: para realizar un andlisis integral, no solo es
importante lo que sucedio en determinada area, sino también cual fue el
resultado obtenido, generalmente para poder determinar la eficacia del

sistema.
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Elaboracion de conclusiones y recomendaciones: el objetivo de mejorar
los procesos de la empresa para una logistica integral, conlleva el
analisis de los resultados, pero principalmente debe obtener como
producto conclusiones y recomendaciones. A tal efecto es necesario

identificar aspectos positivos y negativos del nuevo sistema.

Sobre los aspectos negativos detectados, se deberan identificar las
relaciones Causa-Efecto de los mismos, a fin de detectar los problemas
gue impiden un mejor funcionamiento del sistema dentro de la empresa.
Esta informacion debera sentar bases para la busqueda de soluciones

superadoras.
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CONCLUSIONES

Se realizdé una evaluacion previa de cada una de las areas, logrando
determinar las deficiencias y limitaciones existentes que afectan al
sistema logistico actual, permitiendo asi incluir mejoras en el nuevo
sistema propuesto, por medio de la creacibn de controles,
procedimientos, nuevos disefios en el Area de Almacenaje, sistemas

renovados de produccion, entre otros.

La evaluacion realizada inicialmente, permitié conocer los procesos que
interactdan para el reparto del producto terminado, comprendiendo mejor
la interrelacion e importancia que cada uno tiene dentro del sistema que

actualmente funciona, y como poder integrarlos a la nueva propuesta.

Con base en el estudio que se realizo, se logré desarrollar una nueva
propuesta que incluye mejoras en cada una de las areas, tomando en
cuenta todos los procesos que intervienen para el reparto de producto
terminado, asi como también se propusieron nuevos controles,
procedimientos y formatos de evaluacion que serviran para que dicho

sistema una vez implementado, pueda mantenerse en pie.

En la presente propuesta se realizd una reestructuracion de rutas, que
permitira la disminucion de costos y el aumento de la eficiencia del
transporte utilizado, puesto que un sistema de rutas bien estructurado
ayuda a que la distribucion de productos se realice de una manera mas
eficiente y controlada, ayudando a disminuir costos dentro de la

operacion.

69



Se logré disefiar y documentar los procedimientos necesarios que
serviran de apoyo a cada uno de los empleados para poder integrarse de
una mejor manera al nuevo sistema, puesto que es importante
considerar que para ayudar a que el nuevo sistema se mantenga en pie,
es necesario tener documentacion de procedimientos que ayuden al

trabajador a tener un respaldo al momento de realizar su trabajo.

Dentro del desarrollo del nuevo sistema, se logré tomar en cuenta la
mejora del nivel de servicio, dichos logros fueron posibles con la ayuda
de los sistemas tecnoldgicos con los que actualmente cuenta la empresa,
dichas herramientas fueron aprovechadas y enfocadas al servicio al

cliente logrando elevar el nivel actual.

Los costos logisticos en los que incurre la empresa son elevados, puesto
gue segun el andlisis previo, el sistema con que cuenta para controlar
dichos recursos es ineficiente, por lo que no logra controlar los recursos
invertidos. Como parte del nuevo sistema se logré disminuir dichos
costos por medio de la creacién de nuevos controles, procedimientos y
capacitaciéon del personal, asi como también se credé un sistema de
evaluacion por area, que permitira monitorear el avance que se ha

tenido.

70



Para la empresa el reparto de producto es una parte importante del
proceso, puesto que es la ultima etapa en que el producto terminado sale
de bodega y llega al consumidor final, para esta etapa la empresa ha
invertido varios recursos que no han sido aprovechados de la mejor
manera, por lo que dentro del nuevo sistema se crearon controles para
cada uno de los recursos invertidos, tales como el control diario de
unidades de transporte, capacitacion a los representes de ventas y
repartidores, monitoreo de cada unidad de transporte por medio del GPS,
entre otros, logrando asi aprovechar de manera eficiente los recursos

invertidos para esta parte del proceso logistico.
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RECOMENDACIONES

La situacion actual de la empresa en cuanto a la deficiencia en controles
internos, crean limitaciones que frenan el desarrollo de la misma, es por
€S0 gue se sugiere tomar acciones correctivas que logren retomar la
visibn que como empresa se cred inicialmente, usando para ello
controles eficientes que ayuden al aprovechamiento de todos los

recursos invertidos dentro de la operacion.

Para comprender de mejor manera las operaciones que realiza la
empresa, es aconsejable realizar un diagrama de interaccion de
procesos, que permita demostrar la relacidbn que existe entre cada una
de las areas, logran asi realizar un analisis que permita ver la relacion de

cada proceso y utilizar dicho analisis para proponer mejoras.

La direccion de la empresa debe tomar en cuenta que los sistemas con
gue se operan deben ser revisados y renovados peridédicamente,
muchas veces dichos sistemas se convierten en obsoletos o
simplemente no funcionan de la manera que se espera, esto debiera
realizarse con el fin de ser competitivos y de aumentar la rentabilidad de
la empresa, puesto que el desaprovechamiento de recursos invertidos es

un factor en contra para el desarrollo de la misma.

