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B.P.T:

J.AV:

J.B.P.T:

P.N.C:

GLOSARIO

bodega producto terminado
jefe administrativa de ventas
jefe bodega de producto terminado

producto no conforme



INTRODUCCION

El mercado de los alimentos concentrados para animales en Colombia, ha tenido
un crecimiento constante durante los Ultimos 5 afios, debido al incremento
evidenciado en la produccion generada por los animales que lo consumen. Esto se
debe principalmente a los aportes de nutrientes y potencializadores que los
fabricantes incluyen, permitiendo aportar la energia y nutricién requerida para sus
actividades. [1]

Este incremento ha generado la necesidad de buscar la optimizacion de los
procesos en cada una de las areas relacionadas, principalmente en el area de
despachos debido a que en esta es donde nace la percepcion del cliente hacia el
servicio y el producto que brinda la empresa. [2]

Dentro de los procesos, la logistica permite la eficiencia de las operaciones,
flexibilidad ante cambios del mercado, exactitud en el inventario, reduccion de
costos, ademas construye el camino hacia el éxito de la compafiia, logrando la
lealtad de los clientes y la preferencia de estos sobre la competencia. Por lo que es
indispensable, debido a que agrupa todas aquellas actividades que permiten
abastecer a la organizacién de los recursos necesarios para su desarrollo, desde
gue se genera el requerimiento de compra hasta el consumo final. [3]

Entre las empresas productoras de alimentos concentrados del pais, Finca S.A.S
se destaca debido a su amplia trayectoria en el mercado por mas de 60 afios,
adquirida por el Grupo Contegral en el afio 2004; FINCA S.A.S cuenta con un amplio
portafolio de productos que estan clasificados por 5 lineas, las cuales son:
Avicultura, Ganaderia, Porcicultura, Menores (equinos, cuyes, conejos y peces) y
Macotas, esta compafiia cuenta con 4 plantas en todo el territorio Colombiano, las
cuales son: Buga, Bucaramanga, Itagiii y Mosquera, siendo la casa matriz Itagui.

[4]

La planta de FINCA S.A.S en Buga es afortunada por su localizacion, debido a que
se encuentra cerca al puerto de Buenaventura haciendo que esta planta sea
protagonista de uno de los proyectos mas ambiciosos de la compaiiia, la cual
ampliara su infraestructura para convertirse a futuro en puerto seco; como resultado
de este proyecto el area de despachos debera de realizar adecuaciones en sus
instalaciones y modificaciones de los procesos que al presente se desarrollan. [5]



Actualmente el area de despachos es la encargada de ubicar en piso el producto
terminado que fue requerido por el cliente, contando con dos bodegas de producto
terminado (mascotas y balanceados) y con un personal idéneo de doce miembros
directos para la ejecucion de las actividades, con el fin de brindarle al cliente un
excelente servicio y la eficiencia en el despacho de los vehiculos. Algunos de los
inconvenientes que pueden afectar que se cumpla la finalidad de este departamento
y que en el desarrollo del documento se detallaran son: la disponibilidad del
producto, la organizacion y ubicacién de los productos en la bodega, el deterioro del
control fisico de los productos, la falta de capacitacion y concientizacion del personal
indirecto de la empresa y el arribo de los conductores fuera del horario establecido
por la compainiia.

El presente trabajo tiene por objetivo formular una propuesta de mejora del proceso
logistico en el area de despachos, con el fin que pueda ser aplicada a la empresa
FINCA S.A.S (planta Buga), realizando un diagndstico de las partes y elementos
implicados al departamento de despachos.



1. JUSTIFICACION

La evolucion tecnoldgica y competitiva de las industrias del sector productivo de los
alimentos balanceados para animales, ha hecho que las empresas busquen
permanentemente ser lo méas eficientes posibles en todo aspecto, entre ellos esta
la optimizaciéon de tiempos en los procesos. Los directivos de estas compafiias han
concluido que se requiere analizar los tiempos de las actividades, para asi poder
identificar fallas u opciones de mejora, y de esta manera plantear una estrategia
conformada por posibles acciones encaminadas al mejoramiento de la satisfaccion
del cliente y de la eficiencia de los procesos.

FINCA S.A.S es una de las empresas mas prestigiosas, no sélo del sector sino del
pais, ya que tiene una trayectoria de mas de 60 afios; Por ello, es muy importante
analizar y proponer métodos y modelos que permitiran mejorar las diferentes areas
de la compafiia. Afortunadamente, dentro de este sector, existen muchos estudios
acerca del tema del servicio al cliente y de la optimizacion de tiempos, es por ello
que surge la necesidad de realizar una encuesta que ponga de manifiesto las
percepciones de los diferentes individuos relacionados con el &rea de despachos.

El desarrollo de este trabajo estd encaminado y tiene como meta el mejoramiento
del proceso logistico del area de despacho de los vehiculos con los productos
terminados, incluyendo en el desarrollo del trabajo todos los elementos referentes
a un estudio de tiempos, desarrollandose diariamente; por consiguiente para la
efectividad de este trabajo se soporta en sdlidos fundamentos teoricos y datos
veridicos que se obtuvieron en la empresa.

Finalmente toda la investigacion y recoleccion de informacion, permitira identificar
las percepciones de los clientes, conductores y personal de la empresa frente al
objeto de estudio, conocer la operacion logistica que desarrollan algunas empresas
del sector y establecer una serie de propuestas que mejoraran la satisfaccion de los
clientes y la optimizacién de tiempos en los procesos.



2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La empresa FINCA S.A.S como la gran mayoria de las compafiias del sector de
produccion y distribucion de alimentos balanceados para animales, presentan
problemas de fidelizacion de los clientes y agilidad en el despacho de vehiculos, los
cuales se atribuye a los procesos logisticos que se desarrollan en el area de
despachos y los departamentos relacionados a este.

Los errores o demoras de algunas actividades o procesos, contribuyen a que el
cliente no se sienta satisfecho con el servicio que brinda la compafiiay que decida
cambiar de empresa, ya sea porque le brindan un mejor servicio, un precio mas
econdmico o mayor beneficio del alimento.

En afios recientes hemos sido testigos del crecimiento del sector de los alimentos
balanceados para animales en Colombia. Impulsado por los beneficios que brinda
estos productos (ganancia de peso, brillosidad del pelaje y buenos resultados en la
produccion de leche, carne o huevo) llegando a generar la apertura de nuevos
mercados externos. [6]

En los dltimos 30 afios no existia una vision de servicio al cliente en las empresas
del sector, limitando los procesos de la venta de alimentos balanceados solamente
al cargue y despacho de los productos y haciendo insuficiente la interaccion entre
Cliente/Empresa. Es por ello que se hace necesario contar con procedimientos bien
estructurados que permitan mejorar el desempefio general de la empresa, los
cuales pueden ayudar a reducir costos y optimizar recursos, garantizando un control
y optimizacién de los procesos internos los cuales mejoraran finalmente el servicio
brindado a sus clientes. [5]

Este estudio tiene como finalidad desarrollar una serie de propuestas a través de
métodos de recoleccién de informacion, analisis y comparacién de sus procesos
con los utilizados por empresas del mismo sector.



3. OBJETIVOS

3.1.0BJETIVO GENERAL

Establecer propuestas para el mejoramiento del proceso logistico, en el area de
despachos en la empresa FINCA S.A.S, regional Buga en el periodo de 2013 —
2014.

3.2.OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analizar la situacién actual en el proceso logistico, del area de despachos en la
empresa FINCA S.A, regional Buga en el periodo de 2013 — 2014.

e Disefar estrategias cuya implementacién permita mejorar el proceso logistico,
en el area de despachos en la empresa FINCA S.A.S, regional Buga en el
periodo de 2013 — 2014.



4. MARCO TEORICO

A continuacién se presentan los fundamentos tedricos y conceptuales de los temas
ligados al proceso logistico de una compafia, los cuales permitirdn presentar una
propuesta de mejoramiento al final del documento; definiendo primeramente el
producto de la empresa y desarrollando conceptos basicos, complementarios y
especificos.

4.1. ALIMENTOS CONCENTRADOS

Los alimentos concentrados o balanceados son la mezcla de ingredientes, aditivos
0 pre mezclas que se utilizan para suministrarles a los animales con el propdsito de
llenar adecuadamente los requerimientos nutricionales, segun la especie y funcion,
segun su etapa y su desarrollo se acondicionan férmulas precisas que establecen
la cantidad de componentes requeridos para cada especie animal con el propésito
final de obtener como resultado una produccién con alto valor nutricional; Es decir
esta produccién debe aportar una calidad de nutrientes que generen la satisfacciéon
de la demanda. [7]

Existen varios tipos de alimentos para animales y ademas son determinados para
las diferentes etapas de crecimiento y desarrollo de los mismos, su presentacion
puede ser en harina, pastilla, granulado y extruido, de acuerdo a la etapa del animal
y el tipo de especie se le formulara un tipo de presentacién. El alimento en harina
es utilizada en las primeras etapas de crecimiento del animal, debido a su facilidad
de digestion, sin embargo su manejo debe ser cuidadoso puesto que es facil perder
contenido del costal por su manipulacion; el alimento en presentacion de pastilla,
granulado y extruido se caracterizan por su forma y tamafo, puesto que la materia
prima debe de ingresar a la maquina peletizadora cambiando los discos (plantillas
con orificios donde ingresa la mezcla para darle forma) segun el tamafio requerido,
siendo un alimento mas compacto y que se utiliza habitualmente en las etapas mas
avanzadas del animal. [8]

4.2.EL PROCESO LOGISTICO

De acuerdo a lo expuesto por el ingeniero Luis Anibal Mora en su libro “Gestion
Logistica Integral”, afirma que el concepto de logistica no tiene mas de dos décadas
y que sus comienzos empiezan en la Il Guerra Mundial; el poderoso armamento y
el empleo de nuevas tacticas como: la coordinacion de los diferentes frentes, la
planificacion del abastecimiento de los recursos y cuando movilizarlos hacia los
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lugares necesarios, manteniendo asi las lineas de suministro propias en
funcionamiento e interrumpir las del enemigo con el fin de obtener el éxito y ganar
la guerra. [9]

El concepto de logistica se origina en el campo militar, afirmandolo asi el autor Sun
Tzu en su libro “El Arte de la Guerra”, permitiendo aplicar las diferentes estrategias
que presenta este libro en gran variedad de campos. En el campo empresarial
podemos realizar un paralelo con la logistica militar, comparando cuatro puntos
importantes que permitirdn llegar al quinto punto que es el éxito (liderazgo y
globalizacion en el campo empresarial); entre los puntos a contrastar estan: las
tacticas estratégicas, la estructura organizacional, los recursos basicos y el sistema
de informacién y comunicacion. [10]

La evolucién del concepto de logistica se da en la década de los sesenta que fue
un periodo importante para su desarrollo, debido a que se presentaron cambios en
la filosofia de la gestion mundial de las empresas; entre los hechos mas relevantes
gue propiciaron este cambio estan: la crisis del petroleo, la recesiéon econdémica, el
aumento de las tasas de interés y el aumento de la competencia internacional. Estos
hechos agudizaron la problematica que estaban presentando las empresas que
radicaba en la capacidad de produccién y venta, la cual era muy superior a la
capacidad de distribucion, es decir que la dificultad que tenian las compafias era
entregar los productos a tiempo y de manera eficiente. [9]

Este conflicto dio como resultado el origen del concepto de distribucién fisica, donde
se empezo a estudiar los temas relacionados con el servicio al cliente, analizandolo
en términos cuantitativos y cualitativos con el fin de generar un valor agregado y
satisfacer los requerimientos de los clientes. [9]

Por lo tanto, la logistica no es una actividad funcional sino un modelo, su importancia
radica en la necesidad de mejorar el servicio al cliente, optimizando asi el mercadeo
y transporte al menor costo posible. Y cumpliendo la mision de entregar los bienes
0 servicios correctos en el lugar y tiempo acordados y en la condicién deseada. [9]

En sintesis el libro define a la logistica como: “la gerencia de la cadena de
abastecimiento, desde la materia prima hasta el punto donde el producto o servicio
es finalmente consumido o utilizado”, llevando consigo tres flujos importantes que
permiten reducir la incertidumbre de un futuro desconocido, el aumentando de las
ventajas competitivas y el incremento en la rentabilidad econdémica, como son: los
materiales (inventarios), la informacion (trazabilidad) y el capital de trabajo (costos).

[9]



Partiendo de la concepcion del autor Michael E. Porter en su modelo de cadena de
valor y en el libro Estrategia Internacional de José Carlos Jarillo y Jon |. Martinez
Echezarraga, visualizan el esquema logistico de la compafia en tres macros
procesos operativos que estan dirigidos a cumplir el objetivo de agregar valor al
producto, para asi diferenciarse de sus competidores y poder generar mayor
rentabilidad a la organizacion. Ademas identifican las actividades que no agregan
valor y que se encuentran ubicadas en las areas de soporte de la compafia y son
susceptibles de ser tercerizadas o eliminarlas para reducir costos fijos. [11]

Figura 1. La cadena de valor de Michael E. Porter.
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FUENTE: Adaptado de una representacion de la cadena de valor. Michael E. Porter
[11]

Considerando la empresa como una organizacién que genera valor y que compra
productos y servicios al exterior de esta, los cuales son considerados como inputs
(entradas) y se transforman de algin modo para tener como resultado los outputs
(salidas), teniendo en cuenta los procesos que generan ese valor como es el
servicio post venta; es por esto que podemos definir la cadena de valor logistica
como las actividades relevantes que generan un costo y crean la base para la
diferenciacion del producto, creando ventajas sobre sus competidores. Estas
ventajas pueden convertir a una microempresa en una compaifia exitosa y
competitiva, se clasifican en dos tipos, la primera es la ventaja comparativa, que se
define como la adaptacion al entorno, es decir que factores encuentro en mi entorno
gue me brindan una delantera frente a los otros paises que no tienen esos recursos
0 beneficios; la segunda es la ventaja competitiva que se define como la actitud
estratégica, es decir que tacticas crea la empresa para ser competitiva en el
mercado y poder distinguirse frente a las demas. [9]



El autor Ronald H. Ballou define la logistica y la cadena de suministros como “un
conjunto de actividades funcionales que se repiten muchas veces a lo largo del
canal de flujo, mediante las cuales la materia prima se convierte en producto
terminado y se afade valor al consumidor”; ademas considera que la logistica esta
dentro de la cadena de suministros 0 abastecimiento puesto que esta es
considerada como todo el proceso y la logistica solo una parte de este. [2]

La licenciada Elda Monterroso en su libro “El proceso logistico y la gestion de la
cadena de abastecimiento” observa el proceso logistico con otra dinamica y
definiendo la gestion logistica como “el proceso de planificacion, implementacion,
control del flujo y almacenamiento eficiente y econdmico de las materias primas,
productos semiterminados y acabados, asi como la informacién asociada”; ademas
afirma que las actividades logisticas deben de coordinarse entre si para lograr
mayor eficiencia en todo el sistema productivo. Es por ello que la logistica no se
debe ver como una funcion aislada, sino como un proceso global de generacion de
valor para el cliente. [12]

La gestion logistica juega un rol importante en el servicio al cliente, debido a que
ofrece una rapida respuesta a los requerimientos de los clientes, puesto que
atraviesa horizontalmente la organizacion afectando asi a cada una de las funciones
y areas la organizacion. [12]

4.3.INDICADORES KPI

El Departamento Nacional de Planeacion, expone en su pagina una guia para
ilustrar como se desarrolla la elaboracion de un indicador y cual es su definicién. Un
indicador es la representacion cuantitativa y cualitativa que sirve para medir el
cambio de una variable comparada con otra y con los resultados arrojados se
pueden medir el logro de los objetivos de un programa, proyecto o politica
institucional. Estos son instrumentos relevantes para la gerencia de una empresa
de cualquier indole (publica, privada, mixta, sin lucro, etc.) permitiendo realizar un
seguimiento y evaluacién de sus procesos. [13]

La guia general para elaborar indicadores propone tres preguntas: Primero ¢Qué
se quiere medir?, segundo ¢ Cédmo seleccionar el mejor indicador? y tercero ¢ Qué
informacion se requiere para medir?, culminando asi la elaboracion de un indicador
y sin dejar a un lado el seguimiento o control continuo de ese indicador. [13]



El profesor Luis Anibal Mora en su libro “Los indicadores KPI” muestra como los
indicadores ayudan al logro de la competitividad cuando se fija la mision, vision y
objetivos con base a la situacion actual de la empresa, ya que estos indicadores se
convierten en los “signos vitales de la organizacion” y su continuo seguimiento
permite establecer que procesos estan funcionando mal y poder desarrollar planes
para el mejoramiento de estos. Ademas define a un indicador como “una magnitud
gue expresa el comportamiento o el desempeiio de un proceso, que al compararse
con alguna referencia permite detectar desviaciones positivas o negativas”. [9]

Los indicadores son necesarios para poder mejorar “lo que no se mide no se puede
controlar, y lo que no se controla no se puede gestionar”. Estos pueden tener un
lapso de tiempo finito que son los indicadores temporales o pueden ser indicadores
permanentes que estan siempre presentes en la organizacion. [9]

La informacion presentada en los indicadores tiene que ser exacta, puede variar en
su forma (cuantitativo, cualitativo, numérico, gréafico, etc.), la frecuencia de
analizarla, la extension que es la cobertura del area de interés, su origen si es dentro
o fuera de la organizacion, entre otros atributos, pero siempre deben generar datos
exactos; si se quiere medir la gestion de la empresa o de un departamento de la
empresa. [9]

Entre las caracteristicas mas relevantes de un indicador podemos decir de forma
general que estos miden cambios en esa condicién o situacion a través del tiempo,
facilitan mirar de cerca los resultados de iniciativas, son instrumentos que evaltan,
dan surgimiento al proceso de desarrollo y que pueden determinar cOmo se puede
alcanzar mejores resultados en proyectos de desarrollo; sin embargo podemos
definir sus caracteristicas mas especificamente en seis puntos: [9]

e Cuantificables: debe ser expresado en niumeros o porcentajes, es decir que se
deben utilizar cifras concretas.

e Consistentes: el resultado del indicador se debe de generar siempre con la
misma férmula y con la misma informacion para que pueda ser comparable en
el tiempo.

e Agregables: esta caracteristica quiere decir que un indicador debe de generar
acciones y decisiones que repercutan al mejoramiento de la calidad de los
servicios prestados por la compafia.



e Comparables: deben de tomar datos iguales con el fin de compararse con
indicadores similares de industrias del mismo sector.

¢ Niveles de referencia: es la base con que se quiere comparar el resultado del
indicador, ya sea por datos histéricos, por los requerimientos de los clientes, por
los de consenso entre los mismos trabajadores, por los de la competencia o por
los planificados.

e Periodicidad: es la frecuencia con que se analiza el indicador (diaria, semanal,
mensual, etc.)

Los indicadores de gestidbn son sistemas de informacién que permiten a los
directivos de la organizacién tomar decisiones acertadas y oportunas, satisfacer las
expectativas del cliente, reducir gastos y aumentar la eficiencia operativa, adoptar
medidas correctivas y controlar la evolucion en el tiempo de las principales variables
y procesos de la organizacion; funcionando asi como apoyo y facilitador para los
procesos de toma de decisiones, control de la evolucién en el tiempo de los
principales procesos, como base para la planificacion y la prospeccion de la
compafiia y como propiciador para la participacion de las personas en la gestion de
la organizacion. [9]

La vigencia de los indicadores puede ser temporal (validez con un lapso de tiempo)
o permanente (variables o factores que estan siempre presentes en la
organizacién). La informaciébn que maneja un indicador debe de ser exacta
(presentar la situacién como en realidad es), tener frecuencia (cuan a menudo se
analiza la informacién), extension (es el alcance en términos de cobertura), origen
(es la fuente donde se genera la informacion), relevancia (si es necesaria para una
situaciébn en particular), integridad (la informacibn debe de ser completa),
temporalidad (pasado, presente o futuro) y tener forma (cuantitativa, cualitativa,
numeérica o grafica, etc.). [2]

Los indicadores KPI no solo se encuentran en una determinada area de la empresa,
sino que se encuentra en todos los departamentos presentes en ella, es por ello que
se pueden clasificar en:

A. Indicadores logisticos
Estos son relaciones de datos numéricos y cuantitativos aplicados a la gestion
logistica que permite evaluar el desempefio y el resultado en cada proceso; esto
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tiene como objetivo identificar y tomar acciones sobre los problemas operativos,
medir el grado de competitividad de la empresa frente a sus competidores,
satisfacer las expectativas del cliente mediante la reduccion del tiempo de entrega
y la optimizacion del servicio prestado, reducir gastos y aumentar la eficiencia
operativa. [9]

Los indicadores logisticos son cuantificables (expresados en numeros o
porcentajes), consistentes (generan resultados con la misma informacion o
férmula), agregables (generan acciones y decisiones que repercuten en el
mejoramiento de la calidad de los servicios prestados) y comparables (comparar
datos similares). [9]

B. Indicadores de tiempo

Estos indicadores permiten conocer y controlar la duracion de la ejecucion de los
procesos logisticos de la empresa, es decir el tiempo que toma llevar a cabo una
determinada actividad, muestran a la empresa las fluctuaciones que se generan de
un periodo a otro durante la ejecucion de los procesos de la organizacion. Algunos
de este tipo de indicadores son: [9]

e Ciclo total de un pedido: tiempo transcurrido desde el momento que un cliente
pone el pedido hasta que el producto estéa facturado.

e Ciclo de un pedido en bodega: tiempo que transcurre durante la gestion del
pedido hasta que es despachado.

C. Indicadores de calidad
Estos indicadores son aquellos que muestran la eficiencia con la cual se realizan
las actividades inherentes al proceso logistico: [9]

e Porcentaje de pedidos perfectos: Son los pedidos completos con las cantidades
exactas, pedidos enviados sin dafios y averias, pedidos despachados a tiempo.

e Porcentaje de averias: es la cantidad de averias en la mercancia.
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D. Indicadores de productividad

Reflejan la capacidad de la funcién logistica de utilizar eficientemente los recursos
asignados; el objetivo principal de este indicador es llegar a los mercados
eficientemente optimizando los costos y mejorando méargenes de rentabilidad. [9]

¢ Numero de pedidos despachados: es la cantidad de facturas realizadas durante
un periodo.

e NUumero de unidades almacenadas: Es la cantidad de producto almacenado
frente a la capacidad de almacenamiento.

e Capacidad de almacenamiento de las estibas: es la cantidad del producto que
puede soportar una estiba.

E. Indicadores de la entrega perfecta

Es el indicador que muestra la maxima efectividad en las entregas de los productos
a los clientes. La ponderacion de los niveles de efectividad en cada variable
multiplicada, conforman la entrega perfecta y miden realmente la efectividad de la
gestion logistica en sus entregas que son clave para medir la competitividad. [9]

F. Indicadores de produccion e inventarios [9]

e Rotacién de mercancia: es la proporcién entre las ventas y las existencias
promedio, su objetivo es controlar las salidas por referencias y cantidades de la
empresa; para su célculo se debe de dividir las ventas acumuladas en pesos
(mensual) sobre el inventario promedio en pesos (mensual).

e Exactitud en inventarios: controla la confiabilidad de la mercancia que se
encuentra almacenada, se determina midiendo el niumero de referencias que
presentan descuadres con respecto al inventario l6gico cuando se realiza el
inventario fisico, para su calculo se debe de dividir el valor en pesos de diferencia
del inventario sobre el valor total del inventario y multiplicando el resultado por
cien.