Realizar evaluaciones peridédicas dentro de las estructuras de cada una
de las rutas, con el fin de aprovechar al maximo las unidades de
transporte, lo anterior se vuelve necesario cuando se incrementa

gradualmente el numero de clientes.
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La empresa actualmente no cuenta con procedimientos escritos, los
cuales serian de gran utilidad para los trabajadores, por lo que se
recomienda disefiar y documentar los procedimientos de cada proceso,
con el fin de brindarle al empleado informacion de los mismos y que este

pueda realizar sus labores de una manera mas eficiente.

Dentro de los factores importantes de la empresa, se encuentra el del
servicio al cliente, en donde se deben invertir muchas energias para que
el nivel de servicio sea elevado, es aconsejable que el personal tenga
presente dicha importancia y que la direccion les brinde apoyo por medio
de talleres, capacitacion y algunas otras herramientas que se consideren
importantes, con el fin de lograr que los colaboradores comprendan la

importancia que tiene el servicio al cliente dentro de la empresa.

La empresa debe de cuidar los costos logisticos, puesto que representan
una buena parte del costo total de la operacién, si bien es cierto el
control de los mismos debe de ser riguroso, para lograr que los recursos
que se invierten sean aprovechados de la mejor manera, por tal razén se

sugiere la creaciéon de controles estrictos por parte de la direccién.

Dentro del proceso de reparto que es la parte final del proceso, la
empresa debe aprovechar los recursos con que cuenta para crear
nuevas estrategias que le permitan brindar un mejor servicio a un menor
precio, se sugiere crear un programa enfocado especialmente al servicio
al cliente, donde se considere todas la variables que podrian estar

relacionadas con el fin Gltimo de tener clientes satisfechos.
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Anexo 1. Disefo de almacenaje

DISENO PARA EL ALMACENAJE
DE GARRAFONES

Pallet plastica para base

1000 mm

1200 mm

Planchas de madera
Medidas: 1200 mm X 1000 mm
Forrado con Plastico Transparente

de 250 Micrones Aprox
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Continuacion del anexo 1.

Disefio de
almacenaje final

Fuente: Administracion Empresa Purafiel.
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Anexo 2.

Método de evaluaciéon de inventario PEPS

FORMATO DE CONTROL INTERNO PRODUCTO TERMINADC

PT-001 y PT-002 purafiol
PURAFIEL, S.A —————
LUNES | | MARTES
Fecha: Fecha:
Hora Cantidad Encargadol Firma Hora Cantidad Encargadol Firma
INICIAL Prod./Admon. INICIAL Prod./Admoan.
9:00 Produccion 9:00 Produccion
13:00 Administracion 13:00 Administracion
16:00 Produccion 16:00 Produccion
FINAL Prod/Adman. FINAL Prod/Adman.
MIERCOLES | | JUEVES
Fecha: Fecha:
Hora Cantidad Encargadol Firma Hora Cantidad Encargadol Firma
INICIAL Prod/Adman. INICIAL Prod/Admon.
9:00 Produccion 9:00 Produccion
13:00 Administracion 13:00 Administracion
16:00 Produccion 16:00 Produccion
FINAL Prod/Admon. FINAL Prod/Admadn.
SABADO |
Fecha:
Hora | Cantidad | Nombre | Firma
INICIAL Prod/Adman.
9:00 Produccion
12:00 Prod/Admon.
FRM_001

Fuente: Administracién Empresa Purafiel.
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Anexo 3. Matriz de division por ruta

DENSIDAD DE CLIENTES POR ZONA

TOTAL CLIENTES

TOTAL DE
VENTAS
POR SECTOR

ZONA
Zona 7 |Zona 10| Zona 11| Zona 12| Zona 13 |Zona 14 Zo.naZ Zo.naB
Mixco | Mixco
o 88 |Activos| 245 | 160 | 230 | 266 | 140 | 176 | 125 | 2%
€83
9an .
Ooc Inactivos 61 40 58 64 35 44 31 64
T o
7]
9 3 Activos | 7 9 16 6 5 8 12 5
Eo
20
o Inactivos| 2 4 2 2 1 2 3 2
%)
0
o
g _g Activos 11 5 1 9 2 3 11 8
83
a :ﬂ: Inactivos 3 1 3 2 1 1 3 2
T
TOTAL VENTAS POR ZONA
ZONA
Zona7 (Zona10|Zona 11|Zona 12| Zona 13| Zona 14 anaz Zo.nas
Mixco | Mixco
Clientes de
puerta en 173 192 192 184 120 105 94 132
puerta
Clisntes 12 5 4 5 7 4 9 6
corporativos
Clientes
distribuidores 8 z B 8 9 2 8 -

Fuente: Administracién Empresa Purafiel.
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Anexo 4. Andlisis y redistribucién de rutas

Andlisis y redistribucion de rutas

Analisis de distancias y costos Capacidad semanal de rutas
Origen Destino Distancia| Costo total'por Abreviatura Dia 1 Dia 2 Total por
en Km. | Km. recorrido de Ruta semana