G. Indicadores de almacenamiento y bodegaje
La gestion de almacenamiento debe estar totalmente alineada con la gestion de
aprovisionamiento y distribucién, puesto que si el almacenamiento de los productos
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es totalmente pésimo esto va a repercutir en los costos de operacion sobre la
logistica.

¢ Nivel de cumplimiento en despachos: consiste en conocer el nivel de efectividad
de los despachos de las mercancias a los clientes en cuanto a los pedidos
enviados en un periodo determinado, cumpliendo asi con el objetivo de controlar
la eficacia de los despachos efectuados por el centro de distribucién, para
calcular su valor se debe de dividir el nUmero de despachos cumplidos a tiempo
sobre el numero total de despachos requeridos. [9]

H. Indicadores de costos y servicio al cliente [9]

e Entregas a tiempo: este indicador mide el nivel de cumplimiento de la compafiia
para realizar la entrega de los pedidos en la fecha o periodo de tiempo pactado
con el cliente, para su calculo se debe de dividir la cantidad de pedidos
entregados a tiempo sobre el total de pedidos entregados.

e Entregas completas: consiste en conocer el nivel de efectividad de los
despachos de mercancias a los clientes en cuanto a los pedidos enviados en un
periodo determinado, controlando asi la cantidad de pedidos que son
entregados completos a los clientes, para su calculo se debe de dividir el nUmero
de pedidos entregados a tiempo sobre el total de pedidos.

e Documentacién sin problemas: es el nUmero y porcentaje de facturas con error
por cliente, y agregacion de los mismos, con el objetivo de controlar la exactitud
de la informacién contenida en las facturas generadas a los clientes; para su
calculo se debe de dividir la cantidad de facturas generadas sin errores sobre el
total de las facturas.

4.4. BENCHMARKING

El concepto de Benchmarking proviene de la naturaleza humana, de la necesidad
de ser mejores a medida que transcurre el tiempo, es por ello que esta herramienta
se basa en dos nociones orientales; una frase de origen chino del general Sun Tzu
“si usted conoce a su enemigo y se conoce a si mismo, no tiene por qué preocuparse
por el resultado de las batallas”, la segunda es la palabra DANTOTUZU de origen
Japonés que significa “luchar por ser el mejor de los mejores”. [10]
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El Benchmarking como herramienta gerencial, nace en Estados Unidos hacia finales
de los afios sesenta, como un modelo que busca conocer como se estan
desempefiando las otras empresas, con el fin de mejorar los procesos propios y de
implementar practicas externas a nuestra organizacion. Inicialmente fue aplicado
por Xerox Corporation para contrarrestar a sus competidores japoneses durante la
década de los ochenta. [14]

El ingeniero Luis Anibal Mora define Benchmarking como “el proceso continuo de
medicion de nuestros procesos y servicios frente a los de los competidores o a los
de aquellas compafiias reconocidas como lideres, permitiendo identificar y adoptar
practicas de clase mundial’. [9]

El proceso del Benchmarking comienza por la etapa de la planeacion, aqui se
identifica el objeto de estudio, las compafiias con que se va a comparar y cOmo se
determinara los métodos de recoleccién de datos; luego esta la etapa de andlisis
donde se determina la brecha actual entre la empresa propia y la competencia,;
después se validan los resultados, comunicando las conclusiones generadas en la
etapa de integracion; por consiguiente se desarrolla planes de accién y se elaboran
nuevas metas; y por ultimo se implementa y se supervisa los planes de accion. [9]

Figura 2. Etapas del Benchmarking competitivo
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Los objetivos buscados por el Benchmarking son: [9]

e El control de las condiciones para ofrecer y mantener la calidad del servicio como
punto clave para la generacion de valor.

e Reorganizar los procesos internos con el fin de disefiar estrategias competitivas,
capaces de responder a la fluctuacién de la demanda.

e Disefar e implementar planes de mejoramiento.

Podemos destacar cuatro niveles de implementacion en el Benchmarking: el
primero es el Benchmarking competitivo, este se orienta a la competencia directa
mostrando las ventajas y desventajas comparativas entre los competidores directos;
el segundo nivel es el Benchmarking funcional, el cual se orienta a los competidores
directos e indirectos, buscando reconocer la mejor practica; el tercer nivel es el
Benchmarking genérico se enfoca en otras empresas e industrias, revelando las
mejores préacticas; finalmente se encuentra el cuarto nivel que es el Benchmarking
interno que se orienta a la comparacion entre operaciones o procesos internos, con
el fin de centrar su atencién en temas criticos. [9]

Michael J. Spendolini afirma que el Benchmarking no tiene un modelo Unico y se
debe de realizar paso a paso a fin de obtener los resultados esperados. Cuando el
Benchmarking se encuentra enfocado al cliente se debe de enfatizar en el contacto
con este para asi poder identificar sus necesidades especificas y poder crear una
ventaja clave proporcionando una direccién y creando un conjunto de expectativas
acerca de la forma en que la informacion se debe reunir, comunicar y utilizar. [15]

4.5.INVENTARIOS

El concepto de inventario, puede remontarse a las primeras sociedades humanas
donde encontramos la nocién de almacenamiento y la acumulacién de bienes para
asegurar su subsistencia, estos aplicaban el método de almacenar provisiones en
el tiempo de la abundancia para que no faltara en el tiempo de la escasez, es por
esto que surgio las bodegas y con esto la necesidad de llevar un control sobre los
recursos guardados. La evolucion de este concepto se ha venido presentando tras
los nuevos modelos y técnicas que presentan diferentes autores de este siglo. El
autor Ronald H. Ballou en su libro “Logistica Administracion de la Cadena de
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Suministros” define el concepto de inventario como: ‘“La acumulacion de materias
primas, provisiones, componentes, trabajo en proceso y productos terminados que
aparecen en numerosos puntos a lo largo del canal de produccién y de la logistica
de una empresa”; plantea un capitulo dedicado al manejo de inventarios y muestra
como algunas tendencias de la actualidad han avanzado para reducirlo o eliminarlo,
una de estas es la del Just-in-time (Justo a Tiempo). Ademas argumenta que hay
ciertos factores que muestran la favorabilidad de implementar inventarios en la
organizacion como son: [2]

e Mejoramiento del servicio al cliente: porque responde de manera instantanea a
los requerimientos del cliente, permitiendo suministrar un nivel de disponibilidad
de los productos.

e Reduccion de costos: evita costos o incrementos de estos en otras actividades
de la empresa y permite adquirir mayor porcentaje de descuentos en el
departamento de compras, debido a que los pedidos se realizan en grandes
cantidades.

¢ Rendimiento de la produccién: esta se da debido a que amortigua las variaciones
de la demanda.

Por otro lado el Dr. Luis Anibal Mora define inventario como: “Los recursos
utilizables que se encuentran almacenados”. El objetivo principal de los inventarios
expuesto por este autor, es el de la busqueda del equilibrio satisfaciendo las
necesidades y expectativas de los clientes, brindandoles el mayor nivel de servicio
con el menor nivel de inventario. Como consecuencia si un producto o servicio no
se encuentra disponible se perdera la venta inmediata y posiblemente las futuras.

[9]

Las organizaciones dejan cierta cantidad de stocks dependiendo de los motivos que
tengan, los cuales en este autor presenta cinco, estos son: [9]

e Disminuir la incertidumbre y las fluctuaciones de la oferta y demanda de los
clientes.

e Dividir los procesos internos dentro de una organizacion.

16



e Anticiparse ante las circunstancias de incertidumbre.

e Comprar en volumenes superiores a los promedio, en épocas de alzas de
precios, con el fin de reducir costos (Economias de Escala).
e Compensar los tiempos de reabastecimiento de los proveedores.

Cada area de la organizacion tiene una interdependencia con la gestion de los
stocks (inventarios), haciendo la salvedad que en algunas este lazo es mas fuerte y
primordial que otras. Ademas cada departamento de la compafia tiene su propia
percepcion de los inventarios, segun sus propios intereses. Un ejemplo de esto es
el area de ventas, donde la cantidad de producto terminado es lo mas importante,
debido a que cualquier agotamiento de producto le representa perdida en las ventas
e inclusive en algunos casos pérdida del cliente. [9]

Mantener una buena logistica en los inventarios, requiere utilizar una excelente
dindmica de control, por lo cual se requiere basarse en una serie de principios, estos
son: [9]

a. Equilibrio: este principio quiere decir que se debe de delegar autoridad a cada
grupo de trabajo con una lista de responsabilidades, las cuales permitirdn que
todo el personal de la compafiia se apropie de sus deberes conferidos.

b. Los objetivos: el control se deberéa de fundamentarse en unos objetivos, con el
fin de evaluarlos.

c. La oportunidad: el control requiere que sea oportuno, es decir que se debe de
aplicar antes de que se presente el error, con el fin de tomar medidas correctivas
con anticipacion.

d. Las desviaciones: todas la probleméticas e inconvenientes que se presenten,
deberan de ser detalladas, con el fin de conocer las causas que las originaron;
a fin de tomar medidas preventivas para evitarlas en el futuro.

e. Excepcion: el control se debe de aplicar, preferiblemente a las actividades mas
representativas, con el fin de reducir costos y tiempo.
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f. La funcidn controlada: este principio sefiala que la persona o area responsable
del control o inspeccion no debe de estar involucrada con la actividad que se
controlara.

Las principales funciones de un inventario son: equilibrar la oferta y la demanda,
actuar como recurso disponible en las diferentes areas de la organizacion, permitir
la especializacion de la produccién y proteger a la empresa frente a la inseguridad
de la demanda y el abastecimiento. [9]

La importancia de los inventarios, radica en cuatro variables, la primera es la
cantidad que es la disponibilidad del articulo; la segunda es la oportunidad que es
tener los productos en el momento o lugar deseado; la tercera es la calidad que es
garantizar una calidad conveniente del producto; y por ultimo esta el precio que es
el mas beneficioso para la compafia y para el cliente. [9]

Desde el punto de vista de las empresas manufactureras, hay cuatro tipos de
inventarios: los de materias primas, los productos en proceso de fabricacion, los
productos terminados y los suministros de fabrica o fabricacién. Sin embargo se
puede clasificar los inventarios de una forma més detallada, como se especifican en
la Tabla 1: [9]
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Tabla 1. Clasificacion de los inventarios en un almacén

DE LA ENTRADA

CLASIFICACION TIPO DESCRIPCION
VENTARIO DE | [ SRy e e e venas )
FLUCTUACION | P pueden p
exactitud.
INVENTARIOS Productos realizados con anticipacion a
DE las épocas de mayor venta 0 a un
ANTICIPACION periodo de cierre de planta.
) INVENTARIO DE | Productos que se consiguen en mayores
SEGUN SU TAMANO DE cantidades a las que se necesitan en el
FUNCION LOTE momento.
INVENTARIOS | El inventario almacenado en un vehiculo
DE y que su entrega puede tardar mas de 1
TRANSPORTE dia de camino.
NVENTARIO DE | OIS ST e B
PROTECCION O Si nifice{tivos cuando el precio fluctia
ESPECULATIVO 9 P
constantemente.
TAMANO DE Su funcién es desacoplar las
LOTE operaciones de fabricacion.
FLUCTUACION Su funcién es equilibrar la compafia aun
SEGUN SU DE LA cuando la demgnda fluctué defnasiado
CONDICION DEMANDA -
DURANTE EL . Su funcién es no dejar de producir en
PROCESO FLUCTUACION épocas en que escasea la materia

prima.

INVENTARIO DE
DISIPACION

Su funcidn es estabilizar el producto.

FUENTE: Adaptado de Luis Anibal Mora [9]

4.6.OPERACIONES DEL ALMACEN

En el capitulo 7 del libro “Planeacién de instalaciones” de los autores TOMPKINS,
WHITE, BOZER & TANCHOCO, los cuales exponen todos los procesos y
dificultades que puede tener un almacén. Por lo tanto definen el concepto de
almacén como una funcién especial que apoya al éxito del esquema logistico en la
compafia. Su meta es despachar los productos de manera eficaz hacia el paso
siguiente sin dafar o alterar la forma del producto. [3]
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Las ventajas que se adquieren, cuando se opera un almacén son: mejoramiento de
las operaciones de recolecciéon de pedidos, la utilizacién de plataformas de
embarque y desembarque, aumento de la productividad, mayor utilizacion del
espacio, y aumento de los servicios con valor agregado. [3]

Las funciones de un almacén de manera general son: [3]

La recepcion: es la entrada de los productos al almacén, ademas de verificar las
cantidades y calidad de estos.

e Lainspecciony control de calidad: pueden ser procedimientos de comprobacion
visual o pueden llegar hacer complejos como una prueba de laboratorio.

e EIl almacenamiento: es el control fisico de la mercancia, mientras se da la
demanda, la forma de almacenamiento depende del tamafio y la cantidad de los
articulos.

e La recoleccion de los pedidos: representa el servicio que ofrece la empresa al
cliente para realizar su solicitud de los productos requeridos por €l.

El objeto de las funciones de almacenamiento es maximizar el empleo de los
recursos, satisfaciendo los requerimientos de los clientes 0 maximizando su
satisfaccion con la rapidez de la entrega y en las mejores condiciones los productos,
por lo tanto es conveniente maximizar el manejo del espacio, el uso de los equipos,
la utilizacién de la mano de obra, la facilidad de acceso a los materiales y la
proteccion de estos. [3]

Un SKU es definido como “cada uno de los elementos de opciones ,que existen en
el mercado para una marca, siendo individualizables y diferenciables del resto del
portafolio”, por el autor Demian Javier Siburu en su tesina de posgrado “Analisis y
mejora del portafolio de SKUs de una marca”[16]; De acuerdo con lo anterior existen
dos tipos de almacenamientos de materiales, el primero es la ubicacion fija o en
lugares asignados y la segunda es la es de forma aleatoria o lugares cambiantes.

[3]

20



Por otro lado se puede desarrollar varias reglas generales de ubicacion de
existencias, una de estas es colocar los materiales mas populares o que tienen un
movimiento rapido cerca a la entrada y a la salida, los de movimiento regular en el
medio y los del movimiento lento en la parte de atras del almaceén. [3]

Figura 3. Ubicacion de existencias por popularidad

MOVIMIENTO [ MOVIMIENTO! MOVIMIENTO ENTRADA
LENTO REGUL AR RAPTLO v
SALIDA

FUENTE: Adaptado de Ronald H. Ballou [2]

El libro operaciones de almacenaje escrito por Rodrigo Lopez Fernandez explica los
procesos y operaciones que tienen lugar, desde la fabricacion del producto hasta
cuando llega al consumidor. [17]

El autor argumenta que no todos los almacenes son iguales, ni en todos se deben
de realizar las mismas operaciones, es por este motivo que no todos tendran las
mismas zonas, ni la misma distribucién. Sin embargo hay unas zonas que son
generales, estas son: [17]

e Zona de carga y descarga: también conocidos como muelles, estos tienen
acceso directo a los vehiculos, para configurar esta zona se tiene dos opciones;
la primera es de forma integrada, que se hace directamente dentro del almacén
y supone una mayor velocidad de manejo de las mercancias; la segunda es de
forma independiente, es decir que estan localizadas fuera del almacén y se
requieren de herramientas para cumplir con el objetivo de esta zona.

e Zona de recepcion: la mercancia se somete, primeramente a un control de
calidad comprobando que las caracteristicas y la calidad corresponden con lo
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requerido; posteriormente se procedera a la clasificacion de la mercancia,
ubicandola en su lugar correspondiente.

e Zona de almacenaje: Es aquella que est4 destinada a guardar la mercancia,
mientras es requerida por el cliente.

e Zona de preparacion de pedidos: no es la operaciéon méas imprescindible, y se da
dependiendo del tipo de mercancia que se maneja y de la cantidad de articulos
por pedido.

e Zona de oficinas y servicios: destinadas al personal para que desarrollen la
gestion administrativa y operativa del almacén.

4.7.DISTRIBUCION ABC (PARETO)

A continuacion en la Figura 4 se muestra una metodologia implementada para la
gestién de inventarios.

Figura 4. Distribucién ABC o Ley de Pareto
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40
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FUENTE: Adaptado de Blog de Investigacion de Operaciones Il [18]
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Vilfredo Pareto fue un soci6logo y economista italiano, precursor de la Ley 80% -
20% o también conocida como la Ley de Pareto. Aplicada dicha regla a la
clasificacion de los productos de un almacén, podria afirmarse que el 20% de las
existencias de un almacén suponen el 80% de la inversion de las existencias y de
la demanda. [3]

Es por ello que el autor Rodrigo Lopez Fernandez atiende a una clasificacion de
articulos, dividiendo el almacén en zonas diferenciadas, de tal forma que cada zona
corresponda con las caracteristicas de los productos que estan ubicados en esta:
[17]

e Zona de productos A: son los productos con mayor volumen de salidas, es decir
de ventas, intentandolas colocar cerca de la zona de expedicion.

e Zona de productos B: son un grupo numeroso en cuanto al numero de
referencias, pero con un nivel de salidas medio.

e Zona de productos C: la caracteristica de los productos pertenecientes a esta
zona es que su demanda es muy baja, sin embargo en cantidad de referencias
es muy alto.

Ronald H. Ballou afirma en su libro “Logistica Administracion de la Cadena de
Suministros” que después de observar los patrones de los productos de muchas
empresas, el concepto 80-20 o Ley de Pareto se deriva que el volumen de ventas
es generado por relativamente pocos productos; es decir que el 80% de las ventas
de una empresa se generan por 20% de los articulos. Este concepto es realmente
atil a la hora de planificar la distribucién cuando los productos son agrupados o
tipificados segun su actividad de ventas. El primer 20% serian los articulos tipo A,
el 30% siguiente serian los articulos tipo B y el restante serian los articulos tipo C.

[2]

4.8.LAS 5S DE LA CALIDAD

El autor Humberto Gutiérrez Pulido en su segunda edicion de su libro “Calidad Total”
muestra los diferentes aportes que han nacido de expertos historicos de la calidad,
con el fin de mejorar el desempefio y la competitividad como exigencia creciente
para las organizaciones del mundo.
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Uno de los temas que expone el profesor Humberto es la metodologia de las 5S
desarrollada principalmente por los japoneses Taichi Ohno y Shigeo Shingo, esta
metodologia permite organizar el lugar de trabajo, manteniéndolo funcional, limpio
y con las condiciones necesarias para hacer un buen trabajo.

El enfoque primordial de esta metodologia se desarrolla en Japon y tiene como
fundamento el orden, la limpieza y la disciplina para que haya calidad, pretendiendo
atender las problematicas que surgen en las oficinas u espacios de trabajo. [19]

Tabla 2. Las 5S de la Calidad

OIONONO.

Limpieza inicial | Optimizacion | Formalizacién Continuidad
Estabilizar y
Implantar
.__ .. | Separar lo que . mantener lo
Organizacion | —. Clasificar lo normas de
- sirve de lo que : alcanzado en
y seleccion . gue sirve orden en el
no sirve las etapas
puesto .
anteriores
Definir la Colocar a la
Orden Tirara lo que | manera de dar vista las Practicar la
no sirve un orden alos | normas asi mejora
objetos definidas
Identificar
focos de
_— suciedad y Buscar las
Limpiar las ) , .
. . localizar los causas de Cuidar el nivel
L instalaciones . ;
Limpieza . . lugares suciedad y de referencia
/maquinas/equi e .
os dificiles de poner remedio alcanzado
P limpiar y para evitarlas
buscar una
solucion
- Limpiar
Eliminar todo : npiary
Mantener la Determinar las aplicar las Evaluar
S lo que no sea . I
limpieza hiiénico zonas sucias gamas de (Auditoria 5S)
9 limpieza
Acostumbrarse a aplicar las 5S
. en el seno del puesto de
Rigor en la ) : .
aplicacion trabajo y respetar los Hacia el taller/oficina ideal
procedimientos en vigor en el
lugar de trabajo

FUENTE: Adaptado de Francisco Rey Sacristan [20]
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En la Tabla 2 se muestran los siguientes conceptos de las 5S traducidos al espafiol
ubicados en la primera columna de izquierda a derecha, seguidos de 4 fases
utilizadas para su implementacion: [19]

1. SEIRI: significa seleccionar, implica que en los espacios de trabajo se deben de
seleccionar lo que realmente es necesario e identificar lo que no sirve o es rara
vez utilizado, para posteriormente eliminarlo. Por lo tanto el objetivo final es que
los espacios estén libres de utensilios que no se requieren para realizar la labor
eficientemente.

2. SEITON: significa ordenar, implica organizar “un lugar para cada cosa y cada en
su lugar”, la idea es que lo que se ha decidido mantener o conservar con la
primera s, se organice de tal forma que cada cosa tenga una ubicacién clara y
asi esté disponible para cualquiera que lo requiera en algin momento; Sin duda
esto contribuye al orden y a la buena utilizacion del tiempo y los espacios.

3. SEISO: significa limpiar el sitio de trabajo y los equipos para prevenir la suciedad
implementando acciones que permitan evitar o al menos disminuir la suciedad y
hacer mas seguros los ambientes de trabajo, este principio va méas alla de la
limpieza, puesto que identifica las causas por las cuales las cosas y los procesos
no son como deberian. (Limpias, ordenadas y funcionales).

4. SEIKETSU: significa estandarizar, pretende mantener el estado de la limpieza y
organizacién alcanzada con la aplicacion de las primeras 3S, mediante
herramientas que ayudaran a conservar en las mejores condiciones Optimas el
lugar de trabajo; una de estas herramientas es el desarrollo de normas en las
cuales se especifique lo que debe de hacer cada empleado con respecto a su
area de trabajo, otra herramienta seria la capacitacion y sensibilizacion de los
trabajadores, con el fin de que estos principios se vuelvan parte de los habitos,
acciones y actitudes diarias.

5. SHITSUKE: significa disciplina, evitando a toda costa que se rompan los
procedimientos ya establecidos, solo se implementa el cumplimiento de las
normas Yy la autodisciplina. La disciplina es el canal para llegar al mejoramiento
continuo, realizando controles periodicos, visitas sorpresa, entre otros.
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4.9.SERVICIO AL CLIENTE

El servicio al cliente es un término muy amplio que puede incluir muchos elementos,
gue van desde la disponibilidad del producto hasta el servicio post venta de este.
Desde una perspectiva logistica el servicio al cliente es el resultado final de todas
las actividades logisticas o procesos de la cadena de suministros. Dado que el
servicio al cliente hace parte de la oferta total del servicio o del bien que vende la
empresa, siempre se debe de tener en cuenta para obtener la satisfaccion del
cliente. [21]

Hay muchos expertos con diferentes perspectivas, pero a criterio propio la que
considero que es mas completa y clara para su comprension es la de Warren
Blanding afirma que “El servicio al cliente se refiere a la cadena de actividades
orientadas a la satisfaccion de las ventas, que inicia con el ingreso del pedido y
finalizan con la entrega del producto a los clientes, continuando en algunos casos
con el servicio de mantenimiento y servicio técnico”. [21]

Por otro lado el autor Ronald H. Ballou, expone diferentes definiciones del concepto
de servicio al cliente de algunos expertos en este campo, algunas de estas son:

“El servicio al cliente es una variable fundamental que puede tener un impacto
importante sobre la creacion de la demanda y para mantener la lealtad del cliente”
[22]

“El servicio al cliente se refiere especificamente a la cadena de actividades
orientadas a la satisfaccion de las ventas, que en general inician con el ingreso del
pedido y finalizan con la entrega del producto a los clientes, continuando en algunos
casos como servicio 0 mantenimiento de equipo, u otros como soporte técnico” [2]

Luis Anibal Mora, expone que el cliente es la persona mas importante de cualquier
negocio y que el servicio al cliente tiene unos lazos muy fuertes entre los procesos
de logistica y mercadeo, debido a que el area de mercadeo se centra en la
publicidad y en las estrategias conllevaran que el cliente adquiera ese producto o
servicio; y el area logistica es la que reafirma los procesos desarrollados en el
mercadeo. [9]

El servicio al cliente tiene unos paradmetros que contribuyen al éxito de este, como
son: La calidad del producto y de la precision de informacion, La confiabilidad en la
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disponibilidad del producto y evitar errores, y por ultimo La flexibilidad que es la
respuesta ante las necesidades del cliente. El valor de todo producto o servicio
adquirido por el cliente, esta representado por la suma de beneficios recibidos y los
costos en que incurre. [9]

Por otro lado la psicologa Renata Paz Couso en su libro “Servicio al cliente: La
comunicacion y la calidad del servicio en la atencion al cliente” considera que el
servicio al cliente no es una decision optativa sino un elemento imprescindible para
la existencia de la empresa y constituye la clave de éxito o fracaso; y define el
servicio al cliente como todas las actividades que tienen relacion directa entre la
empresay el cliente. [23]

En la actualidad las empresas deben de ser mas competitivas en tres aspectos: El
servicio, significa orientar al cliente a obtener su satisfaccion; Las relaciones,
significa conseguir la fidelizacion de los clientes; finalmente el valor afiadido, aqui
es donde nos diferenciamos de nuestros competidores, generando una preferencia
hacia nuestra empresa. [23]

La satisfaccion del cliente es la diferencia entre lo que espera recibir el cliente y lo
que percibe que esta recibiendo; Para afirmar que el cliente estd satisfecho
debemos conocer la percepcion, que es la vision de la realidad que tiene una
persona, variandola segun la circunstancia en que se encuentre y la expectativa,
que es aquello que una persona cree que debe de pasar, la cual esta condicionada
por referencias externas y experiencias anteriores. [23]

Esta autora muestra como un producto posee varios significados, dependiendo de
la realidad subjetiva del consumidor, es por ello que un producto tiene una utilidad
funcional, es decir para que sirve; unos atributos, ya sean psicolégicos o fisicos; y
una utilidad social, es decir que significa el producto para el consumidor. Una parte
fundamental en el servicio al cliente, es el proceso de comunicacién, actualmente
hay gran variedad de canales para desarrollar la comunicacién con el cliente, sin
embargo el mas utilizado y que conlleva mas elementos para su desarrollo es el
canal tradicional, debido a que este se comunica con los clientes en persona.
Algunos de estos elementos son: El aspecto fisico de la persona, el tono de la voz,
el lenguaje no verbal, entre otros. [23]
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4.10. MARKETING DIGITAL

El Marketing digital se define como la aplicacion de tecnologias digitales para
contribuir a las actividades que tienen como objetivo lograr la adquisicion de
rentabilidad y retencién de clientes, a través de la estrategia de entregar informacion
y servicios en linea que coincidan con sus particulares necesidades. [24]

El Marketing digital comenzé con la creacion de péaginas web como canal de
promocién de productos o servicios, pero con el avance tecnoldgico y las nuevas
herramientas disponibles, sobre todo para gestionar, brindar informacién y
satisfacer las necesidades de los consumidores ha permitido que el Marketing haya
tomado nuevas dimensiones, convirtiéndose en una herramienta indispensable para
las empresas actuales. [24]

Por otro lado ANETCOM en su proyecto de Estrategias de Marketing Digital para
Pymes define al Marketing digital como “Un método para identificar la forma mas
eficiente de producir valor al cliente que pueda ser percibido por medio de las
herramientas digitales” [25]

En el Marketing Digital encontramos una serie de caracteristicas, las cuales son:
[25]

e Personalizado: permite realizar un marketing casi a la medida de cada usuario,
cada cliente vive una experiencia Unica y personalizada a través de la
comunicacion.

e Masivo o intensivo y no invasivo: permite llegar a muchisima gente con poca
inversion y con herramientas digitales sencillas.

e Interactivo: permite facilitar la interaccion entre los consumidores y la empresa,
brindando informacién de ellos y la union de dos mundos.

e Emocional: permite brindar contenidos personalizados con el fin de vincularlos a
experiencias propias, emociones, sentimientos y a sus propias vivencias.
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e Medible: permite desarrollar aplicaciones para medir el impacto de nuestras
acciones de forma rapida y precisa; por ejemplo el uso de encuestas online.

Algunas de las herramientas que propone este proyecto para empezar aplicar el
marketing digital son: [25]

e Redactar un boletin periédico y enviarlo a la lista de correo de clientes para
mantenerlos informados e invitarlos a visitar la web.

e Crear un blog corporativo para incentivar la participacion de los clientes, escucha
y que ellos escuchen.

e Crear o reinventar la web de la empresa y buscar un mejor posicionamiento en
buscadores.

e Utilizar algunas técnicas del marketing viral.

e Utilizar los servicios gratuitos que permitan analizar los que hacen los clientes.

e Realizar encuestas online o por e-mail para conocer que quieren sus clientes.
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5. ESTADO DEL ARTE

5.1.SERVICIO AL CLIENTE

El Director General del Instituto de Marketing de Servicios, expone en el articulo
presentado por Microsoft “ Atencion de Quejas desde su Empresa” Los diferentes
medios por los cuales se pueden gestionar las no conformidades de los clientes y
exponer una serie de cifras acerca de estos, ademas enfatiza que el departamento
de postventa o servicio al cliente tiene una fuerte dependencia con la direccion
general, puesto que cualquier decision que se tome en pro del cliente y de las
mejoras en el servicio son autorizadas por esta dependencia. [26]

Los medios mas utilizados en la actualidad por las compafiias son: [26]

Call Center: donde el 86% de los clientes piensan que cuando un producto o
servicio, viene acompafiado de una linea gratuita de atencion al consumidor es
una sefial de que es de buena calidad. Los parametros que se utilizan en este
medio es la buena vocalizacién de las palabras, las respuestas mas apropiadas
segun el tipo de reclamo y el tono de voz.

E-Mail: este medio es de forma abierta, es decir que el cliente expresa lo que le
sucede sin ninguna restriccion; las empresas en la actualidad han comenzado a
utilizar muy comunmente este medio, debido a que es préactico y sencillo de
manejar. Los parametros que utilizan en este medio es la buena redaccion, la
buena ortografia y que la persona utilice las palabras mas acordes para cada
situacion.

Web: este medio habitualmente utiliza un formulario cerrado, con el fin de tabular
mas rapidamente las respuestas dadas por lo clientes y poder mostrar en linea
en qué etapa se encuentra la reclamacion. Los pardmetros que se utilizan en
este medio, es laimagen que se proyecta con la pagina web, los colores de esta,
el facil acceso y la claridad de las preguntas.

Chats en vivo: tres de cada cinco personas desean contar con una ayuda en
linea, este medio ha sido nominado como uno de los desarrollos mas recientes
y novedosos. Los parametros que se utilizan para este medio es el servicio las
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24 horas, la buena redaccion y tener claridad de las respuestas que se deben
de dar, de acuerdo a cada tipo de pregunta o reclamacion.

Por otro lado el columnista Camilo Parrado afirma en su articulo “Solucién de PQR'’s
Peticiones, Quejas y Reclamos” que el departamento del servicio al cliente es el
encargado de atender las Peticiones, Quejas y Reclamos de los clientes y es el
responsable de generar la fidelizacion de estos, generando asi un valor agregado.
Segun su experiencia ha observado que diferentes empresas han perdido su
mercado, debido a las fallas cometidas en esta area, representando asi pérdidas
humanas y econdmicas muy valiosas. [27]

Las PQR’s representan la continuidad y consolidacion de la relacion comercial entre
la empresa y el cliente, estas son generadas por un nivel de insatisfaccion de los
servicios o productos adquiridos. Las compafiias pueden tener excelentes
vendedores que generan gran cantidad de ventas, pero si no hay un area de la
empresa encargada que atienda de manera eficiente a sus clientes, generaran
malestar, inconformidad y abandono de estos. [27]

Un programa de PQR’s esta compuesto por tres elementos que son: Peticiones, las
cuales son solicitudes o sugerencias que puede hacer el cliente acerca del producto
o0 servicio, de forma anticipada, inmediata o posterior a la compra; Quejas, son las
manifestaciones de protesta o inconformidad del cliente, con relacion a la forma o
condiciones en que se ha prestado un servicio de venta o postventa; y por ultimo
estan los Reclamos, los cuales son solicitudes de investigacion en la compainia,
referente a la prestacion indebida de un servicio o venta del producto. [27]

5.2.BENCHMARKING

Juan Ferrandiz Santos y Alberto Rodriguez Balo (2011) en su articulo
“Benchmarking o el mito de Sisifo” en la Revista de Calidad muestra la definicion de
Benchmarking como “Un proceso continuo de evaluacion de los productos, servicios
y métodos, respecto a los competidores mas eficientes o empresas reconocidas
como lideres”; Por otro lado se debe de precisar algunas consideraciones como son:
[28]

e Conocerse asi mismo: Es un diagndstico de partida, identificando las fortalezas
y areas de mejora con el fin de proyectar el alcance de la mejora necesaria.
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e Mirar al exterior: es situarse fuera de nuestro ambito, permitiendo observar los
comportamientos y practicas de otras organizaciones, no solo las de resultados
similares, sino las empresas que nos superan.

e Predisposicion al cambio: es incorporar el aprendizaje obtenido de la
observacion hacia el exterior, permitiendo conducir a la compafiia a un cambio
favorable.

El Benchmarking no solo se utiliza en las empresas de tipo privado, sino que ha
venido implementandose en el Gobierno de paises Europeos, un ejemplo de esto
es el articulo “BENCHMARKING DEL E-GOBIERNO LOCAL: Limitaciones de los
métodos de evaluacion comparativa” de los autores Montserrat Joan, Abadal Ernest
y Blat Josep (2011), la cual evalta y compara el desarrollo del E- Gobierno de ese
periodo, mostrando interés en el area de la administraciéon electrénica. [29]

5.3.LAS 5S DE LA CALIDAD

El investigador Raymundo Soto Sanchez (2007) en su Articulo “EL PROCESO DE
LAS 5S EN ACCION: La metodologia Japonesa para mejorar la calidad y la
productividad de cualquier tipo de empresa” afirma que este es el titulo del libro de
los autores Luis Socconini y Marco Barrantes, el cual brinda una serie de pasos
encada uno de los principios caracteristicos de esta técnica que permitira aplicar
estos principios de una forma sencilla y practica, obteniendo con esto una cultura
de trabajo bajo principios de calidad total y productividad. A continuacién se
presentara en forma general los pasos sugeridos en cada una de las 5S: [30]

e SEIRI: Primero se debe definir los criterios o parametros de seleccion,
posteriormente se identifica los objetos seleccionados y al finalizar estos se
deben de evaluar a fin de lograr la clasificacion deseada para utilizar solamente
lo necesario.

e SEITON: Primero se debe preparar el area de trabajo, después ordenarla y al
finalizar se establecen unas reglas y cumplirlas a fin de ordenar nuestro espacio
de trabajo.

e SEISO: Primero se debe determinar un programa de limpieza, posteriormente
se define los métodos de limpieza y se finaliza creando una disciplina.
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e SEIKETSU: Primero se integra las actividades de las 5S logrando que se vuelva
un hébito en el lugar de trabajo y posteriormente se evallan los resultados.

e SHITSUKE: Primero se desarrollan las actividades de seguimiento, después se
realizan auditorias y se finaliza con la revision de los resultados con su respectiva
documentacion.

Por otro lado el autor de Francisco Rey Sacristan en su libro “Las 5S. Orden y
limpieza en el puesto de trabajo” (2005) expone que las primeras tres fases
(organizacion, orden y limpieza) son actividades operativas; la cuarta a traves del
control visual ayuda a mantener el estado alcanzado en las fases anteriores
mediante la aplicacion de estandares; y la quinta fase permite adquirir el habito de
las préacticas y aplicar la mejora continua. Los efectos originados por la aplicacion
de esta metodologia son: la transformacion del lugar de trabajo hasta llevarlo a su
estado ideal y la transformacion del trabajador a medida de que alcanza mayores
responsabilidades y la participacion de todo tipo de mejoras. [20]

La planificacion de la limpieza diaria debe formar parte de un procedimiento de
actuacion que los empleados deben conocer y aplicar, el cual debe estructurarse de
forma que contenga: un objetivo claro (mantener los lugares de trabajo limpios y
ordenados a fin de conseguir un mejor aprovechamiento del espacio y un entorno
mas agradable), un alcance definido (afectando todas las unidades funcionales de
la empresa), unos destinatarios (funcionarios de la compafia), materiales o recursos
a utilizar y métodos de limpieza seguros. Las principales ventajas que la compafiia
al aplicar este método es el trabajo en equipo, mayor productividad y un mejor lugar
de trabajo. [20]

5.4. OPERACIONES DEL ALMACEN

El especialista Juan Sebastian Arroyo (2008) responde las preguntas mas
frecuentes en el momento de disefiar un Layout, de acuerdo a su experiencia de
consultor en logistica en paises como México, Latinoameérica, Europa y Asia; Layout
considerado como la integracion de las diferentes areas funcionales y externas de
un almaceén. Algunas de las preguntas desarrolladas en este articulo son: ¢, Cuales
son las areas a considerar en el disefio de un Layout?, ¢Qué es importante
jerarquizar?, ¢Como deben de ser las areas mas importantes?, ¢ Como debo de
considerar las ampliaciones futuras?, ¢Qué elementos deben tener las
instalaciones? y entre otras, todo ello con el fin de que sea funcional el almacény
permitir la disminucion de tiempos y costos. [31]
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El autor August Casanova argumenta que dado un nivel de servicio al cliente, la
logistica se encargara del disefio y la gestidn del flujo de informacion y de materiales
con el objetivo de disponer el material adecuado en el lugar adecuado, en la
cantidad adecuada y el momento oportuno, al minimo coste posible y segun la
calidad y el servicio predefinido. Asi mismo expone que la logistica empresarial
comprende la planificacion, organizacion y control de todas las actividades
relacionadas con la obtencion, traslado y almacenamiento de materiales y productos
a fin de satisfacer las necesidades y los requerimientos de la demanda. [32]

5.5.EL PROCESO LOGISTICO

El ingeniero Cesar Orozco (2004) afirma que en el macro flujo de todo almacén se
tiene tres opciones a seleccionar la que brinde mayores ventajas, segun el disefio
del almacén. Las cuales son: [33]

e En“L”: tiene como ventajas un minimo recorrido en productos tipo A, ampliacién
del almacén hacia una de los lados y el mismo punto de control para recibo y
carga; Las desventajas son las posibles interferencias entre operaciones de
recibo y carga. En esta alternativa los SKUs de tipo A deben de ser pocos (menor
o igual al 20%).

e Directo: sus ventajas son el flujo directo desde recibo hasta carga, ampliacién
hacia los lados del almacén y diferentes puntos para las operaciones de recibo
y carga; Las desventajas es mayor distancia recorrida de productos A y dos
puntos de control para entradas y salidas. En esta alternativa los productos de
tipo A deben de ser bastantes (mayor al 40%).

e En “U” las ventajas son un minimo recorrido para producto A, ampliacion del
almacén hacia los lados y ancho, y tiene un mismo punto de control para recibo
y carga. La desventaja es que posiblemente haya interferencias entre
operaciones de recibo, carga y almacenaje. En esta alternativa la cantidad de
tipo A es mediana (igual o menor que el 40%).
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Figura 5. Alternativas en el macro flujo del almacén

En “L” Directo En “U”

FUENTE: Adaptado Cesar Orozco [33]

En la Figura 5 muestra tres alternativas que brinda la administracion de inventario y
almacenes a fin de implementar una de estas, causando una disminucion de
tiempos en el flujo de los productos. El cuadrado rojo significa los productos de tipo
A, el cuadrado de color piel son los productos de tipo B y el color amarillo significa
los productos de tipo C; las flechas pequefias indican hacia donde se puede ampliar
el almacén; y las flechas grandes significan el recorrido o el flujo que se debe de
realizar de acuerdo a la alternativa seleccionada.

35




6. MARCO CONTEXTUAL

FINCA S.A.S es considerada como una de las compafiias prestigiosas del grupo
empresarial CONTEGRAL con un historial de méas de 60 afios en el mercado y con
4 plantas ubicadas en todo el territorio nacional (Buga, Mosquera, Itagli y
Bucaramanga); De acuerdo a lo anteriormente mencionado, el presente trabajo se
desarrollara en la Filial de Buga. [4]

La empresa FINCA S.A.S, planta Buga esta ubicada en la ciudad de Guadalajara
de Buga, situada en la zona centro del departamento del Valle del Cauca, se
encuentra a 75 Km de la capital Vallecaucana (Cali), y a 126 Km del puerto de
Buenaventura; las principales actividades econdmicas que la caracterizan son: la
ganaderia, la agricultura, el comercio, el turismo y la industria. También ocupa el
puesto 6 del ranking de las ciudades con mas habitantes del departamento. [34]

En el plan de desarrollo de Buga que realiz6 la gobernacion, expone como objetivo
general “ofrecer mayores oportunidades para los Buguefios promoviendo el ingreso
de la economia local a las cadenas productivas mundiales en un entorno de
globalizacién”y como objetivo especifico “el fortalecimiento de la plataforma fisica
para la exportacion” [35]; esto se relaciona con las proyecciones de Buga de tener
un Puerto Seco, convirtiétndose en zona franca permanente y en una vital
alternativa de apoyo al comercio exterior Colombiano, porque permitiria un mejor
manejo de la carga que llega y sale de Buenaventura. [36]

Los directivos del Grupo Empresarial Contegral ejecutaron en el afio 2013 grandes
inversiones en sus compafias, una de ellas se realizd en la planta de Buga de
FINCA S.A.S, esta fue la compra del lote de la empresa AgroGrain S.A, dedicada al
procesamiento de productos de origen agricola; sin embargo fue arrendada la
propiedad a 10 afios a la empresa AgroGrain, de acuerdo a la negociacion realizada
por las dos empresas. [37]

La empresa cuenta con un total de 184 empleados, de los cuales 121 son operativos
y 63 administrativos; no obstante actualmente se estan realizando constantes
procesos de seleccion en el area de produccion, debido al proyecto de ampliacion
de la planta, el cual la catalogaria como la segunda planta mas moderna
tecnolégicamente en el area de produccion, pasando de una produccion de 8.000
toneladas a de 20.000 toneladas mensuales. [4]
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7. MARCO CONCEPTUAL

ALMACENAMIENTO: Organizar de forma adecuada los insumos y producto
terminado en bodegas destinadas para este fin. [38]

ARRUMES: Conjunto de bultos colocados de manera segura y particular, para
evitar el deterioro del producto y su caida. [38]

BATCHE: Es la cantidad de producto equivalente a tres toneladas en los
productos ubicados en los silos, los cuales no requieren de empaque. [38]

DOSIFICACION: Proceso mediante el cual se pesan las diferentes materias
primas para la fabricacién del producto terminado. [38]

ENMELAZADA: Proceso mediante el cual se adiciona melaza al producto
terminado. [38]

ENSAQUE: Proceso mediante el cual se coloca el producto terminado dentro de
empaques de 40 Kl normalmente o segun la presentacion del producto. [38]

EXTRUIDO: Los alimentos extruidos son aquellos que han sido elaborados
mediante un proceso de extrusion. El proceso de extrusion de alimentos es una
forma de coccién rapida, continua y homogénea. Mediante este proceso
mecanico de induccion de energia térmica y mecanica, se aplica al alimento
procesado alta presion y temperatura (en el intervalo de 100 - 180°C), durante
un breve espacio de tiempo. Como resultado, se producen una serie de cambios
en la forma, estructura y composicion del producto. [38]

MATERIA PRIMA: Componentes esenciales que forman el adecuado balance
nutricional de todos nuestros compuestos utilizados en el proceso de
produccion. [38]
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MOLIENDA: Proceso mediante el cual se muelen las materias primas,
garantizando uniformidad en el tamafio de las particulas. [38]

UNOEE: Programa en el cual se recopila toda la informacion necesaria sobre
disponibilidad, precio, analisis de materia prima y programacion de la produccion
para la formulacion de productos en un periodo determinado. [38]

PELETIZADO: Proceso mediante el cual se le da la forma de pastilla al alimento
concentrado por medio de la maquina peletizadora. [38]

ZARANDA: Maquina clasificadora que permite seleccionar el producto de
acuerdo a las condiciones de tamafio y presentacion requeridas. [38]

CLIENTE DIRECTO: Es el cliente que como minimo lleva 2.5 toneladas en cada
viaje y que se ha codificado como un cliente que compra producto para consumo
propio. [39]

DISTRIBUIDOR: Es el cliente que compra los productos para venderle a otros
clientes que son de menores cantidades, estos son llamados puntos de venta.
[39]

PRODUCTO NO CONFORME: Es el producto que por diferentes causas, se
considera que no es apto para ser despacho al cliente. [40]

MERCADOS: Es la recoleccion de diferentes referencias en minimas cantidades
en una estiba (menos de 10 items), elaborados por los arregladores. [40]

ARREGLADOR: Operario de la bodega de producto terminado que en unién con
los montacargas, recolectan las diferentes referencias que necesitan los
clientes. [40]
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PRODUCTOS ESPECIALES: son los productos medicados (que llevan en sus
materias primas droga médica) o productos reforzados (que llevan mayor
cantidad de cierta materia prima para reforzar los beneficios del producto). [41]

REPROCESO: Cuando se considera un producto no conforme, pero sirve como
materia prima para comenzar nuevamente el proceso productivo. [41]

CALIDAD: Es el area que se encarga de vigilar que el producto salga en buenas
condiciones tanto fisicas, quimicas y nutricionales del proceso productivo, como
su buen estado en la bodega de producto terminado (fechas de vencimiento,
aspecto del empaque y olor del producto); también esta alerta que el transporte
del producto sea en las mejores condiciones. [42]

FORMATO DE PEDIDOS: Es el formato que llenan y envian los clientes a la
empresa para elaborar la factura de compra, muestra las cantidades requeridas
de cada referencia. [41]

PROGRAMACION: Es la guia que desarrolla la Jefe administrativa de ventas
en Excel para enviarla al jefe de produccién, con el fin de programar la
produccion de los productos de la proxima semana; solo se programan los
productos medicados, reforzados o que sus cantidades exceden mas de 3
toneladas. [41]