ZONA 11 Zona 11 1,00 Q 1,25 R1A LUNES JUEVES 70
Zona 10 Zona 14 2,70 Q 3,38 R1B MARTES VIERNES 70
Zona 13 Zona 14 3,80 Q 4,75 R1C MIERCOLES [SABADO 70
Zona 10 Zona 13 5,90 Q 7,38 R2A LUNES JUEVES 138
ZONA7 Zona 2 Mixco 7,10 Q 8,88 R2B MARTES VIERNES 138
Zona 2 Mixco |Zona 8 Mixco 7,60 Q 9,50 R2C MIERCOLES [SABADO 138
Zona 10 Zona 12 8,00 Q 10,00 R3A LUNES JUEVES 144
Zona 12 Zona 14 8,50 Q 10,63 R3B MARTES VIERNES 144
ZONA7 Zona 12 8,90 Q 11,13 R3C MIERCOLES [SABADO 144
ZONA7 Zona 14 9,00 Q 11,25 R4A LUNES JUEVES 288
Zona 12 Zona 13 9,70 Q 12,13 R4B MARTES VIERNES 288
ZONA7 Zona 13 1030 [Q 12,88 R4C MIERCOLES [SABADO 288
ZONA7 Zona 10 1040 |Q 13,00 R5A LUNES JUEVES 140
Zona 12 Zona8Mixco | 1090 [Q 13,63 R5B MARTES VIERNES 140
ZONA 11 Zona 12 1120 | Q 14,00 R5C MIERCOLES [SABADO 140
ZONA7 Zona8Mixco | 1150 [Q 14,38
ZONA 11 Zona 7 1260 | Q 15,75
Zona 10 Zona2Mixco | 1320 |[Q 16,50 Redistribucion de rutas
Zona 12 Zona 2 Mixco | 13,30 | Q 16,63 RUTA ZONAS
Zona 14 Zona2 Mixco [ 1340 | Q 16,75 RUTA 1 Zona 14
Zona 14 Zona 8 Mixco 14,10 Q 17,63 RUTA 2 Zona 13 Zona 2 Mixco
Zona 10 Zona 8 Mixco 1440 | Q 18,00 RUTA3 Zona 7 Zona 10
Zona 13 Zona 2 Mixco 1500 | Q 18,75 RUTA 4 Zona 12 Zona 8 Mixco
ZONA 11 Zona 14 1540 | Q 19,25 RUTA 5 Zona 11
Zona 13 Zona 8 Mixco 1560 | Q 19,50
ZONA 11 Zona8Mixco | 1620 [ Q 20,25
ZONA 11 Zona 2 Mixco | 1740 | Q 21,75
ZONA 11 Zona 10 1820 [ Q 22,75
ZONA 11 Zona 13 1920 | Q 24,00

Fuente: Administracién Empresa Purafiel.
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Anexo 5.

Programa de entregas diarias

e

pukafiel——
Formato de control de entregas 3 )
Clliente = . Consumo | Ultima | Envases
Nombre Direccion Telefono 4 i
No. promedio | compra | activos

Fuente: Administracién Empresa Purafiel.
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Anexo 6.

PLAN DE CONTINGENCIA AREA DE REPARTO Y
ADMINISTRATIVA

INTRODUCCION
El presente plan de contingencia ha sido desarrollado para prevenir y
controlar los tipos de emergencias mas comunes que puedan suscitarse en el

momento del reparto de producto de la empresa Purafiel.

OBJETIVO
El presente plan tiene por finalidad apoyar al Area de Reparto a lo
concerniente a actuaciones que deben llevarse a cabo en caso de emergencia y
poder designar a los responsables de realizarlas, asi como también tener
directrices claras para poder actuar de una manera inmediata, al momento de

presentarse cualquier emergencia.

ACTIVIDADES Y OPERACIONES PRINCIPALES
La actividad principal de la empresa Purafiel, es la purificacion y
envasado de agua para el consumo humano, la cual culmina con su venta a los

usuarios finales.

PAUTAS PARA EL PERSONAL DE DESPACHO Y ADMINISTRATIVO

o En caso de que el repartidor o el auxiliar se encuentren bajo efectos de
alcohol o alguna sustancia que afecte su desempefio al momento de
repartir el producto, se le solicitara que entregue las llaves de la unidad

en caso fuera el piloto principal y se le citard en las oficinas de la
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gerencia general para que el encargado tome una decision de cémo
proceder, en caso no se encontrard el encargado, se solicitara a algun
piloto auxiliar se haga cargo de la ruta en compafia de la segunda

persona que conozca la misma, ya sea el piloto o auxiliar.