TIQUETE DE BASCULA: Es la informacion al reverso de la factura que muestra
tanto el peso de entrada y salida del vehiculo, como la hora de entrada y de
salida del vehiculo a la planta. [40]

SILO: es un espacio creado especificamente para el almacenamiento de los
alimentos agricolas que permite mantenerlos en condiciones ideales hasta el
momento de su comercializacion (venta), estos se presentan diferentes tamafios
dependiendo de la capacidad en toneladas que almacenara [40]
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8. MARCO JURIDICO

En el Decreto 1687 del 2010 que modifico el Decreto 3523 del 2009, muestra las
funciones que ejerce la superintendencia, sobre las disposiciones de la proteccion
de la competencia e imponer sanciones de acuerdo con la ley, siendo pertinentes
por la violacion de las normas sobre proteccion al consumidor. Definiendo
proteccion al consumidor como el conjunto de normas que regulan las relaciones de
consumo que nacen en la cadena de comercializacion de bienes y servicios. [43]

Este decreto impulso en Colombia que las empresas comenzaran a implementar
programas de peticiones, quejas y reclamos con el fin de conocer la percepcion de
sus clientes frente a los servicios y productos ofrecidos, realizando cambios y
mejoras a estos, antes de verse sancionados legalmente. [43]

En el cédigo de colores el articulo 203, indica los diferentes colores que se debe de
emplear para sefializacion de los elementos, maquinaria, etc. El color amarillo se
emplea para demarcar las areas de trabajo, las de almacenamiento, pasillos, y la
ubicacion de los equipos de control de incendios y primeros auxilios, esta franja
debe de tener diez centimetros de ancho. Esta norma es aplicada en la bodega de
balanceados y mascotas con el fin de prevenir algun accidente. [44]

La norma técnica Colombiana NTC 2801 y NTP 298 exponen que la anchura de los
pasillos en sentido Unico no debe de ser inferior a la anchura de la carga
incrementada en 1 metro; en el caso de circular en dos sentidos de forma
permanente, no debe ser inferior a dos veces la anchura de las cargas incrementado
en 1.40 metros. Los pasillos de flujo vehicular deben tener definidos y sefalizados
la direccion del trafico. [45] [46]

De acuerdo de la norma NTC 4680 las medidas de las estibas o paleta deben de
ser: largo 120 cm, ancho 100 cm y de altura 15.5 cm; sin embargo las estibas
pueden variar su tamafio, se deben de dejar 40 cm entre islas; lo anterior se
establece con el objetivo de brindarle el espacio requerido para la buena circulacion.
[47]

La Asociacion Industrial de montacargas expone que en las operaciones de
montacargas, existen cuatro elementos relacionados, los cuales son: la cargan, el
area donde circula, el operador y el montacargas, estos pueden ser generadores de
riesgo. Una mala distribucion de la carga puede afectar la estabilidad del
montacargas, no afadir peso extra en la parte trasera del montacargas a fin de que
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pueda levantar una carga mayor, manejar en reversa cuando la carga impida la
visibilidad y en rampas inclinadas asegurarse de subir con la carga al frente y bajar
en reversa. [48]

En cuanto a las operaciones preventivas del montacargas son: [48]

e Durante su desplazamiento debe llevar las horquillas bajas a 0.15m de altura y
Unicamente se debe de subir al frente de la estanteria o arrume del cual vaya a
depositar o retirar carga.

e El desplazamiento, dentro de bodegas, debe ser a una velocidad de 10
kilbmetros por hora, que equivale a la marcha rapida de una persona.

e Jamas se deben de llevar pasajeros en el vehiculo.

e La carga debe de tener una altura maxima de 1.5m, sobre estiba, a efecto de
evitar que interfiera con el angulo de visién del operador, respecto a la via.

e En niveles muy altos, mas de 4m respecto a la visual del operario, es
recomendable instalar espejos 0 mantener mascas en el cuerpo del mastil que
indique el nivel que deba descargar.

e Inspecciones previas antes a la puesta en marcha y conduccion.
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9. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

A continuacion se procedera a brindar la informacion necesaria para el conocimiento
general de la empresa, se abarcara la explicacion acerca de los servicios que
brinda, los productos, los clientes con los que trabaja y los procesos que estan
relacionados con el objeto de estudio de este trabajo. Asi mismo, se realizara la
descripcion de cada area con sus respectivas operaciones y en funcion de ello se
analizaran los puntos mas importantes y su respectivo diagnastico.

9.1. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

FINCA S.A.S es una empresa de alimentos concentrados tiene como actividades
generadoras de dinero la produccién y distribucion de alimentos para animales
domésticos y de produccion agricola. La empresa cuenta con un personal de 184
trabajadores, de los cuales 121 son operativos y 63 administrativos; Ademas cuenta
con 10 areas o departamentos que permiten el funcionamiento de toda la planta. [4]

La empresa lleva mas de 60 afios en el mercado por lo que tiene una estructura
bien definida, con una vision, mision y valores establecidos, identificando su
mercado y sus competidores. Actualmente se encuentra en proyecto de ampliacion
con miras de construir nuevas instalaciones, adquisicion de nueva maquinaria y
captar a nuevos clientes tanto nacionales como internacionales, convirtiéndose en
la primera filial en tener puerto seco. Para el desarrollo de sus operaciones cuenta
con la infraestructura adecuada, que permite la fabricacion y almacenamiento de
sus productos en un estado 6ptimo y de esta manera se les brinde el mejor servicio
posible a los clientes. [37]

La investigacion estara enfocada en el cargue de los productos terminados en bultos
del &rea de despachos, donde se ejecutan los procesos logisticos.

La empresa FINCA S.A.S, como parte de su compromiso con la calidad y el
mejoramiento continuo, ha desarrollado e implementado desde marzo del 2013 un
programa para medir la satisfaccion del cliente y conocer su percepcion frente al
servicio y al producto ofrecido; este programa se clasifica o se divide en 2
categorias: [41]

La primera categoria son las PQRS que se dan por el servicio, es decir por el trato
gue ofrece los empleados al cliente o al conductor contratado por este para recoger

42



el producto. En esta categoria la persona responsable de responder las PQRS es
jefe administrativa de ventas, la cual esté a cargo de los procesos de recoleccion de
pedidos, programacion de productos, atencion al cliente y toma de decisiones frente
a novedades, entre otras. La segunda categoria son las PQRS que se dan por el
producto, es decir por la calidad, estado del producto y resultados de produccién de
los animales. En esta categoria los responsables son el jefe de produccion, el area
de calidad y el gerente general de la planta de Buga; pero los intermediarios son los
jefes de linea (avicultura, porcicultura, equinos, ganaderia y punto de venta), los
cuales ingresan al sistema la PQRS y le dan respuesta oportuna si son competentes
0 se la transfieren al gerente general para que este la dirija al &rea encargada y
poder brindarle al cliente una respuesta oportuna. En cualquiera de las dos
categorias hay unos tiempos de respuesta definidos dependiendo de la magnitud
del problema y estos son: 24 horas (magnitud baja), 42 horas (magnitud media) y
72 horas (magnitud alta). [41]

Igualmente a nivel nacional en la pagina oficial de la empresa, donde los clientes
tienen tres medios para comunicar sus peticiones, quejas o reclamos; estos son:
Linea gratuita, linea celular y correo electrénico. [49]

9.2.ORGANIZACION JERARQUICA

La empresa cuenta con dos tipos de organigramas, el primero es a nivel nacional y
el segundo es a nivel de la planta de Buga, la estructura jerarquica de cada planta
o filial es independiente. Por otro se desglosara el departamento de administracion
de ventas. [38]

Figura 6. Organigrama FINCA S.A.S a nivel nacional
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FUENTE: Adaptado de entrevista con la Dra. Luz Marina Cobo [4]
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En la Figura 6 observamos cOmo se encuentra la jerarquizacion a nivel nacional de
la compaiia, ubicando en primer lugar la asamblea general constituida por los
socios, posteriormente la junta directiva y el gerente general, los cuales direccionan
todas las decisiones hacia el cumplimiento de una vision; en cuanto al revisor fiscal
es un ente externo que permite auditar las actividades de la organizacion y los
gerentes nacionales son los responsables de todas las areas encontradas en cada
una de las filiales de la empresa.

Figura 7. Organigrama FINCA S.A.S de la planta de Buga
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FUENTE: Adaptado de entrevista con la Dra. Luz Marina Cobo [4]

En la Figura 7 se muestra en primera instancia al gerente regional, el cual es la
mayor autoridad a nivel de la filial y posteriormente se menciona cada una de las
areas que permiten el 6ptimo funcionamiento de la organizacién. A continuacion se
ilustrara las funciones de cada area o departamento relacionado con el objeto de
estudio: [4]

e Gerencia Regional: Maxima autoridad de la empresa a nivel local, es la principal
instancia ejecutiva y administrativa de FINCA S.A.S, regional Buga. Le
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corresponde ejercer funciones de direccion, gestion, supervision y coordinacion
con todas las areas.

Calidad: Es el area que se encarga de todo lo referente a certificaciones,
supervisa al departamento de produccion, administracion ventas y compras
(materias primas) a fin de que se esté cumpliendo las politicas de calidad
establecidas. Ademas coordina con gestion humana las capacitaciones y
auditorias externas en temas de calidad.

Produccién: Es el area encargada de transformar las materias primas y
convertirlas en productos terminados, es fundamental en la empresa, debido a
gue es su actividad comercial.

Administracion Ventas: Es el &rea encargada de la facturacion, atencion al
cliente y cargue de los productos terminados en los vehiculos.

Ventas: Es el equipo encargado del contacto de nuevos clientes y la atencién
de los actuales. Ademas de vigilar el mercado constantemente, en busca de
nuevas oportunidades que puedan surgir.

Cartera: Es el area encargada de ingresar las consignaciones de los clientes,
autorizar despachos y recaudar las deudas de clientes a crédito.

Compras o Suministros: Dentro de esta area se encuentra el operario de
bascula, su funcion es pesar lo vehiculos de producto terminado a la entrada y
a la salida de este, a fin de identificar si hubo alguna falla en el despacho o
supera el peso permitido de acuerdo al tipo de vehiculo.
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Figura 8. Organizacion logistica del departamento administracion ventas

ADMINISTRACION VENTAS

| JEFE ADMINISTRATIVA DE VENTAS |

[FACTURADOR | | AUXILIAR DE VENTAS | | JEFEBODEGA PRODUCTO TERMINADO |
OPERARIOS
AUXILIARES OPERARIO
AYUDANTES :
BPT DE ASEO
BPT

FUENTE: Adaptado de entrevista con la Dra. Luz Marina Cobo [4]

La Figura 8 muestra la jerarquia en el area de administracion ventas donde se divide
en dos campos, el primero es la parte de facturacion y ventas y el segundo es la
logistica de despacho del producto; pero todo bajo el mando de jefe administrativa
de ventas. A continuacién se ilustrara las funciones de cada cargo: [4]

Jefe Administrativa de Ventas (J.A.V.): Supervisa la logistica de
almacenamiento y salida de producto terminado de la bodega y su
correspondiente facturacion. Algunas de las funciones del cargo es la revision
facturas del area, atencion de PQR’S de los conductores y clientes, tramitacion
de la aprobacion y produccion de alimento especial y la revision documentacién
de los clientes nuevos y actualizacién base de datos.

Facturador: Facturar oportunamente en el sistema, los pedidos de producto
terminado, materia prima o subproductos de cerveceria.

Auxiliar de Ventas: Apoyar al jefe administrativo de ventas, al facturador y a los
auxiliares B.P.T cuando hay demasiada demanda o cuando este el personal de
vacaciones.

Jefe Bodega Producto Terminado (J.B.P.T.): Garantizar la exactitud en las
existencias de producto terminado al controlar las operaciones de
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almacenamiento, rotacion y distribucidon en la bodega. Algunas funciones
relacionadas con el objeto de estudio son el desarrollo de los indicadores de
control, envio del producto no conforme generado en la bodega, disefio de la
distribucion de las bodegas de producto terminado, solucion de problemas
presentados a fin de que los indicadores no se vean afectados y la satisfaccion
del cliente.

e Auxiliares Bodega Producto Terminado: Es el personal encargado en
despachar el producto terminado segun las referencias y cantidades requeridas
por el cliente. Algunas de sus funciones relacionadas con el problema objeto de
estudio son la recepcion de producto terminado de otras plantas, monitoreo de
rotacion de productos terminados, y control de inventario.

e Operarios ayudante Bodega Producto Terminado (B.P.T): seleccionar y
verificar los productos solicitados por el cliente, cumpliendo con las
caracteristicas requeridas como cantidad, calidad, presentacion y oportunidad,
garantizando un correcto despacho. Las funciones relacionadas con el problema
objeto de estudio son disponer las estibas necesarias para seleccionar el
producto requerido, seleccionar la cantidad de producto solicitado que no supere
la cantidad de 10 bultos, emparejar arrumes, arreglar paquetes de mascotas e
informar irregularidades presentadas.

e Operario de Aseo: mantener y supervisar las condiciones de higiene y orden
de la bodega de producto terminado.

9.3.SERVICIOS GENERALES

Los servicios que ofrece la empresa son alimentos concentrados para mascotas y
produccion agricola, ademas ofrece el servicio de alimentos medicados, los cuales
en su formula de produccion contienen drogas para combatir alguna enfermedad o
anomalia que esté afectando la produccion de los animales; por otro lado los
alimentos especiales o reforzados contienen una formula exclusiva que permiten
potencializar los beneficios de los animales. [41]
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9.4.PRODUCTOS

La empresa cuenta con 7 lineas de productos en los cuales cada una se especializa
en una determinada especie: [41]

Linea de Avicultura: Cuenta con dos ramas segun su funcionalidad, la de postura
y la de engorde, disfruta tres tipos de presentacion (granulado, harina y pastilla).

Linea de ganaderia: Cuenta con tres tipos de presentacion (extruido, harina y
pastilla)

Linea de Sales Mineralizadas: Su presentacion en harina.

Linea de Porcicultura: Cuenta con dos tipos de presentacion (harina y pastilla)

Linea de Menores: Constituida por tres tipos de animales (conejos, peces y
cuyes), sus presentaciones son en pastilla y extruido.

Linea de Equinos: Cuenta con tres tipos de presentacion (extruido, harina y
pastilla).

Linea de Mascotas: Constituida por dos tipos de animales (caninos y felinos) y
Su presentacion es en extruido.

El problema objeto de estudio, relaciona las siguientes lineas avicultura, ganaderia
y porcicultura en la Bodega de Balanceados y mascotas en la Bodega de Mascotas,
debido a que son las que presentan mayor cantidad de referencias y son frecuentes
la programacion de productos especiales y medicados.

9.5.TIPOS DE CLIENTES

A continuacion se describen los 2 tipos de clientes de la empresa Finca S.A.S:
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e Cliente Directo: Es aquel que consume los productos comprados para nutrir a
sus animales, es decir que es consumo propio; dependiendo del tipo de
negociacion con el jefe de linea y el gerente regional se le asignara un tipo de
lista de precios, siempre y cuando el cliente obedezca a unas condiciones
establecidas, como la cantidad de toneladas compradas al mes, la situacion
actual del ese sector, entre otras. [39]

e Cliente Punto de Venta: También conocidos como distribuidores, son aquellos
gue comercializan los productos; se clasifican en distribuidores exclusivos, los
cuales solo venden productos de marca FINCA S.A.S en su negocio y los
distribuidores de multimarca, que como su nombre lo indica venden productos
de gran variedad de marcas. [39]

9.6.DISTRIBUCION DEL ALMACEN

También conocida como Layout de un almacén, en esta es fundamental una buena
distribucion para asi poder optimizar los recursos y no tener problemas como cuellos
de botella y tiempos muertos, ademéas de incluir todas las zonas que sean
necesarias para el correcto flujo de la mercancia y de la informacion. Estas zonas
son: zona de carga y descarga, asi como sus muelles, zona de almacenaje, zona
de preparacién de pedidos o mercados, zona de estibas sin usar, zona de carga de
gas, entre otras.

El disefio de un almacén debe de busca minimizar al maximo el nimero de
movimientos dentro de este, tanto de los operarios como de los productos. De esta
forma seremos mas eficientes y evitaremos posibles accidentes; hay que tener en
cuenta que al minimizar los desplazamientos también se reduciran los costes
logisticos asociados a sus actividades.

Existen varios factores a tener en cuenta en el disefio constructivo de un almacén
como es el caso del suelo, debido a que la nivelacion del suelo permite que los
arrumes y las estanterias soporten la carga y el acabado del suelo debera ser el
Optimo para maniobrar las montacargas; la iluminacion tanto natural como la
artificial.

Anteriormente en el aflo 2013 se contaba con una sola bodega que almacenaba
todas las lineas de alimento, sin embargo por decisiones del gerente general y el
gerente regional de la filial Buga se acondiciono una de las bodegas de la empresa
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AgroGrain S.A, La cual fue adquirida por el grupo empresarial de FINCA S.A.S con
el fin de que en este lugar se almacenaran los productos de la linea de mascotas,
dando comienzo a su funcionamiento el 27 de Enero del 2014; es por ello que
actualmente se cuenta con dos Bodegas de producto terminado, la primera llamada
Bodega de Mascotas y la segunda conocida como Bodega de Balanceados, en
ninguna de estas se implementa un método o técnica para situar los productos, sino
gue han sido establecidos a voluntad del jefe de Bodega Producto Terminado y la

Jefe administrativa de ventas. Las Figuras 9 y 10 presentaran la actual distribucion
de las bodegas.
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Figura 9. Distribucién Bodega Producto Terminado de Balanceados
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FUENTE: Elaboracion propia. Programa Autocad e lllustrator.

51




La Figura 9 indica la distribucion del producto, clasificandolo por lineas,
encontramos diferentes colores que definen unas funciones, el color piel son los
lugares donde no deben de encontrarse producto y generan actividades
administrativas o de logistica para el funcionamiento del proceso de despacho de la
mercancia, el color gris son los pasillos donde circulan las montacargas, el color
blanco son los arrumes de la mercancia, en el color azul se encuentra ubicada la
estanteria que almacena el producto en presentacion de pacas y por ultimo el color
verde muestra la estructura que funciona para transportar los bultos y poder ser
organizados en sus respectivos espacios.

Figura 10. Distribucion Bodega de Mascotas
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FUENTE: Elaboracién propia. Programa Autocad e lllustrator.
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La Figura 10 indica la clasificacion del producto de mascotas por tipo de
presentacion, las flechas indican las puertas de entrada y salida, y los pasillos, en
el espacio de exportacion solo se ubican los productos que se enviaran al cliente
internacional y aclarando que hay una diversidad de referencias de la linea de
mascotas.

9.7.CONTROL DE CALIDAD

Las actividades de calidad son principalmente, el muestreo de las materias primas
antes del descargue de estas en la planta y los productos terminados fabricados en
ella y/o los recibidos de las otras plantas. Los muestreos se ejecutan diariamente,
realizando primero una inspeccion visual y posteriormente tomando muestras
aleatorias a fin de llevarlas al laboratorio para realizar diferentes pruebas; en caso
de que los resultados sean negativos, se procederd a dar aviso al area de
administracion ventas y recolectar todos los bultos del lote de aquella muestra. [42]

Otra de las actividades es la inspeccion diaria de las plagas, limpieza, orden,
condiciones de los vehiculos, arrumes estables y retirados de las paredes con el
objetivo de garantizar el éptimo almacenamiento de los productos. [42]

El producto no conforme (PNC) es seleccionado de acuerdo a los parametros que
establece el area de calidad, las variables por la que se considera que un producto
no es conforme para ser despachado al cliente y con la cantidad en kilos arrojados
en los ultimos 4 meses del afio 2013 son: [42]
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Tabla 3. Informe PNC para el afio 2013

sep-13 oct-13 nov-13 dic-13

Analisis de Calidad 128,00 2000,00
Arrume Caido 292000 1915,00 1989,00 1005,00
Averias por Roedores 1567,00 4165,00 4380,00 10850,00
Migracion de Grasas
Empaque sucio o deteriorado 30,00 150,00 120,00
Costura 11260,00 10447 00 10220,00 10923,00
Dafio por banda produccion 40,00
Devolucion 5560,00 9785,00 5230,00 1528,00
Empaque Defectuoso 4694,00 4042 25 417200 554700
Envejecimiento 16550,00 8120,00 15160,00
Estiba Mala 747800 13468,00 18715,00 20061,00
Falta de Peso 300,00 820,00 330,00
Finos en Reempaque 4520,00 518200 5630,00 G353,00
Mojados 80,00 80,00 280,00 200,00
Montacarga 16101,00 15039,00 22075,00 3340700
No conforme de Produccion 5568060 68157,00 142780,00 108570,00
Mo cumple parametros de calidad 30490,00 82296,00 76960,00 G9760,00
Averias de Transporte 1010,00 560,00 530,00 880,00
Clavos 40,00
Producto Mezclado
Sobrepeso
Calentamiento 1640,00 3400,00
contaminacion
Infestacion
Baja Rotacion
transferencia 110,00
Colas de produccion 30,00

Total 159758,60 223636,25 299481,00 284.694

FUENTE: Informe de Gestiéon FINCA S.A.S 2013.

La Tabla 3 muestra las causas por las cuales el producto es considerado como no
conforme (PNC) segun con los parametros establecidos en el area de calidad
ubicados en la primera columna de izquierda a derecha, en seguida encontramos
cuatro columnas pertenecientes a los resultados de 4 meses y la dltima fila es el
total de PNC generado en el mes; ademas podemos observar que hay cinco filas
subrayadas que indican las causas mas altas y frecuentes que generan esta
inconformidad y hay que clarificar que las cifras indican cantidad de bultos.

El problema radica en que la mayoria del producto no conforme se genera por qué
no cumple con los parametros de calidad y producto no conforme del area de
produccion, causa que se le atribuye a la nueva maquinaria que realiza todo el
proceso de produccién automaticamente por medio de comandos desde un panel
de control; por dafio de montacargas, esta causa es atribuida a la negligencia de los
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operarios de esta maquinaria que al manipular las estibas con producto, rompen los
bultos que se encuentran en los extremos; por envejecimiento, esto se da debido a
gue no hay una rotacion constante de los productos, utilizando el método PEPS
(primeras en entrar, primeras en salir) puesto que el producto estaba cubierto por
otro y no se alcanzé a visualizar o en el caso de los productos especiales o
medicados el cliente no lo retiré antes de la fecha limite de almacenamiento en la
bodega (1 mes); y por costura, se presentan frecuentemente en los productos de la
linea de mascotas y equinos, el cual utilizan sacos de polipropileno laminado debido
a que tienen demasiado aire y al momento de arrumarlos, colocandoles peso se
estallan o la costura de los hilos no es 6ptima, causando que se rasguen facilmente.
[40]

9.8. DIAGRAMA DE RECORRIDO

También conocido como Diagrama de Spaghetti Chart es la representacion de como
es el movimiento de los operarios dentro del puesto de trabajo, busca conocer cada
movimiento del empleado a fin de encontrar cual es el orden mas logico de las
maquinas, productos o materiales para asi ganar eficiencia dentro de la empresa,
en primer lugar reduciendo tiempo de desplazamiento y aumentando el rendimiento
de produccion. Se elige un operario con el que se va a trabajar, se observa cémo
se va moviendo y se trazan los pasos en el mapa que se ha construido, se hace un
seguimiento del operario hasta que su turno termina; ademas se debe de trazar los
lugares que son Mas propensos a incidentes con otros operarios 0 espacios muy
reducidos. [50]
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Figura 11. Diagrama SPAGHETTI CHART en el proceso de despacho de los
productos
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FUENTE: Elaboracion propia. Programa Autocad e lllustrator

La Figura 11 indica los recorridos que deben de realizar los montacargas en el
horario habitual de un dia de trabajo por medio de los rayones se muestra el macro
flujo y en qué zonas de la bodega son mas frecuentadas.