En caso el Sistema de Posicionamiento Global deje de funcionar o no
esté funcionando correctamente, al auxiliar administrativo solicitara
apoyo a la agencia que presta el servicio de GPS, para que le indique
cual es el motivo de la falla del sistema y se reestablezca de inmediato
realizando un pequefio informe de la falla para tener en control el

desempefio del sistema y poder evaluarlo en una futura ocasion

En caso un repartidor solicite ayuda por medio del botén de panico,
provisto por la compafiia que presta el servicio de GPS, se confirmara si
en efecto se trata de un caso de emergencia contactando al repartidor
inmediatamente o al auxiliar en su defecto, en caso no se lograra
contacto, el asistente administrativo se pondra en contacto con la unidad
mas proxima para solicitarle se dirija a la ubicacion de la unidad afectada
y pueda prestarle auxilio en caso asi lo requiera. En el dltimo de los
casos, se enviara a alguna persona del Area de Produccién, con alguna

unidad disponible para que pueda verificar si la unidad requiere apoyo.
En caso la unidad de transporte sea victima de un atraco, se solicitara

apoyo a las autoridades correspondientes al nimero de la Policia

Nacional Civil, teléfono 110.
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PAUTAS PARA EL PERSONAL DE REPARTO

o En caso la unidad de transporte se averiara y no pudiera seguir con el
recorrido, el repartidor o auxiliar debera de reportar de inmediato a las
oficinas centrales la situacion en que se encuentra, y se debera de
coordinar el envié de la unidad auxiliar con algun piloto auxiliar que este
libre en ese momento, para enviarlo a realizar el trasiego de producto y
continuar con la ruta.

o En caso la unidad de transporte colisionara, el piloto debera de notificar a
las oficinas centrales de su situacion, y el auxiliar administrativo debera
de notificar a la aseguradora la ubicacion exacta de la unidad, asi como
el percance ocurrido.

En caso algun cliente se quejara del producto, el repartidor o auxiliar esta
autorizado a cambiarle el producto de manera inmediata, solicitandole al cliente
Gnicamente el producto en mal estado en caso lo tuviera, para poder luego

presentar dicho producto en la empresa.
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Anexo 7. Creacion de manual de procedimiento

Logo y Nombre del Versioén
nombre de procedimiento y fecha
la empresa

1. OBJETIVO
Colocar el objetivo que se busca con el procedimiento
2. ALCANCE

Describir con claridad cudl es el alcance, y a quien o quienes involucra el
procedimiento, asi como especificar a qué area esta enfocado el mismo

3. PROCEDIMIENTO

Redactar el procedimiento, claramente especificando quien lo hara, como se
har4, y cuando se haré.

Al momento de describir el quien lo hard, es necesario colocar el nombre del
puesto (Ej. Coordinador de operaciones, auxiliar de carga, gerente de
operaciones.) y no colocar nombres de personas que al momento de que se
redacta el procedimiento estan fungiendo como tal.

4. RECOMENDACIONES ESPECIALES

En caso existieran recomendaciones especiales, tales como seguridad, salud
ocupacional, entre otras. Describir las condiciones ambientales y personales
gue deben de seguir los involucrados en el mismo.

5. ELEMENTOS DE PROTECCION PERSONAL

Escribir los puestos involucrados y describir cual es la responsabilidad

especifica dentro del procedimiento.
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6. RESPONSABILIDAD

Escribir los elementos de proteccibn personal, pertinentes a cada
procedimiento, en caso aplicara.

7. DOCUMENTOS APLICABLES

Enlistar cada uno de los documentos que se utilizaran en el procedimiento.

8. REGISTRO

Enlistar que registros estan involucrados en le procedimiento.

Fuente: Administracién Empresa Purafiel.
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Anexo 8.

= PROCEDIMIENTO PARA EL \1/er3|on
eurafiel CONTROL DE CALIDAD MAQUINA o6
EMBOLSADORA -
2012
1. OBJETIVO

Asegurar que el producto terminado sea de buena calidad,
garantizando a clientes directos e indirectos, un producto sin fugas ni

imperfecciones.

2. ALCANCE
Involucra al operador de la maquina embolsadora, el encargado del

Area de Produccion, y al inspector de calidad, el enfoque que tiene el
presente procedimiento es eestandarizar el procedimiento para la
aceptacion y rechazo de lotes de producto, mejorando la calidad de los

mismos.

3. PROCEDIMIENTO

Después que el operario de la maquina termine con el Set-Up inicial,
debe iniciar con una corrida de producto para revisar imperfecciones que a
simple vista resalten, como por ejemplo: fuga mayor, mal sellado tanto
horizontal como vertical, micro perforaciones del material de empaque

entre otras segun el criterio del operario.

Luego de que el operario que a su vez es el duefio de proceso,
verifigue que no existe ninguna imperfeccion que a simple vista resalte, se
le solicita al encargado de calidad, realice las pruebas correspondientes

para aceptar o rechazar el proceso.
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a. Los criterios de aceptacion y rechazo en base a la tabla MIL-STD
105e para un AQL de 4,0% y un nivel general de inspeccion | con
tipo de inspeccién normal son los siguientes:

Lote inicial 2 500 bolsas de 450 ml. Lo que es igual a 100
bolsas que contienen 25 bolsitas de 450 ml. Cada una.
Tomar una muestra de 25 unidades al inicio de la corrida de
produccion después de que el proceso se encuentra estable,
segun el inciso 2) del actual procedimiento.

La muestra de 25 unidades sera cada 30 minutos o cada 1
250 bolsas producidas segun corresponda.

La muestra de 25 wunidades, se debe de tomar
aleatoriamente.