En cada una de las bodegas (Balanceados lado izquierdo y Mascotas lado derecho
de la figura) se selecciond una muestra a uno de los operarios de montacargas en
el horario de 7:30 am hasta las 5:00 pm; En la bodega de mascotas el operario fue
el Efrain Sevillano y en la bodega de balanceados fue el Edgar Castro. El primer
operario se escogio debido a que es el Unico que trabaja en esta bodega y el
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segundo operario se eligio por realizar los recorridos en el menor tiempo y por la
antigiedad en su cargo.

Como resultado en la bodega de balanceados se presenta ocho estrellas, las cuales
representan los lugares mas propensos a los accidentes o lugares estrechos para
poder maniobrar ubicadas en las esquinas de los arrumes que afectan de manera
negativa los tiempos, puesto que se debe disminuir la velocidad de flujo y
repercutiendo en los tiempos; en esta bodega funcionan en promedio 3
montacargas diariamente, sin embargo en el periodo de 12:00 a 1:00 de la tarde
gueda a cargo dos operarios, debido a que los demas tienen su hora de almuerzo;
por otro lado en la bodega de mascotas se presentan solo dos estrellas (bodega
ubicada en el lado derecho de la figura) , ya que solo trabaja un montacargas.

Asimismo se observd que en la bodega de balanceados los lugares mas
frecuentados son al frente de los muelles, los pasillos de porcicultura y de
ganaderia, y la zona de estibas vacias. En cuanto a la bodega de mascotas los
lugares mas frecuentados son los pasillos de los productos de presentacion de 30
k y los que conducen a los muelles de cargue.

La zona de estacion del gas es utilizada por todos los montacargas utilizados en la
empresa (las éareas de produccion, suministros, bodega de mascotas y
balanceados), tanto para cargar combustible como para el parqueo, mantenimiento,
reparacion y limpieza de la maquina.

Se identificd una serie de falencias como:

e La falta de cuidado de los operarios de Montacargas en las esquinas de los
arrumes, debido a la alta velocidad que manejan y que omiten algunas veces el
pito en las esquinas.

e La falta de espejos convexos de seguridad que ayuden a los operarios de los
montacargas para prever cuando se acerca otra maquina.

¢ La deficiente distribucién de los productos haciendo que el recorrido del operario
sea mayor al requerido.
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Se puede decir que estas falencias repercuten en la velocidad y agilidad para
maniobrar las montacargas, afectando con ello que los tiempos de cargue
aumenten.

9.9.DIAGRAMA DE FLUJO

A continuacion se presentara todo el proceso que debe de realizar un conductor o
un cliente para retirar el producto de la compafiia, por medio de un diagrama de
curso o flujo de proceso que expone el autor Benjamin W. Niebel en su libro
“Ingenieria Industrial: métodos, tiempos y movimientos”. [51]

Figura 12. Diagrama flujo de proceso

El cliente diligencia el formato de pedido (mascota y/o balanceados)

El cliente realiza la consignacion (contado) o cancela facturas o pide
autorizacion de cartera (credito)

El cliente envia el formato de pedido via fax o correo electronico

El cliente o conductor solicita la escarapela en la porteria 2 para ser
enturnado

El cliente o conductor parquea el vehiculo

El cliente o conductor espera al llamado del turno que se le asigno

Cuando le corresponde el turno, es facturado

El conductor o cliente le entrega dos remisiones de la factura al auxiliar BPT

El conductor o cliente espera a que el auxiliar BPT, le indique cuando
debe de ingresar el vehiculo

El auxiliar BPT llama al conductor o cliente para que ingrese el vehiculo

El conductor o cliente dirige el vehiculo a la bascula producto terminado

El conductor o cliente espera el turno en bascula

El conductor o cliente pesa el vehiculo vacio
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FUENTE: Elaboracion propia. Programa Autocad e Illustrator
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Figura 12. Diagrama flujo de proceso (Continuacion)
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FUENTE: Elaboracién propia. Programa Autocad e lllustrator
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Figura 12. Diagrama flujo de proceso (Continuacion)
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FUENTE: Elaboracion propia. Programa Autocad e lllustrator

60



El diagrama de flujo que se presenta en la Figura 12 es del proceso que debe de
realizar un cliente o un conductor para retirar el producto terminado de la empresa,
el cual inicia cuando el cliente diligencia el formato de pedido establecido por la
compafiia y termina cuando el cliente o conductor entrega la escarapela que le fue
asignada para realizar todo el procedimiento.

Las figuras encontradas en el diagrama de flujo representan:

Tabla 4. Representacion figuras en el diagrama de flujo

FIGURAS SIGNIFICADO
Q Proceso u operacion.
D Esperas en el flujo.
|:> Transporte o direccion hacia algun lugar.
<> Toma de decisiones, indica las posibles alternativas
dentro del flujo.
Control o inspeccion en el flujo.

FUENTE: Adaptado de Benjamin W. Niebel [51]

Los circulos indican un proceso u operacion; las D o medio circulo significan esperas
en el flujo; la flecha dirigida hacia el lado derecho significa transporte o direccion
hacia algun lugar; el rombo o diamante significa decision, indicando las posibles
alternativas dentro del flujo; Y por ultimo el cuadrado significa actividades de control
o inspeccién en el flujo.

A continuacion se presentara un resumen de la situacion actual de la empresa en el
area de despachos con sus respectivas dificultades.
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Tabla 5. Situacién actual en el area despachos de FINCA S.A.S. planta Buga

Las lineas de Avicultura,
Porcicultura, Ganaderia vy
1. Linea Avicultura | Mascotas presentan
2. Linea Ganaderia | dificultades en el despacho de
3. Linea Sales sus referencias. Debido a la
PRODUCTOS 4. Llnez_al alta cantlc_iad de referencias
Porcicultura gue manejan y en el caso de
5. Linea Menores las primeras tres lineas la
6. Linea Equinos produccion de  alimentos
7. Linea Mascotas | medicados o especiales que
no son considerados
productos de linea.
Las dificultades se presentan
1. Cllentes Directos | B 0 e erentes on o
TIPOS DE CLIENTES 2. Clientes Punto
despacho de los productos en
de Venta ; .
los muelles segun el tipo de
cliente.
Las dificultades se presentan
en: el producto distribuido a
voluntad del personal, el
| bmomgae o o corome e
DISTRIBUCION Balanceados ?tonela das) a causa do I
ALMACEN 2. Bodega de : 7 .
manipulacion de las estibas de
Mascotas
los montacargas y el
envejecimiento del producto
por la deficiente rotacion de
estos.
La dificultad en el diagrama de
1. Diagrama de recorrlfio es que Qodpresentarwl
Recorrido una técnica estandar en e
DIAGRAMAS ) flujo de los montacargas y en
2. Diagrama de . )
. el diagrama de flujo hay
Flujo i
tiempos de espera muy
prolongados.

FUENTE: Elaboracion propia
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10.METODOLOGIA

La investigacion es un proceso, mediante la aplicacion del método cientifico, procura
obtener informacion relevante y fidedigna, para entender, verificar, corregir o aplicar
el conocimiento. Generalmente en toda investigacion se persigue un proposito
sefalado, se busca un determinado nivel de conocimiento y se basa en una
estrategia particular o combinada. [51]

Por otro lado la autora Zoila Rosa Vargas (2009) afirma en su articulo “La
investigacion aplicada: una forma de conocer las realidades con evidencia cientifica”
que investigar “Es buscar y producir conocimiento de manera organizada, imparcial
y sistematica”, ademas permite cuestionar, reflexionar y actuar sobre los
acontecimientos historicos y sociales, en la medida que fundamenta o refuerza un
criterio propio. [52]

Carlos Sabino en su libro “El proceso de investigacion” expone los diferentes tipos
de investigacion que se presentan en un proyecto, seleccionando las requeridas por
el objeto de estudio de este trabajo.

10.1. INVESTIGACION DE CAMPO O APLICADA

El socidlogo Carlos Sabino reconoce la investigaciéon de campo como “Aquella que
el mismo objeto de estudio sirve como fuente de informacion para la investigacion,
puesto que esta es directa de las cosas, personas y circunstancias o hechos, por
este motivo la naturaleza de la fuente determinara la manera de obtener los datos”;
la presente investigacién se fundamenta en la investigacion de campo por que el
trabajo se realiz6 dentro de las instalaciones de la empresa FINCA S.A.S objeto de
estudio, bajo la modalidad de pasantia con un periodo de 6 meses, por lo que la
observacién e informacion se obtuvo directamente de las actividades. [53]

Por otro lado el autor Mario Tamayo en su libro “El proceso de la investigacion
cientifica” percibe este tipo de investigacion como aplicada, también recibe el
nombre de investigacion practica o empirica, se caracteriza por que busca la
aplicacién de los conocimientos tedricos en el plano de la vida real, persigue fines
mas directos e inmediatos, encaminados a evaluar y a mejorar aspectos en su
entorno. [51]
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Zoila Rosa Vargas Cordero en su articulo “La investigacion aplicada: una forma de
conocer las realidades con evidencia cientifica” afirma lo expuesto por el autor Mario
Tamayo, definiendo a la investigacion aplicada como “La aplicacion o utilizacion de
los conocimientos adquiridos, dando como resultado una forma rigurosa,
organizada y sistematica de conocer la realidad” [52].

10.2. INVESTIGACION DOCUMENTAL

Segun Carlos Sabino “Es aquella que se apoya en la consulta de textos o
bibliografias de investigaciones previas”, la presente investigacion se baso en
diferentes fuentes documentales entre ellos: tesis, libros, articulos, normas que
permitieron realizar un paralelo de la realidad existente y la teoria. [53]

10.3. INVESTIGACION DESCRIPTIVA

De acuerdo con el historiador Carlos sabino “Es la caracterizacion de un hecho con
el fin de establecer su estructura o comportamiento”, por este motivo esta
investigaciébn es descriptiva por que establece los efectos causados por las
problematicas presentadas en el area de despachos y las relacionadas a esta,
afectando tanto en clientes, intermediarios como en los empleados [53].

10.4. INVESTIGACION PARTICIPATIVA

Esta investigacion se fundamenta en identificar necesidades propias de un
colectivo, con fines claros de que se analice criticamente, para que las personas
entiendan sus causas y encuentren las acciones necesarias para superarlas; Es
una estrategia de investigaciébn de movimiento dinamico, que busca alternativas
concretas acerca de como generar los procesos de reflexion que permitan corregir
los problemas en las practicas [52].

10.5. POBLACION

Carlos Sabino define la poblacién como “la totalidad de los elementos a estudiar las
cuales concuerdan en una serie de caracteristicas factibles de procesar dando
origen a los datos de la investigacion”, También es llamado universo, debido a que
abarca a todos los entes sujetos del estudio [54].
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En la presente investigacion la poblacion esta representada por tres tipos de
individuos que se relacionan con el objeto de estudio, el cual lo integran 574 clientes
activos hasta la fecha, 1440 conductores promedio desde Enero del 2013 hasta
Febrero del 2014 y 119 trabajadores de la compariia de las areas relacionadas con
el objeto de estudio (Calidad, Produccion, Bodega Producto Terminado, Cartera,
Ventas y Facturacion).

10.6. MUESTRA

Carlos Sabino expone que “La muestra es una reducida parte que tiene todas las
caracteristicas del todo” [54].Por otro lado los autores Sampiere, Collado y Baptista
definen la muestra como “La esencia, un subgrupo de la poblacion”, debido a que
pocas veces se puede medir todo el universo, por lo que obtenemos o
seleccionamos una muestra y se pretende que este subconjunto sea un reflejo del
conjunto de la poblacién [55].

La muestra se categoriza en dos grandes ramas: Las muestras no probabilisticas:
la eleccion de los elementos en esta rama no dependen de la probabilidad, sino que
estd relacionada con las caracteristicas del investigador, es decir que el
procedimiento no es mecanico, ni en base a formulas, sino que depende de la toma
de decisiones de una persona o grupo. Por otro lado las muestras probabilisticas se
desarrolla por una formula, pudiendo medir el tamafio de error en las predicciones,
estas son esenciales en los disefios de investigacion por encuestas en donde se
puede pretender hacer estimaciones de variables en la poblacion [55].

En el presente trabajo la muestra que se escogio es de tipo probabilistica, se aplico
un error muestral del 5% con un nivel de confianza del 90%, puesto que algunas de
las poblaciones que se seleccionaron contemplan unas caracteristicas especiales;
dando como resultado que:

e Z=nivel de confianza que en este caso se establecera de 90%.

e N=total de poblacion que sera estudiada, la cual es de 1440 conductores, 574
clientes activos en el momento, 119 trabajadores de las areas de produccion,
calidad, bascula, cartera y administracion ventas.
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e D= error de muestra deseado lo cual es el porcentaje de error que pueden tener
los resultados del estudio, en este caso usaremos un error de 5%.

e P= porcentaje de individuos que poseen las caracteristicas pertinentes para el
estudio, debido a que conocemos la poblacién la cual tiene un registro y una
base de datos en este caso se establecio 98%.

e Q= porcentaje de individuos que no poseen las caracteristicas pertinentes para
el estudio, la cual se determina con la formula Q= (1-P) los cual es igual a 2%.

En la poblacion de los conductores son 1440 el promedio calculado mensualmente
desde el 2013 hasta el mes de Febrero del 2014, dando como resultado una
muestra de 227 conductores ha encuestar, sin embargo en la préactica este valor
disminuye debido a que se deben de eliminar los vehiculos graneleros, los cuales
cargan producto terminado que se encuentra en los silos, puesto que solo se estan
evaluando los vehiculos de producto terminado en bultos; Ademas que algunos
conductores cargan todos los dias o varias veces a la semana, debido a que no es
l6gico encuestar dos 0 mas veces la misma persona. También se encuentran los
conductores que solo han ingresado una sola vez a cargar, por lo que significa que
no han identificado los puntos que se abarcan en la encuesta, por ello la muestra
que se tomo fue de 136 conductores que se constituyd por el total de encuestas
realizadas en un periodo de 3 meses.

En la poblacion de los clientes y el personal de la empresa, el resultado que arrojé
la formula fue de 184 clientes y 83 trabajadores a encuestar. Ademas hay que
aclarar que el estudio se realiz6 al personal que esta directamente vinculado en el
aspecto laboral con la empresa FINCA S.A.S, es decir que los operarios de los
montacargas y los coteros no estan contemplados dentro del estudio, debido a que
es un servicio de outsourcing de las compafias AM&M Y COOTRANSCARGA
respectivamente; Sin embargo se realizaron entrevistas no formales a algunos de
los miembros de estas empresas.

Hay dos ecuaciones para calcular el tamafo de la encuesta, debido a que se conoce
el tamafio de la poblacion se aplicé la siguiente: [55] [52]

Ecuacion 1. Formula para el célculo del tamafio de la muestra
B N Z?pq
~ d*2(N-1)+ Z2pq

n
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En donde,

N = tamafio de la poblacion

Z = nivel de confianza

P = probabilidad de éxito, o proporcion esperada

Q = probabilidad de fracaso

D = precision (error maximo admisible en términos de proporcién)

Segun el tamafio de la poblacion estudiada se obtuvo:

Tabla 6. Tamafio de la muestra

ECUACION RESULTADO

e 574 * (1,64)% x 98% * 2% Encuesta clientes:

(5%)2 * (574-1) + (1,64)% * 98% * 2% Poblacion N=574
n =184 Muestra n=184

1440 * (1,64)% « 98% * 2% Encuesta conductores:
~ (5%)% * (1440-1) + (1,64)% * 98% * 2% Poblacion N=1440

n =227 Muestra n=227
e 119 % (1,64)%  98% * 2% Encuesta funcionarios de Ila

(5%)% * (119-1) + (1,64)2  98% * 2% empresa:
n =83 Poblacién N=119

Muestra n=83

Fuente: Elaboracién propia

10.7. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

En el desarrollo de este trabajo, se recurrio a las diversas técnicas para precisar,
ordenar y procesar los datos a fin de obtener informacién sistematizada y
racionalizada que se acerque lo mas posible a la realidad.

Observacion directa: A través de la observacion visual de las instalaciones, areas,
equipos y personal, se pudo constatar las condiciones y los procesos actuales que
se realizan en la empresa FINCA S.A.S para el despacho de los productos
terminados.

Entrevista: A través de este instrumento se obtuvo la informacién que permitio
desarrollar la investigacion y el entendimiento de los procesos desarrollados en la
compainiia. El tipo de entrevista que se implemento fue informal, debido a que no se
estructuraron las preguntas.
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Encuesta: A través de esta técnica permitié conocer la perspectiva de los clientes,
conductores y trabajadores, frente al objeto de estudio en el &rea de despachos o
bodega producto terminado. Ver anexo 2.

Ademas se aplicara el concepto de Benchmarking en el uso de las herramientas
digitales online, frente a las tres comparfiias mas fuertes actualmente del sector en
el pais y se realizard las actividades requeridas a fin de presentar resultados
mensualmente de los indicadores que se desarrollaran en el capitulo Resultados
periodo establecido para el desarrollo de la investigacion.

10.8. TECNICAS DE ANALISIS DE DATOS

Las técnicas implementadas para interpretar la informacion o datos obtenidos es la
cualitativa, en esta los datos son presentados de manera gréafica y verbal como las
entrevistas, encuestas y documentos de la empresa; y la cuantitativa, en la que los
datos se presentan en forma numérica como el estudio de tiempos, y los indicadores
de gestion.

10.9. FICHA TECNICA DE LAS ENCUESTAS

OBJETIVO ENCUESTAS: Las encuestas buscan conocer la percepcién que tienen
los conductores, clientes y funcionarios de la compafia frente a las problematicas
presentadas en el area administracion ventas para el optimo despacho de los
productos, ademas en las preguntas 5y 8 para los conductores y 3 y 8 para los
clientes, permite realizar un Benchmarking de algunas variables frente a otras
empresas del mismo sector consideradas como la competencia.

En la encuesta de los clientes la segunda pregunta se definié la frecuencia semanal
debido a que la programacion en el area de produccion es por semana; en la
pregunta cinco, la demora del alimento a las granjas para alimentar a los animales
puede ocasionar que su organismo se descompense ocasionando una perdida para
el cliente; la opcion de rentabilidad se dirige a los dos tipos de clientes de la
compafiia puesto que la rentabilidad para el distribuidor es la venta del producto,
pero la rentabilidad en el cliente directo es la venta de las producciones de sus
animales. Los aspectos evaluados en la pregunta siete y ocho se determinaron de
acuerdo a una reunion con algunos funcionarios de la compairiia y los comentarios
de algunos clientes.
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En la encuesta dirigida a los conductores en la pregunta cuatro que evalla los
aspectos afectados por los tiempos de espera, la opcion social se establecio
pensando en la calidad de vida de ellos puesto que en algunas ocasiones se
retiraban de la compafia después de la jornada laboral.
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10.9.1. Encuesta clientes

¢ Los productos que adquiere de la empresa FINCA S.A.S son para?
Consumo propio (cliente directo)
Venta (distribuidor)

¢, Qué tan frecuente usted retira producto semanalmente de la empresa?
lvez

2veces

3veces

Méas de 3veces

¢En qué otras empresas adquiere usted productos similares a los de FINCA
S.A.S?

ITALCOL

SOLLA

CONTEGRAL

OTRA
¢ Cual?

¢, Segun comentarios por el conductor considera usted que este espera mucho
tiempo para ser despachado en la empresa FINCA S.A.S?

Si

No

¢ Cuanto tiempo?

¢En qué aspecto le afecta que el conductor espere mucho tiempo para poder
ser despachado, (marque las respuestas que considere necesarias)?
Econdmico, porque tiene que pagar mas dinero al conductor

Rentabilidad, porque pierde la venta del producto (distribuidor)

Pierde peso y beneficios el animal por falta de alimento (cliente directo)
Tiempo

Ninguna de las anteriores
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o

¢,Como califica el servicio de despacho de producto en la empresa FINCA
S.A.S?

Excelente
Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

moowz

7. Paralos siguientes aspectos encontrados en la empresa FINCA S.A.S. marque
con una X, siendo 1 la calificacion menos favorable y 5 la mas favorable.

ASPECTO 1 2 3 4 5
Disponibilidad de
producto

Servicio al cliente

Flexibilidad ante sus
necesidades

Respuesta oportuna
ante problemas

Agilidad en el tiempo
para el despacho de
los vehiculos

8. En la siguiente tabla marque con una x, los aspectos mas relevantes y mejor
desarrollados por las otras empresas frente a FINCA S.A.S

ASPECTO ITALCOL SOLLA CONTEGRAL | Freguntas,
Opcion D.

Disponibilidad
de producto

Servicio al
cliente

Continua...
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ASPECTO ITALCOL SOLLA | CONTEGRAL | Hreguntas,

Opcién D.
Flexibilidad
ante sus
necesidades

Respuesta
oportuna ante
problemas

Agilidad en el
tiempo para
despachar los
vehiculos

10.9.2. Encuesta conductores

1. ¢ Qué tan frecuente carga producto a la semana en la empresa FINCA S.A.S?
A.1Vez

B.2Veces
C.3Veces
D. Mas de 3veces

2. ¢ Para cuantos clientes carga por viaje?
A. 1 Cliente_

B. 2 Clientes___

C. 3 Clientes

D. Méas de 3 clientes

3. Marque de 1 a 5 cuales de los siguientes procesos, siendo 1 el menos demorado
y 5 el mas demorado

PROCESOS 1 2 3 4 5
Facturacion

Bascula

Estacionamiento en el
muelle

Continua...
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PROCESOS 1 2 3 4 5

Cargue de los
productos

¢, Otro proceso que
considere demorado?

4. ¢ En qué aspecto le afecta mas cuando se demora el personal de FINCA S.A.S
en despachar el vehiculo?

Econémico

Tiempo__

Desgaste fisico por la espera____

Social, porque le quita tiempo para estar con su familia o realizar labores
personales

Otro

m ODOw>»

o

¢En qué otras empresas con la misma actividad econémica de FINCA S.A.S
carga?

ITALCOL

SOLLA____

CONTEGRAL____

OTRA ¢ CUAL?

oOw>

6. Comparando el servicio que brinda FINCA S.A.S con la(s) empresa(s) que
escogio en la pregunta 5, ¢ considera usted que el servicio de FINCA S.A.S es?