A cada bolsa se realiza la verificacion siguiente:

1. Tamafno (debe de cumplir con el tamafio estandar
aprobado por la direccion. 11,5 x 15 cm aprox)

2. Color de agua (cristalina sin ningun otro cuerpo
extrafio)

3. Sabor de agua (no debe de contener altas
concentraciones de cloro, pH u otros sedimentos ni
sabor de material plastico proveniente del empaque.

4. Verificacion minuciosa de fugas como sigue:

a. Verifica car que en cada esquina de la bolsa de
450 ml. no exista ninguna fuga presionando de
manera moderada, contra un trozo de papel
mayordomo, o periddico esto para lograr
identificar claramente si existe alguna.

b. Luego verificar de la misma manera a lo largo
de las uniones horizontales, del empaque.

c. Verificar si existiera alguna fisura o doblez que
ocasionara una fugar en pruebas de alta
presion

d. Verificar si el material de empaque no tenga
ningun micro perforacion, que ocasionara una
fuga.

e. Al momento de encontrar alguna inconformidad
se debe de marcar el lugar donde se encontro,
marcandolo con marcador permanente color
negro, realizando un circulo en el lugar de la
falla, y sefialando el mismo con una flecha

f. Se debe de colocar el numero de o6rden de
trabajo que se esta trabajando para identificarla
debidamente y almacenarla en bolsa plastica
con capacidad de 25 Ib.
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vi. En caso no se encontrara fuga en ninguna de las unidades,
se da luz verde al proceso hasta realizar la siguiente prueba
1 250 bolsas mas y se devuelve la muestra al lugar donde se
tomo.

vii. Si en caso se encontraran mas de 5 bolsas defectuosas se
debera inmediatamente de para el proceso y realizar ajuste
necesario.

viii. En caso se encontraran de 1 a 3 unidades defectuosas se
debe de esperar, hasta tomar las siguiente muestra de 25
unidades y verificar cuantas defectuosas se encuentran en
esa muestra, si al final de la muestra tomada de 50 unidades,
existiera un total de 5 defectuosas se puede seguir con el
proceso, si al contrario se encontraran mas de 5 se debera
de parar inmediatamente el proceso para ajustar la maquina
segun las caracteristicas de las imperfecciones.

4. RECOMENDACIONES ESPECIALES
El operario deberd utilizar siempre el cinturon para hacer fuerzas, la

redecilla, botas sanitarias, y traje especial impermeable.

5. RESPONSABILIDAD
Operario

Inspector de calidad
Encargado de produccion

Gerente de operaciones

6. DOCUMENTOS APLICABLES
Bitacora de registros

7. REGISTRO
Registrar numero de defectos por lote

Cantidad de rechazos por lote

Numero de inspecciones realizadas

Fuente: Administracién Empresa Purafiel.
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Anexo 9. Formato para control diario de vehiculos

| FORMATO PARA INSPECCION DIARIA DE CAMIONES

Fecha: Piloto encargado:

7 e o n p— PRECAUCION
- 1) Repare cualquier parte defectuosa o con
i i cuando se pi durante la op
| dle vehiculo, sin que no se relaciones con esta revision.
| 2) Mantenga la revolucion del motor en ralenti hasta que se
| a empice a mover el indicador de temperatura de refrigerante.
| 3) Cuando el motor esta frio, no aumente la revolucion del
w— T — motor, ni mantenga una revolucion alta.

1[Llanta a, Derech | 6[Llanta posterior derecha

|Revisar la presion y condicion de las tuercas | | |Revisar la Ilanta posterior derecha |
|presion y condicones de las tuercas |

2|Frente del Vehiculo

Nivel de refrigerante 7|Lado d ho del
Nivel de liquido de embrague Drene el agua acumulada desde los tanques de aire
Nivel de liquido para limpiabrisas (solamente frenos de aire y de sobre aire)
Luces y lamparas (manchas, dano, funcion, angulo) Revisar el nivel de liquido de freno
(Solamente freno hidraulico y de sobre aire)
3|Lado Izquierdo del vehiculo
Nivel de Aceite de Motor 8|Interior de Cabina
Acumulacion de agua en el colector Revise los puntos siguientes:
Revisar Llanta izquierda presion y condicion de las tuercas Funcion de luces de indicador y de aviso
Condicion de arranque del motor
4[Llanta posterior Izquierda | Funcion de freno de estacionamiento
|Revisar presion y condiciones de las tuercas | | Dano o mancha en parabrisas
Funcion de Limpiabrisas
—.';]—P ior del vehicul Condicion de espejos retorvisores
|Revisar las condiciones de lamparas [ Funcion de luces alta y baja
I(Manchas, dano, funcion y angulo) I Funcion de bocina
Funcion de indicador de combustible

Observaciones:

Fuente: Motores HINO de Guatemala, Grupo Codaca. Departamento Técnico
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Anexo 10. Diagrama de interaccion de procesos

MAPA DE PROCESOS EMPRESA PURAFIEL
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Fuente: Administracién empresa Purafiel.
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Anexo 11.

PURAFIEL

PROCEDIMIENTO PARA EL Version
ALMACENAJE DE PRODUCTO 1
TERMINADO 2013

8. OBJETIVO
Establecer un procedimiento claro para el personal involucrado en el

Area de Produccion y Almacenaje de Producto Terminado, con el fin de

lograr estandarizacion y control en dicho proceso.