A. Mejor

B. Igual

C. Inferior

7. ¢, Como califica el servicio de despacho de la empresa FINCA S.A.S?
Excelente

Muy bueno___

Bueno

Regular____

Malo

moowz

8. ¢ Qué sugerencias o recomendaciones usted tendria para mejorar el servicio de
despacho en la empresa FINCA S.A.S?
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10.9.3. Encuesta personal empresa Finca S.A.S

1. Area en que trabaja:

2. ¢, Conoce usted el proceso que realiza un cliente o un conductor para poder retirar
los productos de la empresa?

A.Si__

B.No__

3. Desde su puesto de trabajo, ¢ qué aportes considera usted que le ha brindado a
despachos para mejorar su proceso logistico?

4. ¢ En qué aspectos le afecta que aumente los tiempos de espera para despachar
los vehiculos?

A. No se ve afectado__

B. Econdbmico__

C. Tiempo, se debe quedar méas tiempo de lo que quisiera en la empresa____

D. Social, le quita tiempo para estar con su familia o labores personales_

E. Resultado de indicadores de gestion

5. ¢ Tiene alguna propuesta o sugerencia para mejorar el servicio en el proceso de
despacho de la empresa FINCA S.A.S?

6. ¢Por qué aspecto considera que el tiempo de espera de los vehiculos puede
aumentar?
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11.RESULTADOS

11.1. INDICADORES

Teniendo definidos anteriormente los indicadores KPI, en este capitulo del trabajo
se presentaran los indicadores escogidos para aplicarlos a la compafiia y sus
respectivos resultados desde el mes de Septiembre del 2013 a Febrero del 2014,
es decir los 6 meses de seguimiento en la pasantia.

Los indicadores que se eligieron fueron:

Indicadores de Costos y Servicio al Cliente: en estos se presenta el indicador de
entregas completas, el cual es el despacho completo de todos los articulos con
las cantidades solicitadas y el indicador de documentacion sin problemas que es
requerida de forma completa y exacta. En la empresa estos indicadores se
representan, en los errores de facturacion y los errores de despacho llamados
asi en la compaiiia.

Indicadores de Tiempo: en estos se presenta el indicador del Ciclo de un pedido
en bodega, el cual es el tiempo que transcurre durante la gestion del pedido
hasta que es despachado. En la empresa este indicador es llamado tiempo de
permanencia.

Indicadores de Productividad: en estos se presenta el indicador del nUmero de
pedidos despachados, el cual es la cantidad de facturas realizadas durante un
periodo. En la empresa este indicador figura en el total de facturas del mes.

El indicador de tiempos de cargue no se encuentra en el documento de los
indicadores KPI, sin embargo hace parte de los indicadores de tiempo y es
implementado en la compafia.

En los resultados obtenidos de los informes de gestion del afio 2013 e inicio del
2014, el mecanismo de medicion es en la unidad de minutos en los indicadores de
tiempo y en el restante son numeros. A continuacion se presentan la tabla
comparativa mensualmente.
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Tabla 7. Indicadores de Gestion 2013y 2014

PROMEDIOS RESULTADOS
MENSUALES 2013 2014
W

e o L L

Q o0 o 5 o O g 2

Q < = @ S @ X m =

< 0 L S m = L o O

Q = F S L = |—

h—d s — S = m

S o | 8|8 | g | ¥

Z (L}J.) = (@)
ERRORES EN
DESPACHOS 10 15 18 23 19 13 9 97
ERRORES EN
FACTURACION | 2 | 1 4 8 6 8 5 32
FACTURAS N.A | 2400 2814 2753 2535 2470 2776 | 15808
TIEMPO DE
CARGUE 60 57 58 55 72 65 30 337
TIEMPO DE
PERMANENCIA 135 110 288 325 142 129 139 1133

FUENTE: Elaboracion propia

En la Tabla 7 muestra los indicadores que se evallan en el area administracion
ventas, observando en la primera columna de izquierda a derecha el nombre de
cada indicador, en seguida se encuentra la columna con la meta establecida por la
compafia a fin de identificar el mejoramiento continuo de los procesos, en el
indicador “Facturas Mes” no se establecio una meta, puesto que las ventas se miden
por otros indicadores que le corresponden a los jefes y técnicos del area de ventas,
es por ello que se escribe la sigla N.A (no aplica), posteriormente las columnas de
resultados hay datos de dos afios diferentes y finaliza con la columna total. Las tres
primeras filas estdn expresadas en numeros y las dos ultimas filas se expresan en
minutos; la frecuencia que se establecio para la recoleccion de la informacién es
diaria, sin embargo en la tabla se totaliza y se promedia a fin de presentar
mensualmente un informe a los directivos de la compafia para observar el
cumplimiento de los indicadores.

Podemos observar en la Tabla 7 que en este periodo de seis meses los errores en
despacho tuvieron altos resultados en los meses de Noviembre y Diciembre, por
otro lado si cruzamos la cantidad de facturas mes y los errores de despacho,
podemos analizar que del total de facturas realizadas por los seis meses (15808),
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97 tuvieron errores; la meta para este indicador es de 10 errores por mes y solo en
Febrero fue donde estuvo por debajo. El por qué se presentan estos errores es por
la falla de digitacion de los cédigos o cantidades de los productos en la factura,
afectando no solo el cumplimiento del indicador, sino que también incrementa los
tiempos de cargue puesto que si es identificado el error antes de que el vehiculo
termine todo el proceso deberan de inspeccionar los productos con las cantidades
para descargar el producto sobrante o cargando el faltante.

En el indicador de documentacion sin problemas o conocido en la empresa como
errores en facturacion presenta una meta de 2 al mes, el cual en el mes de
Septiembre cumplié con el umbral por debajo de 1, si cruzamos la cantidad de
facturas mes y los errores de facturas, podemos analizar que del total de facturas
realizadas por los seis meses (15808), 32 tuvieron errores. El por qué se presenta
por la falta de claridad de la escritura de algunos clientes y por la falla de digitacion
de cddigos y cantidades por parte del facturador, ya sea porque no identificé la
solicitud de algun producto o por confusion del codigo de los mismos; afectando con
esto el cumplimiento de la meta del indicador, quejas de los clientes y si es
identificado el error a tiempo se debe de realizar nuevamente la actividad de
facturacion y la correccion en el cargue de los productos.

En cuanto al indicador de tiempo de cargue la meta establecida es de 60 minutos
promedio, de los cuales en dos meses no se cumplié, obteniendo asi el promedio
mas alto en Diciembre con 72 minutos y el promedio mas bajo de 30 en Febrero;
En el tiempo de permanencia la meta establecida fue de 135 minutos promedio, de
los cuales solo tres meses cumplieron con esto, alcanzando asi el promedio mas
alto en Noviembre y el promedio mas bajo en Septiembre.

El tiempo de cargue se define, como los minutos contados desde que el vehiculo
llega al muelle hasta que los operarios de la empresa COOTRADESCAR cargan el
altimo producto y el vehiculo sale del muelle. Asi mismo se define el tiempo de
permanencia, como los minutos contados desde el momento en que ingresa el
vehiculo a la planta hasta que sale de ella. [41]
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Tabla 8. Indicadores de tiempo en porcentajes

2013 2014
SEPTIEMERE |OCTUBRE [NOVIEMBRE [DICIEMBRE | ENERO |FEBRERO
TIEMPO CARGUE 57 58 35 72 65 30
TIEMPO PERMANENCIA 110 288 325 142 129 139
PORCENTAJE 52% 20% 17% 51% 50% 22%
PROMEDIO 35%

FUENTE: Elaboracion propia

De acuerdo a lo presentado en la Tabla 8 se evidencio la necesidad de realizar un
estudio de tiempos, investigando los promedios mensuales de cada una de las
actividades, con el fin de conocer cual es la distribucion de tiempos del proceso que
desarrolla un cliente o conductor para retirar los productos, puesto que se debia de
conocer los tiempos de cada una de las actividades en el proceso a fin de visualizar
cuales estan utilizando el mayor tiempo; Los resultados arrojados se ilustraran en
las siguientes Tabla 9 y Figura 13. Las metas de estos indicadores ya se
establecieron en la Tabla 7.

Tabla 9. Estudio de tiempos de acuerdo a cada actividad del proceso
13 04

PROMEDIO

SEPTIEMBRE| % |OCTUBRE| % |NOVIEMBRE| % |DICIEMBRE| % | ENERO | % | FEBRERO | %
TIEMPO CARGUE 5 |5%h| 8 | 2% 35 Wh| 72 |35k ] 0% 30 2 35%
TIEMPO BASCULA 10 % 10 | 3% 10 3 | 10% n 9% 7 % Th
TIEMPO ESTACIONAMIENTO MUELLE § Th 8 |3 § Th 1 g 10 i 3 1 5%
TIEMPO EN FACTURACION N |1k | 173 |60%| 1% a0 2B | 18% Pl 19% il 47h 7
OTROS 13 We| 3 | M% 57 8| 19 | 1% 18 14% i 0% 16%
TIEMPO PERMANENCIA 10 |100%| 288 |100%| 325 |100%| M2 |100%| 129 | 100% 139 100% 100%

FUENTE: Elaboracion propia

La Tabla 9 indica en su primera columna las diferentes actividades realizadas en el
proceso para retirar la mercancia de la compafia, el item otros encontrado en esta
misma columna se refiere a los tiempos de traslado del conductor o cliente a fin de
terminar cada actividad; posteriormente se encuentra una columna con los datos en
minutos del tiempo obtenido en ese mes, seguida de una columna de %, la cual
ilustra la participacion de la actividad en el indicador de tiempo de permanencia que
constituye el 100% del proceso; y por ultimo encontramos el promedio total de cada
actividad, pudiendo observa donde se utiliza mayor cantidad de tiempo.
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En el mes de septiembre, diciembre y enero el tiempo de cargue tuvo la mayor
utilizacion del tiempo, sin embargo en el mes de octubre, noviembre y febrero fue el
tiempo en facturacidon, evidenciando que estas dos actividades son las que
consumen el mayor tiempo de permanencia. Los datos son recolectados
diariamente, pero se promedian para presentar un informe mensual.

Figura 13. Grafica Distribucion de Tiempos

m TIEMPO CARGUE

B TIEMPO BASCULA

TIEMPO ESTACIONAMIENTO

MUELLE
E TIEMPO EN FACTURACION

m OTROS

FUENTE: Elaboracion propia

El porcentaje de otros hace referencia a las actividades de espera del conductor o
cliente mientras los auxiliares BPT le indican que ingrese el vehiculo; el recorrido
que realiza para recoger el vehiculo del parqueadero e ingresarlo a la planta; el
tiempo que transcurre en el desplazamiento del vehiculo de una bodega a otra,
cuando se facturan productos de balanceados y de mascotas.

Como se puede observar en la Figura 13 las actividades de cargue y facturacion
son las que constituyen el mayor tiempo de permanencia, sin embargo no deja de
ser importante las demas actividades puesto que si alguna de estas aumenta
considerablemente su tiempo afectara el resultado total que es considerado como
el tiempo de permanencia. Por ello se vio la necesidad de indagar la causa de las
demoras en estos procesos, realizando una entrevista informal a 4 conductores y 2
clientes y los resultaros fueron: los conductores argumentan textualmente que “e/
problema radica en los clientes, debido a que no envian a tiempo el formato de
solicitud y los soportes de la consignacion o transferencia de dinero, generando una
espera”, por otro lado los clientes y los conductores argumentan literalmente que “la
espera en facturacion depende de la cantidad de turnos que se hayan repartido
hasta el momento en la porteria”. En cuanto al tiempo de cargue, los conductores
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expresan textualmente que ‘el problema es cuando deben de esperar la
disponibilidad de un muelle, la falta de suficientes montacargas en las horas de
almuerzo y las distracciones de los coteros originando una pérdida de tiempo y
rapidez”.

11.2. BENCHMARKING

Para evaluar el Marketing Digital se realizé una investigacion del manejo del tema
de la competencia y se logré concluir que la empresa objeto de estudio en este
trabajo FINCA S.A.S no ha avanzado en el marketing virtual, puesto que solo brinda
en su pagina web informacién para contactarse con el servicio al cliente y las cuatro
plantas ubicadas a nivel nacional; ademas de un enlace para el personal
administrativo de ingresar desde su casa al correo electronico. Es por ello que no
ofrece enlaces de informaciéon del mercado, consulta de productos o de la
organizaciéon en general, dando como resultado una interactividad baja con el
usuario, también estan las aplicaciones que permiten al cliente realizar pagos en
linea, tienda virtual y noticias o articulos de interés, como se presentan en ITALCOL
y SOLLA, las cuales son consideradas como una competencia directa.

Por otro lado la empresa CONTEGRAL también utiliza el mismo formato de FINCA
S.A.S, debido a que pertenecen al mismo grupo empresarial. A continuacién se
presentara el Marketing Digital que utiliza las empresas lideres de este sector.
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11.2.1. Benchmarking SOLLA S.A
A continuacién se presenta en la Figura 14 el portal institucional de SOLLA S.A.

Figura 14. Pa4gina Web SOLLA S.A

Jrenc: weITErece s rech@, un cne oo o oe ( t- Specnarcc e

fhmemerpms 4o = wwpg‘ﬁ

pedscz
e o e v & :wxune:ncnc::::

S
o, on.

A hos e wew s

moczs, [oud percnanaes

ummnmnu-nnc # ,..“”@%’"""‘"
LAN Y S

# Covem
* Meies
¥ Cuem

H[t[a]w]w

2giSlale
CIE
MlG|a]e
alula

Bowcecu e ek | wwee " e

50. w_m.-, nhe e 3te ([N
. .. Scta'ericen
=3 M IR Serevs e e am
e [
e el -
i = :m;n'mf-'s.\n
& Caomsam scoroe v e
[STCEE OF CATIC BT W ! o
T3 oW e Swern w Aaeecr ~ DRSNS

i !
s e s e 7 T e |

FUENTE Portal |nst|tu0|onal SoIIa S.A. [53]

Esta compafiia cuenta con diferentes enlaces en su pagina web con el fin de
brindarle informacién al cliente de eventos, productos, redes sociales, articulos de
interés, asesoria en plantas, brindandole a sus funcionarios la opcién de ingresar a
su correo electronico, muestra los precios del mercado de lo que producen los
animales (leche, huevo, carne, etc.), en este enlace se encuentra una falencia
donde las paginas relacionadas con los precios del ganado de carne gordo y flaco,
el cerdo, la trucha vy tilapia y la leche, no se encuentran disponibles, entre otras
opciones de enlace.
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11.2.2. Benchmarking ITALCOL S.A
A continuacién se presenta en la Figura 15 el portal institucional de ITALCOL S.A.
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FUENTE: Portal institucional ITALCOL S.A. [54]

La péagina virtual de esta empresa cuenta con diferentes enlaces que permite
brindarle informacion al cliente acerca de los productos, articulos y noticias de
interés, ademas brinda el servicio de PSE que significa respaldo, rapidez y
seguridad, la cual permite debitar los recursos en linea de la entidad financiera
donde el cliente tiene su dinero y la tienda virtual de productos de mascotas Tuffy.
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11.2.3. Benchmarking CONTEGRAL
A continuacion se presenta en la Figura 16 el portal institucional de CONTEGRAL.

Figura 16. Pagina Web CONTEGRAL

Planta Envigado
PBX:[4]331 01 11
Planta Bogota
PBX:[1]728 08 08
Planta Cartago
PBX[2]211 48 00
Planta Neiva
PBX:[8]870 75 70
Alimentos concentrados para animales
CORREO - WEB
Plan Desarrolio
LINEA GRATUITA NACIONAL 01 8000 51 31 01
(Desde teléfonos fijos)
LINEA CELULAR 313 718 50 66 CORREO ELECTRONICO dptoserviciocliente@contegral.co

FUENTE: Portal institucional CONTEGRAL [55]

En esta compafia observamos que su disefio es muy sencillo y que solo brinda
informacion a los clientes para hacer contacto con servicio al cliente o las plantas
ubicadas en todo el pais, los funcionarios de la empresa tienen la opcion de ingresar
al correo electronico. Sin embargo en el enlace de plan desarrollo no se puede
establecer conexion.
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11.2.4. Benchmarking FINCA S.A.S
A continuacién se presenta en la Figura 17 el portal institucional de FINCA S.A.S

Figura 17. Pagina Web FINCA S.A.S
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ﬁ Plan Desarrollo

FUENTE: Portal institucional FINCA S.A.S [49]

En esta compafia observamos que su disefio es muy sencillo y que solo brinda
informacion a los clientes para hacer contacto con servicio al cliente o las plantas
ubicadas en todo el pais, los funcionarios de la empresa tienen la opcién de ingresar
al correo electronico. Sin embargo en el enlace de plan desarrollo no se puede
establecer conexion.

A continuacion se presentara cada uno de los pasos y de los recursos que cuenta
el area de despachos en cada de una de las empresas presentadas anteriormente,
con el fin de comparar las operaciones logisticas de FINCA S.A.S (Buga) con estas
consideradas como competidores en el sector y de brindar informacion acerca de
gue como podrian ser mas eficientes las actividades. Esta informacion se obtuvo
mediante entrevistas informales a conductores que llevan mas de 2 afios cargando
alimento en estas empresas.
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Tabla 10. Informacion disponible empresarial SOLLA S.A.

LOGO EMPRESARIAL

DETALLES

Solla

Nutricion Animal

SOLLA S.A

El area de despachos de la empresa
cuenta con: un robot para estibar, dos
montacargas para realizar mercados
(definido como la recoleccién de los
productos solicitados en una cantidad
de menos de 10 bultos) y 2 para surtir
los muelles en la bodega de
balanceados y un montacargas en la
bodega de mascotas, la cantidad de
muelles disponibles en balanceados es
de 12 y en mascotas es de 8. El proceso
gue deben de realizar los conductores
para recoger el producto y con el
aproximado en que tarde cada paso se
aprecia en la Figura 18. [56]

El problema radica que en el proceso de
pesaje hay dos basculas, una de
ingreso y otra de salida; pero estas son
utilizadas tanto  para  producto
terminado como para materia prima y
tan solo se cuenta con un operario para
manipular las dos, dando como
resultado largas filas y tiempo de
espera de aproximadamente 1 hora.
Otro de los problemas expresados por
los conductores literalmente es que
‘hay que esperar el turno para que le
entreguen un pedido y no la factura, ya
gue esta es entregada en la bascula de
salida, realizando una doble actividad y
espera”. [56]

FUENTE: Elaboracion propia
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Figura 18. Diagrama de proceso de SOLLA S.A

Pesar el vehiculo en la bascula.

Ingresar el vehiculo al parqueadero.

Esperar el turno para que le entreguen el pedido.

Dirigirse a la oficina para que permitan el
ingreso a los muelles.

Es autorizado para ingresar a las
bodegas respectivas de cargue?

NO

|
Sl

b Esperar la orden de ingreso Ingresar a las bodegas

Cargue de los productos

Ingresar a la oficina
. Revision del pedido y
colocar sello

Dirigirse a la bascula

Pesar el vehiculo

Entregar al portero uno de los tiquetes
de bascula y una de las copias de

FUENTE: Elaboracion propia
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Tabla 11. Informacion disponible empresarial ITALCOL S.A

LOGO EMPRESARIAL

DETALLES

ITALCOL S.A

En esta compafiia el area de despachos
cuenta con: un montacargas para cada
bodega, una banda transportadora
hasta los muelles y un grupo de coteros
gue son los que retiran el producto de
los arrumes para ser llevado a la banda
transportadora, en la bodega de
balanceados cuenta con 9 muelles de
cargue y en la bodega de mascotas y
sales cuentan con 2 cada una. [56]

El proceso que se debe de seguir para
recoger el producto se aprecia en la
Figura 19, [56]

El problema radica segun las
indagaciones realizadas es que el
proceso de facturacion es muy
despacioso demorandose hasta 40
minutos, el cual no es atribuido a
problemas en el area de cartera y solo
se cuentan con una béascula para
materia prima y para producto
terminado. Ademas que presenta una
doble actividad y espera para entregar
la factura doblando o a veces triplicando
los 40 minutos  anteriormente
mencionados. [56]

FUENTE: Elaboracion propia
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Figura 19. Diagrama de proceso ITALCOL S.A.

Ingresar a la bascula

Pesar el vehiculo

Dirigirse al muelle de cargue

Cargar los productos

Dirigirs_e a facturacion para recoger la factura

Ingresar a la bascula

Pesar el vehiculo

Entregar los documentos
correspondientes en porteria

FUENTE: Elaboracion propia
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Tabla 12. Informacion disponible empresarial CONTEGRAL

LOGO EMPRESARIAL

DETALLES

CONTEGRAL

Alimentos concentrados para animales

CONTEGRAL

Esta organizacibn cuenta con: 6
muelles en la bodega de balanceados y
5 muelles en mascotas, hay 2
montacargas en puertas, 2 en
mercados y 1 para apoyar, siendo en
total 5 montacargas para despachos,
ademas cuentan con un grupo de
coteros para el cargue y descargue de
los productos. [56]

Los pasos para el despacho de los
productos requeridos por el cliente se
aprecia en la Figura 20.

FUENTE: Elaboracion propia

Figura 20. Diagrama de proceso CONTEGRAL

Pesar el vehiculo en la bascula.

Ingresar el vehiculo al parqueadero.

Esperar la entrega de la factura
Dirigir el vehiculo al muelle de cargue
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Pesar el vehiculo

Entregar los documentos
correspondientes en porteria

FUENTE: Elaboracion propia




Tabla 13. Informacion disponible empresarial FINCA S.A.S
LOGO EMPRESARIAL DETALLES

FINCA S.A.S

El area de despachos de la empresa
cuenta con: 3 montacargas para la
bodega de balanceados y un
montacargas en la bodega de
mascotas, la cantidad de muelles
disponibles en balanceados es de 8 y
en mascotas es de 6 al aire libre, pero

cuando el clima esta lluvioso solo se

Cuente/con Ngsotros cuenta con dos; Por Gltimo se cuenta
v con seis bandas transportadoras que
expulsan producto desde produccion y
un grupo de los operarios de para el
descargue de mulas con producto
terminado de otras plantas. [56]

FUENTE: Elaboracion propia

e Anélisis segun benchmarking realizado:

Se puede concluir gue CONTEGRAL por ser parte del mismo grupo empresarial
que FINCA S.A.S, presenta el mismo proceso logistico, sin embargo en los recursos
intelectuales y de maquinaria difieren, teniendo CONTEGRAL un operario mas de
montacargas, pero menos muelles que FINCA S.A.S.

FINCA S.A.S es la Unica empresa que cuenta con una bascula exclusiva para
producto terminado obteniendo con esto una ventaja competitiva frente a las demas
empresas, sin embargo cuenta con menos recursos intelectuales (operarios de
montacargas) y maquinaria de ultima tecnologia frente a SOLLA Y CONTEGRAL.

En cuanto a ITALCOL no se puede realizar un Benchmarking, debido a que la
operacion logistica es totalmente diferente ya que para esta compafia el cargue de
los productos es por medio de una banda transportadora que es surtida por los
coteros, es decir que no utilizan maquinaria como montacargas en esta area. Por
otro lado en SOLLA S.A los conductores han observado que la compaifiia no cuenta
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con un grupo de operarios especializados para manejar montacargas, por el
contrario los auxiliares de BPT y operarios ayudantes BPT son los mismos que
operan esta maquinaria.