9. ALCANCE
Aplica a los productos terminados PT-001 y PT-002.

10.PROCEDIMIENTO
e Una vez el producto haya finalizado el proceso de produccién, el
encargado el almacenaje debera de verificar los siguientes aspectos:

(@]

Que el producto este lleno hasta su capacidad limite.

Que cuente con fecha de produccion y expiracion.

En caso de los garrafones que tenga el color de la etiqueta que
corresponde al lote de produccién, asi como también la
codificacion establecida.

En caso de los fardos de bolsas de 450 ml, que no contenga
fuga y que la bolsa que contiene el producto este
completamente limpia.

e En caso se incumpliera con alguno de los puntos anteriormente
descritos, el encargado del area debera notificar al encargado de
produccion los inconvenientes para que se corrijan y se evalle
nuevamente, antes de ingresarlo al area de producto terminado.

e Luego que se haya realizado la inspeccién y todo se encuentre dentro
de los parametros anteriormente listados, el encargado harad un
conteo de producto, como parte de los conteos parciales que se
realizan durante el dia y debera de apuntar en las hojas de control el
dato parcial almacenado.

e El corte diario de producto terminado y almacenado sera a las 18:30
horas, para luego registrarlo en el sistema.
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11.RECOMENDACIONES ESPECIALES
El gerente de operaciones, puede realizar auditorias al azar para

controlar que los conteos y requisitos del producto terminado sean los que

presenta el presente procedimiento.

Seguridad

Utilizar botas de hule con suela antiderrapante, cinturén lumbar.

Salud ocupacional
Mantener ordenada y limpia el area de almacenaje.

12.ELEMENTOS DE PROTECCION PERSONAL.
» Botas de hule sanitarias con suela antiderrapante
= Cinturén Lumbar

13. RESPONSABILIDAD

e Encargado de produccion: vela porque el producto terminado llene los
requisitos previos al almacenaje.

e Encargado de almacenaje: vela que los productos terminados llenen lo
requisitos minimos propuestos en el presente procedimiento y se encarga
del conteo del mismo y posterior ingreso al sistema.

e Gerente de operaciones: verifica el cumplimiento e inspecciona las
actividades del presente procedimiento.

14. DOCUMENTOS APLICABLES
e Hoja de control

15. REGISTRO

» Hoja de control

» Tarjeta de cardex

» Base de Datos MS Access

Fuente: Administracién Empresa Purafiel.
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Anexo 12.

PROCEDIMIENTO Versié
PURAFIEL DE DESPACHO DE PRODUCTO |n 1
TERMINADO 2013

16.0BJETIVO
Establecer y estandarizar las acciones que deben ejecutarse para

iniciar despacho de producto terminado.

17.ALCANCE
Este procedimiento aplica para la bodega de almacenamiento de

producto terminado, o donde exista algun almacenamiento, manejo y

control de inventarios.

18. PROCEDIMIENTO

» El supervisor o coordinador de operaciones recibe la remision por parte del
conductor que llega al &rea designada a cargar producto.

= Se comprueba la disponibilidad del producto, en el Area de Almacenaje,
tomando en cuenta que la cantidad sea igual o mayor a la solicitud por el
conductor.

» Se ingresa la remision al control y se procede al despacho diligenciando los
siguientes datos:

v Cddigo del producto
v' Numero de lote

v Cantidad

v" Almacén o bodega

= El supervisor de operaciones debe revisar cuidadosamente el estado de la
carroceria del vehiculo para evitar poner en riesgo la integridad fisica de los
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auxiliares de carga o la presencia de residuos, que puedan alterar la
presentacion del producto a transportar.

» Se da instrucciones a los auxiliares de carga, para que se proceda a cargar
el vehiculo en cuestion.

» Terminado el cargue, se registran las observaciones pertinentes en la
orden de cargue:

v" Cubicacion
v’ Cantidad total de bultos (garrafén y/o fardos) cargados
v Firma del coordinador de cargue y el conductor

= Se suministra una copia de la remision diligenciada al conductor.

= Se autoriza al conductor para el retiro del vehiculo del area de despacho.
Nota: cuando el despachos se realiza en sitios logisticos distintos a la

bodega se lleva a cabo los siguiente pasos.

» El coordinador de operaciones logisticas recibe una orden del piloto via
telefénica, donde especifica la cantidad que necesita para continuar con el
reparto.

= Acceder al control interno y agregar la cantidad a enviar.

» Digitar las diferentes oOrdenes que soliciten, tomando las cantidades
solicitadas y generar un documento que respalde la salida de productos.

= E| supervisor de operaciones logisticas debe revisar cuidadosamente el
estado de la carroceria del vehiculo para evitar poner en riesgo la integridad
fisica de los auxiliares de carga o la presencia de residuos que puedan alterar
la presentacion del producto a transportar.
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» Se da instrucciones a los auxiliares de carga, para que se proceda a cargar
el vehiculo en cuestion. (Se debe llevar a cabo los puntos del procedimiento
de cargue de camion).