En la encuesta realizada a los conductores, la pregunta 5 sondea en que otras
empresas del sector ellos cargan productos y en la pregunta 8 se les consulta como
comparan los servicios de estas empresas frente a FINCA S.A.S. Por otro lado en
la encuesta realizada a los clientes, la pregunta 3 sondea en que otras empresas
del sector adquieren producto y en la pregunta 8 se les consulta como comparan
algunas variables que se encuentran en FINCA S.A.S frente a las demas compaiiias
seleccionadas anteriormente.

11.3. ANALISIS DE ENCUESTAS

A continuacion se presentaran los resultados de cada una de las encuestas
formuladas y aplicadas.
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11.3.1. Encuesta conductores

Pregunta 1. A la afirmacion “¢,Qué tan frecuente carga a la semana en la empresa
FINCA S.A.S?” la muestra respondio:

Figura 21. Frecuencia de cargue

B 1VEZ A LASEMANA
B 2 VECES A LA SEMANA
3 VECES A LA SEMANA
B MAS DE E VECES A LA SEMANA

FUENTE: Resultados tabulaciéon de las encuestas realizadas.

El 39% de los conductores cargan 1 vez por semana, seguido del 32% que cargan
dos veces; los porcentajes mas bajos obtenidos son el 21% y 8% que cargan mas
de 3 veces en la semana y solo 3 veces a la semana respectivamente, es por ello
gue se puede evidenciar que la mayoria de los clientes tienen una rotacién de su
materia prima entre 8 y 15 dias aproximadamente.
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Pregunta 2. A la pregunta “; Para cuantos clientes carga por viaje?” la muestra
respondio:

Figura 22. Cantidad de clientes por cargue

W 1 CLIENTE

W 2 CLIENTES

3 CLIENTES

B MAS DE 3 CLIENTES

FUENTE: Resultados tabulacion de las encuestas realizadas.

El 63% de los conductores cargan para 1 solo cliente, seguido del 22% que cargan
para dos clientes y posterior a los porcentajes mas bajos obtenidos que son el 9%
y 6% que cargan para 3 clientes y mas de 3 clientes respectivamente.
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Pregunta 3. A la afirmacién “Marque de 1 a 5 cuales de los siguientes procesos,
siendo 1 el menos demorado y 5 el mas demorado” la muestra respondio: Cabe
aclarar que se graficar a y analizara cada uno de los procesos evaluados en esta
pregunta y la abreviatura OPC significa opcion, la cual muestra el valor en nimero
desde 1 hasta 5.

Figura 23. Demoras en Facturacion

0%_ 0%
v

mOPC.1
mOPC.2
mOPC3
mOPC4
mOPC.5

FUENTE: Resultados tabulacion de las encuestas realizadas.

En el proceso de facturacion el 59% afirma que no hay demoras, seguido de un 29%
y 12 % correspondientes a las opciones 2 y 3, las cuales son calificaciones
intermedias, por otro lado las opciones 4 y 5 no fueron marcadas, las cuales son las
calificaciones que representan que el proceso es demasiado demorado. Cabe
aclarar que los encuestados tomaron en cuenta el tiempo que el facturador utiliza
para realizar las facturas y no el tiempo de espera en el llamado del turno.
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Figura 24 Demoras en Bascula

0%

0%_| 0%

mOPC.1
mOPC.2
mOPC.3
mOPCA4
mOPC.5

FUENTE: Resultados tabulacion de las encuestas realizadas.

En el proceso de bascula el 74% dice que no se demora, seguido de un 15% y 11
% correspondientes a las opciones 2 y 3, por otro lado las opciones 4 y 5 no fueron
marcadas, las cuales son las calificaciones que representan que el proceso es
demasiado demorado.
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Figura 25. Demoras estacionamiento en el muelle

0%_ 0%
v

mOPC.1
mOPC.2
mOPC3
mOPCA4
mOPC.5

FUENTE: Resultados tabulacion de las encuestas realizadas.

En el proceso de estacionamiento en el muelle el 71% dice que no se demora,
seguido de un 19% y 10 % correspondientes a las opciones 2 y 3, por otro lado las
opciones 4 y 5 no fueron marcadas, las cuales son las calificaciones que
representan que el proceso es demasiado demorado.
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Figura 26. Demora en cargue de los productos

1%

1%

mOPC.1
mOPC.2
mOPC3
mOPCA4
mOPC.5

FUENTE: Resultados tabulacion de las encuestas realizadas.

En el proceso de cargue de los productos el 62% dice que no se demora, seguido
de un 24% y 12 % correspondientes a las opciones 2 y 3, por otro lado las opciones
4y 5 solo tuvieron un 1%, las cuales son las calificaciones que representan que el
proceso es demasiado demorado.
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Pregunta 4. A la pregunta “En que aspecto le afecta mas cuando se demora el
personal de FINCA S.A.S en despachar su vehiculo” la muestra respondié:

Figura 27. Aspectos afectados por la demora

2% 3%

= ECONOMICO

m TIEMPO

m DESGASTE FISICO
m SOCIAL

m SEGURIDAD

= NADA

FUENTE: Resultados tabulacion de las encuestas realizadas.

Los conductores afirman que se ven afectados en un 44% en el tiempo, debido a
que deben de realizar otros viajes ya sean en la misma compafia o en otras; el 33%
indican el aspecto econdmico es el segundo en orden al ser afectado, seguido del
desgaste fisico y el aspecto social representados por un 10% y 8% respectivamente.
Ademas en la opcidn de otros los conductores respondieron que les afecta en la
seguridad con un 2% y algunos afirman que en nada les afecta con un 3%.
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Pregunta 5. A la afirmacién “En que otras empresas con la misma actividad
economica de FINCA S.A.S carga” la muestra respondi6:

Figura 28. Cargue en las empresas de la competencia

1%

m ITALCOL

m SOLLA

= CONTEGRAL
m CIPA

FUENTE: Resultados tabulacion de las encuestas realizadas.

Un 47% de los conductores que cargan en la empresa FINCA S.A.S también retiran
producto en SOLLA, seguido de un 34% el cual es ITALCOL y con los porcentajes
mas bajos se encuentran CONTEGRAL Y CIPA con un 18% y 1% respectivamente.
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Pregunta 6. A la pregunta “¢ Como califica el servicio de despacho de la empresa
FINCA S.A.S?”

Figura 29 Calificacion en el servicio de despacho

1%

W EXCELENTE
B MUY BUENO
m REGULAR

m MALO

FUENTE: Resultados tabulacion de las encuestas realizadas.

El 56% de los encuestados respondié que el servicio es excelente, después se
encuentra un 22% que corresponde a la calificacion de regular, seguido del 21%
qgue corresponde a la calificacion muy buena y por ultimo la calificacion de malo
tiene un 1%.
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Pregunta?7. A la pregunta “Que sugerencias o recomendaciones usted tendria para
mejorar el servicio de despacho en la empresa FINCA S.A.S".

Figura 30. Sugerencias en la mejora del servicio de despacho

m BANO CONDUCTORES

3%

B ACONDICIONAMIENTO SALA
CONDUCTORES

m AGILIDAD DE LOS COTEROS

m MAS CANTIDAD DE MUELLES
3%

® MUELLE PARA VEHICULOS
4%  pPEQUENOS

B NINGUNA

= AGILIDAD EN FACTURACION

FUENTE: Resultados tabulacion de las encuestas realizadas.

Un 63% respondié que no tiene ninguna sugerencia, seguido de un 14% y 12%
correspondientes a las sugerencias del acondicionamiento de la sala de
conductores y de la construccién de un bafio para ellos y por ultimo con los
porcentajes mas bajos estan las sugerencias de que haya mayor agilidad de los
coteros (3%), disponer muelles para los vehiculos pequefios (4%), mayor agilidad
en facturacion (3%) y por ultimo se encuentra que amplien la cantidad de muelles
con un 1%.
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Pregunta 8. A la pregunta “Comparando el servicio que brinda FINCA S.A.S con
la(s) empresa(s) que escogio en la pregunta 5, considera usted que el servicio de
FINCA S.A.S es”.

Figura 31. Paralelo del servicio brindado entre FINCA S.A.S y las compafias
seleccionadas en la pregunta 5.

= MEJOR
W IGUAL
W INFERIOR

FUENTE: Resultados tabulacion de las encuestas realizadas.

El 63% de los conductores considera que el servicio que brinda la compafia es
mejor frente a su competencia, seguido del 24% que afirma que son iguales los
servicios y por ultimo se encuentra un 13% que afirma que el inferior el servicio que
brinda FINCA S.A.S. Cabe aclarar que en la opcién B donde es la calificacion igual
se daba cuando el conductor respondia CONTEGRAL O SOLLA, y cuando este
respondia inferior era cuando habia seleccionado CONTEGRAL.
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11.3.2. Encuesta clientes
Pregunta 1. A la afirmacion “Los productos que adquiere de la empresa FINCA
S.A.S es para”.

Figura 32. Tipo de Clientes

= CONSUMO PROPIO
B VENTA

FUENTE: Resultados tabulacién de las encuestas realizadas

El 67% de los encuestados adquiere alimento para la venta, es decir que son
distribuidores o puente de venta y el restante 33% representa los de consumo
propio, considerados estos como clientes directos. Esta pregunta dio como
resultado una propuesta en la distribucion de los muelles.
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Pregunta 2. A la afirmacion “Que tan frecuente usted retira producto a la semana
de la empresa”

Figura 33. Frecuencia de las compras

m 1VEZ A LA SEMANA
2 VECES A LA SEMANA
= 3 VECES A LA SEMANA

3%
B MAS DE 3 VECES A LA SEMANA

FUENTE: Resultados tabulaciéon de las encuestas realizadas

El 46% de los clientes cargan mas 1 vez a la semana, seguido del 29 %, 22% y 3%
que pertenecen a mas de 3 veces a la semana, 2 veces a la semana y 3 veces a la
semana respectivamente.
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Pregunta 3. A la afirmacion “En que otras empresas que desarrollan la misma
actividad economica de FINCA S.A.S usted compra”.

Figura 34. Empresas donde compran los Clientes.

W ITALCOL

H SOLLA

m CONTEGRAL
W AGRINAL

m CIPA

= SOLO FINCA

FUENTE: Resultados tabulaciéon de las encuestas realizadas

El 35 % de los clientes aparte de la comparfia compran en la empresa de Solla,
seguido de un 22% que adquieren productos de ITALCOL, continuamente estan el
13% que solo obtienen producto de FINCA S.A.S; por ultimo estan las empresas
CONTEGRAL (13%), CIPA (9%) y AGRINAL (8%).
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Pregunta 4. A la afirmacion “Considera usted que el conductor espera mucho
tiempo para ser despachado en la empresa FINCA S.A.S”.

Figura 35. Percepcién de la espera en el despacho de los productos

mSsl
mNO

FUENTE: Resultados tabulaciéon de las encuestas realizadas

El 63% de los clientes consideran que no espera mucho tiempo el conductor y el
37% restante consideran que si. De los afirmaron que si, se les pregunt6 cuanto fue
el tiempo maximo que ha tenido que esperar su conductor y nos respondieron que
el 40% se demora 2 horas, seguido de un 40% de 6 horas y por ultimo un 20% en
3 horas. Las propuestas que se expondran tienen el fin de aumentar el porcentaje
de satisfaccion en los clientes y que observan de forma positiva el area de
despachos.
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Pregunta 5 A la afirmacion “En que aspecto le afecta que el conductor espere
mucho tiempo para ser despachado en la empresa FINCA S.A.S”.

Figura 36. Aspectos afectados por la demora en el despacho

m ECONOMICO

W RENTABILIDAD

W PERDIDA DE PESO Y

BENEFICIOS
mTIEMPO

FUENTE: Resultados tabulaciéon de las encuestas realizadas

El 33% considera que la pérdida de peso y beneficios de los animales es la variable
mas afectada de la espera del conductor, seguida de un 30% de la rentabilidad,
debido a que pierde la venta del producto; posteriormente esta lo econémico (10%)
y el tiempo (27%).
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Pregunta 6. A la pregunta “¢ Como califica el servicio de despacho de la empresa
FINCA S.A.S?” la muestra respondio:

Figura 37. Calificacion del servicio de despacho

0%

W EXCELENTE
m MUY BUENO
W BUENO

B REGULAR

u MALO

FUENTE: Resultados tabulaciéon de las encuestas realizadas

De los 184 encuestados el 41% consideran que el servicio de despachos muy
bueno, seguido de un 33% que es una calificacion de buena; por ultimo se encuentra
excelente con un 23% y regular con un 3%.
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Pregunta 7. A la afirmacién “Como califica de 1 a 5 los siguientes aspectos
encontrados en la empresa FINCA S.A.S marcando una x el que considere, siendo
1 el menos favorable y el 5 el mas favorable”

Cabe aclarar que se graficara y analizara cada uno de los aspectos evaluados en
esta pregunta y la abreviatura OPC significa opcion, la cual muestra el valor en
namero desde 1 hasta 5 donde se especifica en la pregunta.

Figura 38. Calificacion de la disponibilidad de producto

o,
OA)_\ 0%

mOPC.1
mOPC.2
mOPC3
mOPCA4
mOPC.5

FUENTE: Resultados tabulaciéon de las encuestas realizadas

El 80% corresponde a las opciones 4 y 5 con los porcentajes correspondientes de
48% y 32% respectivamente. Esto quiere decir que el aspecto de la disponibilidad
de producto en la compaifiia es 6ptimo.
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Figura 39. Calificacion del servicio al cliente

o,
OA)_\ 0%

mOPC.1
mOPC.2
mOPC3
mOPCA4
mOPC.5

FUENTE: Resultados tabulaciéon de las encuestas realizadas

El 80% de los encuestados afirman que el servicio al cliente en la compaifiia tiene
una calificacion de 4y de 5 con unos porcentajes de 42% y 38% respectivamente;
por ultimo se encuentra la opcién 3 con un porcentaje de 20%; indicando que el
servicio al cliente es excelente en la compafiia.
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Figura 40. Calificacion de la flexibilidad ante las necesidades del cliente

0% 2%

mOPC.1
mOPC.2
mOPC3
mOPCA4
mOPC.5

FUENTE: Resultados tabulaciéon de las encuestas realizadas

El 47% de los encuestados considera que la flexibilidad ante las necesidades del
cliente que brinda la compafiia tiene una calificacion de 5, seguida de las opciones
4 y 3 con los porcentajes 31% y 20% respectivamente, sin embargo hay una
pequefia cantidad (2%) de clientes que califican este aspecto con la opcién 2,
indicando que algunos clientes consideran que la flexibilidad ante las necesidades
de ellos es muy poca. Cabe resaltar que un alto porcentaje de clientes califican este
aspecto como excelente.
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Figura 41. Calificacion de la respuesta oportuna ante problemas

1%

0%

mOPC.1
mOPC.2
mOPC3
mOPCA4
mOPC.5

FUENTE: Resultados tabulaciéon de las encuestas realizadas

El 46% de los clientes afirman que este aspecto se ubica en la opcion 4, permitiendo
identificar que es bueno mas no excelente, seguido de la opcién 5y 3 con un
porcentaje de 35% y 18% respectivamente; por otro lado hay un 1% que
corresponde a la opcion 2 y en la opcion 1 ninguno selecciono esa opcion. Esto
indica que la compafiia es buena en la respuesta oportuna ante problema pero debe
de realizar un trabajo y un seguimiento a fin de que sus clientes califiquen este
aspecto como excelente.
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Figura 42. Calificacion en la agilidad en el tiempo de despacho

0% 2%

mOPC.1
mOPC.2
mOPC3
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mOPC.5

FUENTE: Resultados tabulaciéon de las encuestas realizadas

Los clientes consideran que la opcion 5 (37%) y la opcion 4 (40%) son las que
califican en su mayoria la agilidad en el tiempos de despacho, permitiendo
evidenciar que los clientes califican este aspecto como excelente y bueno; en la
opcién 3 (21%) y la opcion 2 (2%), son calificaciones regulares; por otro lado la
opcion 1 no fue seleccionada. Las propuestas que se desarrollaran se direccionaran
para alcanzar la completa satisfaccioén de los clientes y duplicar el % de la opcién 5.
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Pregunta8. A la afirmacion “La siguiente tabla marque con una x, los aspectos mas
relevantes y mejor desarrollados por las otras empresas frente a FINCA S.A.S.

Cabe aclarar que en esta pregunta se calificO por aspectos los cuales son la
disponibilidad de producto, servicio al cliente, flexibilidad ante las necesidades,
respuesta oportuna ante problemas y agilidad en el tiempo de despacho.

Figura 43. Aspectos mejor desarrollados por la competencia.

2% 3%

1% miTALCOL

0% B SOLLA

W CONTEGRAL
m CIPA
 AGRINAL

= NO RESPONDIERON

FUENTE: Resultados tabulacién de las encuestas realizadas

El 77% no respondieron esta pregunta, debido a que consideraban que eran los
servicios de las empresas son iguales o inferiores al de FINCA S.A.S y como
también hay una fraccion de estos que solo compran o distribuyen FINCA S.A.Sy
no tienen con quien compararlo. En cuanto al 17% corresponde a que la empresa
CONTEGRAL ha desarrollado los aspectos a evaluar mejor que la compafiia objeto
de estudio. Por otro lado las empresas ITALCOL, SOLLA Y CIPA fueron
seleccionadas con un 2%, 3% y 1% respectivamente; Ademas en la empresa
AGRINAL ningun cliente considera que es mejor en los aspectos que FINCA S.A.S.
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11.3.3. Encuesta personal Finca S.A.S.
Pregunta 1. A la afirmacién “Area en la que trabaja”

Figura 44. Area de trabajo

2% 2%

= PRODUCCION

m CALIDAD

m ADMINISTRACION VENTAS
m CARTERA

m BASCULA

FUENTE: Resultados tabulaciéon de las encuestas realizadas

Del personal encuestado el 67% pertenece al area de produccion. Seguidos de
administracion ventas con un 25% y al final tenemos las areas de calidad (4%),
cartera (2%) y bascula (2%) teniendo el personal encuestado, puesto que el total de
empleados de estas areas son calidad (8), cartera (2) y bascula (2).

Con el objetivo de conocer las percepciones de cada una de las areas se desglosara
cada é&rea con los resultados obtenidos de cada pregunta.
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11.3.3.1. Area de produccién

Pregunta 2. A la afirmacién “Conoce usted el proceso que realiza un cliente o un
conductor para poder retirar los productos de la companiia”.

Figura 45. Conocimiento del proceso en despachos por el area de produccion
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mNO

FUENTE: Resultados tabulaciéon de las encuestas realizadas

El 82% del personal del area de produccién no conoce el proceso que se realiza
para retirar producto de la compaiiia, contra un 18% que si tiene conocimiento.
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Pregunta 3. A la afirmacion “Desde su puesto de trabajo que aportes considera
usted que le ha brindado al &rea de despachos para mejorar su proceso logistico”
la muestra respondio:

Figura 46. Aportes brindados al &rea de despachos desde produccion

W CALIDAD EN EL PRODUCTO

m ENTREGA DEL PRODUCTO
TERMINADO

= NO RESPONDIERON

FUENTE: Resultados tabulacién de las encuestas realizadas

El 59% no respondieron en este punto, sin embargo el 41% restante contestaron
gue en la entrega del producto terminado (27%) y en la calidad del producto (14%).
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Pregunta 4. A la afirmacién “En que aspectos le afecta que aumente los tiempos de
espera para el despacho de los vehiculos”.

Figura 47. Aspectos afectados en produccién por el aumento de los tiempos
de espera

= EN NADA
m ECONOMICO

FUENTE: Resultados tabulacién de las encuestas realizadas

El 89% de los funcionarios de produccion no les afecta en nada el aumento de los
tiempos de espera, sin embargo hay un 11% restante que les afecta en lo

econdmico.
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Pregunta 5. A la afirmacion “Tiene alguna propuesta o sugerencia para mejorar el
servicio en el proceso de despachos de la empresa FINCA S.A.S”.

Figura 48. Propuestas en el servicio de despachos por produccion

B PERSONAL CAPACITADO
B NO RESPONDIERON

FUENTE: Resultados tabulaciéon de las encuestas realizadas

El 88% de los operarios de produccién no respondieron a la pregunta, el 12%
restante sugieren que capaciten al personal para ser mas productivos. Esta
pregunta se tendra en cuenta en las propuestas a fin de brindarles a los funcionarios
diferentes herramientas para ser aplicadas a sus labores y estas den como
resultado una mejora en el area.
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Pregunta 6. A la afirmacién “Porque aspecto considera que el tiempo de espera de
los vehiculos puede aumentar”.

Figura 49. Aspecto por el cual aumenta el tiempo de espera

B AUMENTO EN LAS VENTAS
B FALTA DE PRODUCTO
= NO RESPONDIERON

FUENTE: Resultados tabulaciéon de las encuestas realizadas

El 57% de los encuestados consideran que el aumento de los tiempos es
proporcional por el aumento de las ventas, seguido de un 32% que tienen la
percepcion de que es causado por la falta de producto y por ultimo queda un 11%
gue no respondieron este punto.
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11.3.3.2. Area de calidad

Pregunta 2. A la afirmacion “Conoce usted el proceso que realiza un cliente o un
conductor para poder retirar los productos de la compa#iia”

Figura 50. Conocimiento del proceso en despachos por el area de calidad
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FUENTE: Resultados tabulaciéon de las encuestas realizadas

El 100% del personal del area de calidad conoce el proceso que se realiza para
retirar producto de la compaiiia.
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Pregunta 3. A la afirmaciéon “Desde su puesto de trabajo que aportes considera
usted que le ha brindado el a despachos para mejorar su proceso logistico”.

Figura 51. Aportes brindados al area de despachos desde calidad

0% m LIBERACION PRODUCTO
TERMINADO

B NO RESPONDIERON

FUENTE: Resultados tabulaciéon de las encuestas realizadas

El 100% afirma que el aporte que le brinda a despachos es la liberacion de producto
terminado. Este aporte se encuentra fuera del alcance, debido a que si el producto
no cumple con los pardmetros no puede ser liberado y el area de produccion no es
culpable de esto debido a que todo el proceso productivo es automéatico por el tipo
de tecnologia que utilizan, tan solo pueden realizar monitoreos de forma
computarizada.
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Pregunta4. A la afirmacion “En que aspectos le afecta que aumente los tiempos de
espera para el despacho de los vehiculos”.

Figura 52. Aspectos afectados en Calidad por el aumento de los tiempos de
espera

= NADA
mTIEMPO

FUENTE: Resultados tabulacién de las encuestas realizadas

El 67% de los funcionarios de calidad les afecta en tiempo este aumento, por otro
lado hay un 33% restante que no les afecta. Esto indica que el area de calidad esta
estrechamente ligada con los tiempos de cargue en el area de despachos.
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Pregunta5. A la afirmacién “Tiene alguna propuesta o sugerencia para mejorar el
servicio en el proceso de despachos de la empresa FINCA S.A.S”.