» Se suministran dos copias del envi6 al conductor.

*» En los sitios logisticos de carga debe de hacerse entrega del producto
completamente y no regresar producto a la bodega.

19.RECOMENDACIONES ESPECIALES

Seguridad
Se deben utilizar los elementos de proteccion personal necesarios

pertinentes al tipo de operacion.

Salud ocupacional

Mantener en buenas condiciones de orden y limpieza el area de
despacho

Mantener en buenas condiciones de orden y limpieza el area de

almacenamiento

20.ELEMENTOS DE PROTECCION PERSONAL.
= Botas de hule sanitarias

= Cinturdn de fuerza

= Cofia o redecilla

» Guantes de seguridad industrial

21. RESPONSABILIDAD

= Coordinador de operaciones: vela por el cumplimiento de las actividades
establecidas en este procedimiento

= Gerente de operaciones: verifica el cumplimiento e inspecciona las

actividades de este procedimiento

= Auxiliar de carga: ejecuta las actividades de acuerdo al procedimiento
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22. DOCUMENTOS APLICABLES
= Envié

23. REGISTRO

= Tarjeta de control por ruta

= Cardex de control de inventario

Fuente: Administracién Empresa Purafiel.
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Anexo 13.

PROCEDIMIENTO PARA  [Versién 1
PURAFIEL DISTRIBUCION DE 201
PRODUCTOS 3
. 1. OBJETIVO

El presente procedimiento busca tener un estandar para la
distribucion del producto, enfocado especificamente a los encargados del
transporte.

2. ALCANCE

El procedimiento aplica al Area de Distribucién y Transporte.
Involucrando piloto y auxiliar, asi como el encargado de despacho en la
bodega.

. PROCEDIMIENTO

e El encargado de cada ruta, debera de solicitar al personal de despacho
dentro de la bodega, el requerimiento que solicita para la carga del
camion.

e La solicitud realizada por parte del piloto de la unidad.

e El encargado de despacho de producto verificara la disponibilidad del
mismo e informara al piloto si puede atender su solicitud.

e En caso no se pudiera atender la solicitud por falta de producto se
debera de notificar al encargado de produccién para estimar tiempo de
espera de lo requerido por piloto.

e En caso si existiera disponibilidad, el piloto debera de realizar la
descarga de envases vacios y esperar que le liberen el producto lleno.

e El encargado de despacho liberara de la bodega de producto terminado
la cantidad que el piloto solicite, firmando el control de salida de
producto.

e Se entregara al piloto la cantidad que requirié para que realice la carga
a la unidad de transporte ayudado por el auxiliar de ruta.

e Luego de la carga el piloto debera de firmar de recibido al encargado de
despacho.

e Antes de iniciar el recorrido por la ruta tanto el piloto como el auxiliar
deberan de realizar una inspeccion rapida de las normas de seguridad
requeridas por las politicas de la empresa.

e Al momento de que el transporte se ponga en marcha, deberad de
respetar los limites de velocidad establecidos por la legislacion del pais,
y también de las politicas internas de la empresa.

e Cuando el transporte llegue a la zona de reparto, piloto y auxiliar
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descargaran parte de los garrafones, y el piloto le asignara un sector
para que reparta los mismos.

El piloto emprendera la marcha a otro sector, para iniciar el reparto en
otro sector de la zona.

Piloto y auxiliar deberan de lograr cubrir la ruta asignada en el menor
tiempo posible, repitiendo el procedimiento de los dos incisos
anteriormente descritos.

Una vez la ruta se haya completado al 100% auxiliar y piloto deberan
de regresar a la bodega a rendir cuentas de lo vendido.

4. RECOMENDACIONES ESPECIALES

Seguridad
Todo el personal de carga y transporte, debera de portar siempre un

cinturén lumbar para realizar fuerzas.

Salud ocupacional
Mantener el area de despacho en la bodega limpia y ordenada
Mantener la unidad de transporte limpia por dentro y por fuera.

5. ELEMENTOS DE PROTECCION PERSONAL

Cinturén lumbar de Fuerza

6. RESPONSABILIDAD.

Encargado del area de despacho: Verifica disponibilidad y lleva control
de inventario de producto despachado.

Auxiliar de cargar: Ayuda a piloto a cargar y descargar unidad de
transporte

Piloto titular de unidad de transporte: responsable por la carga en
bodega asi como el despacho al cliente

Gerente de operaciones: verifica el cumplimiento e inspecciona las
actividades de este procedimiento

7. DOCUMENTOS APLICABLES

Hoja de control de despacho

8. REGISTRO

= Tarjeta de control por ruta
= Cardex de control de inventario

Fuente: Administraciéon Empresa Purafiel,
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Anexo 14.

Area de almacenaje

INDICADOR

Indice de
rotacion de
mercaderias

Indicadores area de almacenaje

DESCRIPCION

Proporcion entre las ventas y las
existencias promedio. Indica el
nimero de veces que el capital
|invertido se recupera a través de las
ventas.

FORMULA

Ventas Acumuladas
x 100

Inventario Promedio

IMPACTO (COMENTARIO)
Se debe de mantener un elevado
indice de rotacion de inventario, puesto
que el tipo de producto no puede estar
almacenado por mucho tiempo,
ademas de que el margen de ganancia
es reducido, se debe de tratar de
mantener una rotacion de inventario
alto.

indice de
duracion de
mercaderias

Proporcion entre el inventario final y
las ventas promedio del Gltimo
|periodo. Indica cuantas veces dura
el Inventario con que se cuenta.

Inventario Final x 30
dias

Ventas Promedio

Si el indicador tiene un dato muy
elevado, se corre el peligro de no estar
cumpliendo con la filosofia de JIT
(Justo a Tiempo) que se ha propuesto,
puesto que existe mucha tiempo la
mercaderia almacenada

Exactitud del
inventario

Para determinar la exactitud del
linventario se debe de comparar, los
conteos diarios contra los ajustes
realizados

Total de ajustes en
un periodo

Total de conteos en

un periodo

Indicador que ayuda grandemente a
tener control del inventario fisico, y
realizar estudios para disminuir los
ajustes que se realizan por cualquier
motivo.

Fuente: Administracién empresa Purafiel.
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Anexo 15.

Kilbmetros recorridos por unidad

INDICADOR

Costo por
Kilometro

Kilometros recorridos por unidad

DESCRIPCION

Indicador financiero, que
mide el costo real por
kilémetro recorrido

FORMULA

Coto total de
Transporte por
unidad

Kilometros totales
recorridos

IMPACTO (COMENTARIO)

Ayuda a saber cuanto cuesta cada
kilémetro recorrido por cada unidad y
ayuda a controlar el uso del
transporte y los recursos empleados

Nivel de

utilizacion de
las unidades
de transporte

Consiste en determinar la
capacidad real de cada
unidad de transporte con
respecto a su capacidad
total en peso y volumen.

Capacidad real
utilizada

Capacidad real de
unidad de transp.
(kg, mt3)

Ayuda a conocer el nivel de utilizacion
real de cada unidad de transporte,
utilizandolas eficientemente.

costo de
transporte
sobre las
ventas

|Porcentaje del

Indicador utilizado para
Jmedir la relacion entre el
costo de transporte y las
ventas obtenidas

Costo total de
transporte x 100

Ventas

Ayuda a cuantificar que
porcentaje representa el
total de las ventas con
respecto a los costos
de transporte

Fuente: Administracién empresa Purafiel.
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Anexo 16.

Eficiencia de despacho

INDICADOR

Eficiencia de despacho

DESCRIPCION

FORMULA

IMPACTO Y/O COMENTARIO

Eficiencia de
entrega

Indicador que mide la
eficiencia de entregas a
clientes activos por cada ruta

Total de entregas
por ruta

Total de clientes
activos por ruta

Ayuda a tener mayor control sobre
entregas a clientes activos asi como la
eficiencia misma de la ruta.

Entregas
a tiempo

Este indicador mide cuantas
entregas fueron realizadas
en el dia que correspondia

Total de ventas

Total de solicitudes
de producto

Ayuda a mantener un control de cada
Juna de las rutas en cuanto a entregas
de producto se refiere, midiendo asi la
|eficiencia del mismo.

Cumplimiento
de pedidos

|Indicador que mide la
eficiencia que tiene el area
de produccion al momento
de entregar producto

|terminado al area de ventas

Total de producto
despachado

Total de producto
solicitado

Ayuda a tener control dentro del area
de produccion, y mantener en control
|los pedidos despachados.

Fuente: Administracién empresa Purafiel.
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Anexo 17. Cumplimiento de ruta

Cumplimiento de ruta

INDICADOR  DESCRIPCION FORMULA  IMPACTO Y/O COMENTARIO

Indicador que mide Clientes , .
: : s Ayudara a lograr gestionar el
Porcentaje de Jque porcentaje de visitados e . o7
; cumplimiento de ruta y satisfaccion
ruta cubierta [ruta se cubre e T -
diariamente Clientes
asignados

Indicador que mide la Entregas Ayuda en gran parte a gestionar las

Entregas a porcion real de a tiempo entregas, tratando de aumentar
tiempo entregas que fueron | e Jdichas entregas y que sean
hechas a tiempo Total de realizadas a tiempo
entregas

Fuente: Administracién empresa Purafiel.
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Anexo 18.

Satisfaccion al cliente

Satisfaccion al clientes

INDICADOR DESCRIPCION FORMULA IMPACTO (COMENTARIO)
Indicador que ayudara a Tgia e
: a 'y , clientes Es un indicador muy importante
: : |medir cuan satisfecho esta . :
Satisfaccion . satisfechos  Iporque ayuda a la empresa a mejorar
) el cliente con Su producto y | - e——————— o ) 5
del cliente 5 Total de su servicio y cambiar de estrategias
con el servicio que se le : . .
: clientes si es necesario.
Jorinda
encuestados
Total de

Total de
devoluciones

Indicador que ayuda a
|medir el total de
devoluciones de producto
por motivos varios

devoluciones

Total de
entregas

Ayuda grandemente a medir cuantos
productos han devuelto y cual a sido
la causa mas frecuente.

Fuente: Administracién empresa Purafiel.
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