Figura 53. Propuesta en el servicio de despachos por el area de calidad
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m NO RESPONDIERON

100%

FUENTE: Resultados tabulaciéon de las encuestas realizadas

El 100% de los encuestados afirma que no tiene ninguna propuesta.
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Pregunta 6. A la afirmacién “Porque aspecto considera que el tiempo de espera de
los vehiculos puede aumentar” la muestra respondié:

Figura 54. Aspecto por el cual aumenta el tiempo de espera

B FALTA DE PRODUCTO
B LOGISTICA VIAS INTERNAS

FUENTE: Resultados tabulaciéon de las encuestas realizadas

El 75% de los encuestados consideran que el aumento de los tiempos es causado
por la falta de producto y el 25 restante es por la logistica de las vias internas. No
se realiz0 ninguna propuesta para esta pregunta, debido a que se esta
desarrollando un proyecto de ampliacion de la planta que consta de nuevas vias y
mejorar las existentes.
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11.3.3.3. Area administracion ventas
Pregunta 2. A la pregunta “Conoce usted el proceso que realiza un cliente o un

conductor para poder retirar los productos de la compa#iia”

Figura 55. Conocimiento del proceso en despachos por el area de
administracion ventas
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FUENTE: Resultados tabulacion de las encuestas realizadas

El 100% del personal del area de administracion ventas conoce el proceso que se
realiza para retirar producto de la compaifiia.
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Pregunta 3. A la pregunta “Desde su puesto de trabajo que aportes considera usted
que le ha brindado al area de despachos para mejorar su proceso logistico” la
muestra respondio:

Figura 56. Aportes brindados desde el &rea objeto de estudio (despachos)

B NINGUNA

B INTERMEDIAR ENTRE CLIENTE Y
PLANTA
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CARGO

FUENTE: Resultados tabulacién de las encuestas realizadas

El 57% afirma que el aporte que le brinda a despachos es intermediar entre el cliente
y la planta, seguido de un 29% que consideran que las funciones de su cargo estan
dirigidas a la mejora en despachos y por otro lado hay un 14% que considera en
gue no le aporta de ninguna manera al proceso. Es l6gico pensar que las personas
que laboran en el area objeto de estudio siempre estaran aportando algo nuevo,
puesto que buscaran que las actividades se realicen de forma precisa y agil.
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Pregunta 4. A la pregunta “En qué aspectos le afecta que aumente los tiempos de
espera para el despacho de los vehiculos” la muestra respondié:

Figura 57. Aspectos afectados en los trabajadores del area de despachos por
el aumento de los tiempos de espera

m ECONOMICO
mTIEMPO
= RESULTADO INDICADORES

FUENTE: Resultados tabulacién de las encuestas realizadas

El 50% de los funcionarios encuestados les afecta en resultado de indicadores el
aumento de los tiempos y el 50% restante se divide en la mitad para lo econémico
(25%) y el tiempo (25%). Esta pregunta se tuvo en cuenta para las propuestas que
se desarrollaran en el siguiente capitulo que permitiran tener resultados positivos
en los indicadores y disminuyan las horas extras a fin de que se reduzca el aspecto
del tiempo y lo econémico.
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Pregunta 5. A la pregunta “Tiene alguna propuesta o sugerencia para mejorar el
servicio en el proceso de despachos de la empresa FINCA S.A.S”.

Figura 58. Propuestas en el servicio de despachos

B MAYOR AGILIDAD EN LAS
AUTORIZACIONES DE CARTERA

B MEJOR UBICACION DE LOS
PRODUCTOS

FLUIDEZ EN EL ENVIO DE LOS
PEDIDO

B NINGUNA

FUENTE: Resultados tabulacién de las encuestas realizadas

El 38% de los entrevistados no tienen ninguna propuesta, sin embargo el 62%
restante afirma que con mayor agilidad en la autorizacion de cartera (29%), mejor
ubicacion de los productos (24%) y que haya una fluidez en él envi6 de los pedidos
(9%) aportara en la mejora de esta area. En el desarrollo de las propuestas se veran
reflejadas las soluciones creadas para la fluidez de los pedidos y la ubicacién de los
productos; En las autorizaciones de cartera es una actividad que no se controla o
no se puede estandarizar, puesto que estan se solicitan en algunos casos y
dependiendo del cliente.
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Pregunta 6. A la afirmacién “Porqué aspecto considera que el tiempo de espera de
los vehiculos puede aumentar” la muestra respondié:

Figura 59. Aspecto por el cual aumenta el tiempo de espera

B FALTA DE PERSONAL EN
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FUENTE: Resultados tabulaciéon de las encuestas realizadas

El 43% de los encuestados consideran que la falta de producto es la principal causa
de los tiempos de espera, seguido de los problemas logisticos del cliente con un
33%; por ultimo se encuentra la falta de personal en despachos y la deficiencia del
software que implementa actualmente la compafia con un 14% y 10%
respectivamente.
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11.3.3.4. Area basculay cartera
Pregunta 2. Al interrogante “Conoce usted el proceso que realiza un cliente o un

conductor para poder retirar los productos de la compaiia” la muestra respondio:

Figura 60. Conocimiento del proceso en despachos por el area de carteray la
zona de béscula
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FUENTE: Resultados tabulacién de las encuestas realizadas

El 100% del personal de las areas de bascula y cartera conocen el proceso que se
realiza para retirar producto de la compaifiia.
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Pregunta 3. A la pregunta “Desde su puesto de trabajo que aportes considera usted
que le ha brindado el a despachos para mejorar su proceso logistico” la muestra
respondioé:

Figura 61. Aportes brindados al area de despachos

B COMUNICACION CONSTANTE
DE INCONSISTENCIAS

B NINGUNA

FUENTE: Resultados tabulacién de las encuestas realizadas

El 75% afirma que el aporte que le brinda a despachos es la comunicacién constante
de inconsistencias y por otro lado hay un 25% que considera en que no le aporta de
ninguna manera al proceso. Esta pregunta se tiene en cuenta en el plan de
comunicacién en la implementacion.
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Pregunta 4. A la afirmacién “En que aspectos le afecta que aumente los tiempos de
espera para el despacho de los vehiculos” la muestra respondié:

Figura 62. Aspectos afectados en el area de cartera y en la zona de bascula
por el aumento de los tiempos de espera

m NADA mTIEMPO

FUENTE: Resultados tabulacién de las encuestas realizadas

El 50% de los funcionarios encuestados les afecta en el tiempo y el 50% restante
no les afecta en ninguna forma.
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Pregunta 5. A la afirmacion “Tiene alguna propuesta o sugerencia para mejorar el
servicio en el proceso de despachos de la empresa FINCA S.A.S” la muestra
respondioé:

Figura 63. Propuestas en el servicio de despachos

m HORARIO MAS TEMPRANO DE
FACTURACION

B NINGUNA

W LOS CLIENTES ENVIEN LOS
DOCUMENTOS A TIEMPO

FUENTE: Resultados tabulacién de las encuestas realizadas

El 50% de los entrevistados afirman que si los clientes envian los documentos a
tiempo aportaria una gran mejora en el area, el 50% restante se divide en horario
mas temprano de facturacion (25%) y en ninguna propuesta (25%). Se tomé en
cuenta esta pregunta para el desarrollo de la propuesta de una plataforma virtual
que se desarrollara en el siguiente capitulo a fin de ser mas productivos y no tener
gue ingresar mas temprano los funcionarios a facturar y poder solucionar las
dificultades de los envios de la documentacion de los clientes.
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Pregunta 6. A la afirmacién “Porqué aspecto considera que el tiempo de espera de
los vehiculos puede aumentar” la muestra respondié:

Figura 64. Aspectos por el cual los tiempos de espera aumentan

W FALTA DE PRODUCTO

B PROBLEMAS LOGISTICOS DE
LOS CLIENTES

FUENTE: Resultados tabulaciéon de las encuestas realizadas

El 50% de los encuestados atribuyen que los problemas logisticos de los clientes
es lo que origina el aumento de los tiempos de espera y el 50% restante se le
atribuye a la falta de producto.
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11.4. ESTUDIO DE TIEMPOS

En la actualidad el estudio de tiempos y movimientos es un arte y una ciencia que
busca conocer cuanto se esta demorando el operario en realizar la actividad
asignada. Para el desarrollo del estudio de tiempos en el area de despachos se
aplicé el método de los registros histéricos donde el trabajador marca una tarjeta en
un reloj cada vez que inicia un trabajo y repite la operacion al terminarlo, registrando
asi el tiempo que empleo el operario en ejecutar ese trabajo. [51]

En la empresa FINCA S.A.S se aplica este método por medio de unas planillas, las
cuales son manejadas por los auxiliares BPT (Bodega producto terminado),
registrando la hora en que el vehiculo ingreso al muelle y se renueva esta operacion
cuando sale de él (Tiempo de Cargue), en cada planilla el funcionario debe registrar
el nimero de la factura, la fecha, la hora de entrada y la hora de salida, la cantidad
de bultos, de referencias y de kilos que cargd. Del 100% de los vehiculos que
ingresan a la planta los operarios solo alcanzan a registrar en los formatos el 75 %,
debido a que en ocasiones el trafico de vehiculos en el muelle es muy alto,
dificultando la obtencion de datos, para el estudio de tiempos.

El estudio de tiempos en el cargue o también conocido como el indicador de tiempo
de cargue, se realiz6 en el periodo de seis meses, desde septiembre del 2013 hasta
febrero del 2014. A continuacién se presentara la tabla de resultados.

Tabla 14. Promedio Tiempo Cargue

SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE | ENERO | FEBRERD)

PROMEDIO EN MINUTOS
DEL DEPACHODE LOS 4 58 55 72 G5 30
VEHICULOS

TOTAL CANTIDAD
VEHICULOS 1472 1734 1733 1473 1408 1382
DESPACHADOS

PROMEDIO CANTIDAD
VEHICULOS DIA

49 58 58 49 47 46

FUENTE: Elaboracion propia

En la Tabla 14 se observa que los promedios mas altos son de los meses de
Diciembre y Enero, pudiendo concluir que no es directamente proporcional la
cantidad de vehiculos del mes frente al promedio de cargue, puesto que estos dos
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meses no presentan ni el mayor o menor numero de vehiculos despachados. Estos
promedios se tuvieron en cuenta para revisar la distribucién de la bodega y de los
muelles a fin disminuir tiempos por medio estas propuestas.

Por otro lado se realiz6 una investigacion mas especifica, donde se adicion6 un
parametro mas, el cual fue “Tipo Cliente” a fin de identificar cual es la relacion de
tiempos entre los clientes.

Tabla 15. Promedio Tiempo Cargue por Tipo Cliente

SEPTIEMBRE DICIEMBRE
PROMEDIO DE CARGUE - PROMEDIO DE CARGUE -
MINUTOS MINUTOS
CLIENTE CLIENTE PUNTO CLIENTE CLIENTE PUNTO

DIRECTO DE VENTA DIRECTO DE VENTA
55 77 60 85
OCTUBRE ENERO
PROMEDIO DE CARGUE - PROMEDIO DE CARGUE -
MINUTOS MINUTOS
CLIENTE CLIENTE PUNTO CLIENTE CLIENTE PUNTO
DIRECTO DE VENTA DIRECTO DE VENTA
50 72 57 79
NOVIEMBRE FEBRERO
PROMEDIO DE CARGUE - PROMEDIO DE CARGUE -
MINUTOS MINUTOS
CLIENTE CLIENTE PUNTO CLIENTE CLIENTE PUNTO
DIRECTO DE VENTA DIRECTO DE VENTA
53 67 24 42

FUENTE: Informe mensual tiempo de cargue segun el tipo de cliente.

En la Tabla 15 se identifica una constante donde hay mayor tiempo de cargue en
los clientes de punto de venta o también conocidos como distribuidores, debido a
gue comunmente requieren gran cantidad de referencias a fin de ofrecer variedad
de productos en sus negocios. En cuanto a los clientes directos adquieren los
productos para consumo propio y no requieren de diversidad de productos, esto
depende de los animales que posee. Se tuvo en cuenta estos resultados para
desarrollar la propuesta de distribucion de los muelles.
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Por dltimo se ingresé otra variable, que permite analizar mas a profundidad el
contexto del tiempo de cargue, este es “Tipo Bodega”, debido a que el 27 de Enero
se inauguré la Bodega de mascotas, permitiendo separar los productos
balanceados de las mascotas.

Tabla 16. Promedio Tiempo Cargue por Bodega
FEBRERO
PROMEDIO DE CARGUE - MINUTOS
MASCOTAS BALANCEADOS
23 33
FUENTE: Informe mensual tiempo de cargue por bodega.

En la Tabla 16 podemos concluir que la bodega de balanceados arroja mayor tiempo
promedio de cargue, esto se le atribuye a la cantidad de referencias que almacena,
resultando ser mas del doble que en la bodega de mascotas. Ademas se identifico
que con este cambio el promedio de cargue mensual disminuyé en promedio en 30
minutos, logrando asi una mejora en este indicador y en la satisfaccion de los
conductores que lo han expresado continuamente mediante comentarios a los
funcionarios de la compafia.

11.5. DISTRIBUCION ABC

El area de administracién ventas tiene a su cargo los procesos logisticos para el
despacho de los vehiculos, donde surge la necesidad de modificar la distribucién
actual de los productos en la bodega con el objetivo de hacerla funcional y que
aporte a la disminucioén de los tiempos de cargue.

En principio se desarrollaria este punto con las ventas mensuales del afio 2013y lo
corrido del afio 2014, desglosandolo por linea y por referencia a fin de realizar la
distribucion mas Optima, sin embargo se presentaron inconvenientes para la
obtencién de la informacién debido a las politicas de la empresa. Por ello se
realizara la distribucion ABC con base a una macro desarrollada y proporcionada
por el jefe de produccion, la cual se alimenta de los datos almacenados del software
de la empresa llamado UNOEE a fin de actualizarlo cada vez que se requiera,
teniendo en cuenta las ventas de los ultimos dos meses, el promedio ventas dia y
el inventario minimo y maximo requerido en planta para suplir la demanda de cada
referencia.
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Hay que aclarar que en la macro presenta datos de productos medicados o
especiales, pero estos no se tendran en cuenta para el desarrollo de la distribucién
ABC, ya que para estos se abordan con otra metodologia. A continuacion se
presentard un fragmento de la macro y posteriormente los resultados de la
Distribucion ABC desarrollada con los datos obtenidos.

Las letras que se encuentran en la columna que finaliza el cuadro representan un
tipo de animal (A: avicultura, G: ganaderia, P: porcicultura, E: equinos, M: conejos,
cuyes y peces, S: sales).

138



Tabla 17. Macro Ventas Bodega Balanceados
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En la Tabla 17 proporciona la informacioén necesaria para desarrollar la distribucion
ABC en las bodegas, el archivo permite al jefe de produccion conocer las ventas del
dia anterior, ventas hasta el momento, el promedio ventas por dia (ventas histéricas
de los ultimos 2 meses) y maximo de ventas. Cabe resaltar que la tabla solo es un
fragmento de todo el archivo debido a que contiene todas las referencias elaboradas
por la compafiia que son mas de 150 referencias de productos. Este archivo se
actualiza con el software (UNOEE) de la compafia y permite realizar la
programacion semanal de la produccién.
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Tabla 18. Productos Tipo A Bodega Balanceados
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Tabla 19. Productos Tipo B Bodega Balanceados
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Tabla 20. Productos Tipo C Bodega Balanceados
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Tabla 21. Productos Tipo A Bodega Mascotas
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Tabla 22. Productos Tipo B Bodega Mascotas
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Tabla 23. Productos Tipo C Bodega Mascotas
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Esta clasificacion de productos influyé fuertemente en el desarrollo de la propuesta,
debido a que brindo la informacion necesaria para realizar la distribucion ABC y es
la base de ella.

Por otro lado se realiz6 un estudio de tiempos en la bodega de Balanceados y
Mascotas, calculando cuanto se demora en promedio retirar un producto del arrume
por cuadrante y llevarlo hasta uno de los muelles, para esto se cont6 con la ayuda
del operario Edgar Castro, realizando la toma de tiempos, 10 veces por cuadrante
a fin de obtener el promedio. Cada cuadrante se representa por una letra y los
pardmetros para escoger al operario en hacer esta labor fueron la agilidad y la
precision en el manejo del montacargas.

Figura 65. Estudio Tiempos por cuadrante en Bodega Balanceados
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FUENTE: Elaboracion propia
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En la Figura 65 esta expresado en numeros, los segundos que se demora el
montacargas en retirar el producto del arrume o estanteria a fin de llevarlos a los
muelles; esto permitid observar una proporcion entre la distancia recorrida y el
tiempo, la cual es directamente proporcional, a menor distancia menor tiempo. Sin
embargo se observa en el cuadrante  Q y E una diferencia de tiempo con el
cuadrante G, dando como resultado el no cumplimiento de la relacion; esto se puede
presentar debido a que en algunos espacios de la bodega es dificil operar la
maquina puesto que el sitio es muy reducido y hay alto flujo de los montacargas, ya
gue se encuentra el que transporta producto desde las bandas transportadoras
hasta el sitio asignado y el que entra producto del descargue.

Figura 66. Estudio Tiempos por cuadrante en Bodega Mascotas
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FUENTE: Elaboracion propia
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En la bodega de Macotas se cumple la relacion distancia/tiempo, debido a que solo
hay un operario de montacargas maniobrando y por ende no hay trafico, ademas de
gue la cantidad de producto almacenado y el didmetro en este lugar es menor frente
a la bodega de Balanceados. Estos datos se consideraron en la propuesta de
distribucion de las bodegas a fin de que los productos se encontraran en los
cuadrantes donde el promedio de tiempo fue el menor.

La relacion que presenta estos tiempos y los diagramas de espagueti es que los
operarios se desplazan frecuentemente en algunos cuadrantes donde el espacio es
poco reducido para maniobra, dando como resultado varios movimientos
improductivos en la misma zona y sus tiempos son mayores frente a otros,
afectando los tiempos de cargue, debido a la ubicacion incorrecta de los productos.

11.6. 5S DE LA CALIDAD

Se implemento las 5S durante una semana a fin de visualizar las mejoras que aporta
esta técnica y registrar el cambio que se obtiene en el lugar de trabajo, Es por ello
que el registro se dio por medio de fotos, mostrando un paralelo de antes y después
de la préctica.
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Figura 67. SEIRI. Foto Producto sobre La Linea de Demarcacion

Fuente: Angela Patricia Holguin Solano
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Figura 68. SEITON. Foto Producto Mezclado

Fuente: Angela Patricia Holguin Solano
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Figura 69. SEISO. Foto Aseo del Suelo

Fuente: Angela Patricia Holguin Solano
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Figura 70. SEIKETSU. Foto Arrume Inclinado

Fuente: Angela Patricia Holguin Solano
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Para la ultima etapa se visualiza en la Tabla 24 con la siguiente notacion:

E: el parametro evaluado esta en el 100% de la condicion requerida.

B: el pardmetro se encuentra en un 80% de la condicion requerida.

R: el parametro esta en el 50% de la condicion requerida.

M: el parametro se encuentra por debajo del 30% de la condicion requerida.
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Tabla 24. SHITSUKE. Evaluacion semana 2 del mes de Enero

m CHECK LIST BODEGA PRODUCTO TERMINADO
M MES: FEBRERO SEMANA: 2
Cuente/God Nosotros |BODEGA: BODEGA BALANCEADOS AUTOR: EDUARDO CACERES
/izﬂjéf/
I
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO OBSERVACIONES
1. SEIRI
ESTIBAS EN MAL ESTADO E E R B B E EXTREMOS ASTILLADOS
PRODUCTO SOBRE LA LINEA B E E B M R
BULTOS ROTOS E E B B R E
2. SEITON
FUNCIONAMIENTO
DESPENSA CONDUCTORES B E E E B E
PRODUCTOS MEZCLADO E B E R B B
ORDEN OFICINAS E E E B B E
3.5EIS0
MADERA YCARTOMN PLASTEN
ASEO DEL PISO E E B E B B
EL SUELO
ASEO DE LAS PAREDES E E E E E E
ASEQ DELA ESTRUCTURA E E E E E E
ASEO DE LOS BAJANTES E E E E 3 E
ASEO DE LA ESTANTERIA E E E E 3 E
WVASOS DENTRO DE LOS
ASEO DE LAS ESTIBAS E B E B R B
ORIFICIOS
ASEO DE LOS PRODUCTOS E B E R B E
ASEO DE LOS VIDRIOS E E E E 3 E
ASEO DE LAS OFICINAS E E E E 3 E
ASEO BARO CONDUCTORES E E E E 3 E
ASEO CANECAS BASURA E E E E E E
ASEQ MUELLES E E E E E E
ASEQ ZONA ESTACION GAS E B B B R E CARTON PLAST
4, SEIKETSU
ARRUMES DE 5 NIVELES ¥
ESTABILIDAD ARRUMES B R B R B B
TORCIDOS
2 FUNCIONARIOS POR . . . e e £
CUADRILLA
ESTADO DE LAS LINEAS B B B B B RETOCAR LINEA DE
B DEMARCACION
CHARLAS E E E E E E
5. SHITSUKE
CALIFICACION
E 34 B: 34 R: 9 M: 1

FUENTE: Elaboracion propia
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12.FORMULACION DE PROPUESTAS

Las propuestas a continuacion formuladas obedecen primero al andlisis realizado
en la investigacion, en donde gracias a la categorizacion y codificacion de la
informacion documental de diversas fuentes se hace una construccion de los
aspectos fundamentales del area de administracion ventas en general haciendo
énfasis en la descripcién de los procesos y de las variables de interés para este
estudio como son los tiempos de cargue y de permanencia, los cuales intervienen
en la satisfaccion de los clientes, los conductores y los resultados de indicadores en
el personal de la compainiia.

Una segunda vision es el resultado del desarrollo del Benchmarking encontrado en
este trabajo, en donde gracias a los mapas, y la informacion cualitativa y
cuantitativa, se logra disefiar una propuesta que permita interactuar los clientes con
la compafia de una forma virtual, buscando disminuir errores evaluados en los
indicadores.

12.1. DISTRIBUCION ABC

Con base al desarrollo de la distribucion ABC se plantea una nueva ubicacion para
algunos productos y la nueva zona de productos medicados y especiales.
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Figura 71. Propuesta Distribucion ABC en Bodega de Balanceados

SA

ot
—
<L
i

AVICULTURA

MENORES

MUEELES ( Cantidad 8)

ESTACION
DE GAS

FUENTE: Elaboracion propia. Programa Autocad e lllustrator

En la Figura 71 se bosqueja como quedaria la nueva distribucion de la Bodega de
Balanceados implementando la Ley de Pareto para el orden de las lineas de
concentrados. Por otro lado se realiz6 nuevamente la Distribucién ABC, pero ya
implementada dentro de cada linea de concentrado, donde cada color representa
una caracteristica de los productos para su ubicacién; El color amarillo representa
los productos de tipo A, el verde los productos tipo B y el azul los del tipo C, los
cuales ya se identificaron en el desarrollo de la Distribucion ABC; También se
encuentra el color naranja el cual representa los productos medicados y especiales,
los cuales anteriormente se aclard que la distribucion de estos se realizaria por otra
metodologia, la cual consiste en la observacién ya que se analiz6 que estos
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productos no presentan ventas diariamente por que son bajo programacion del
cliente para su produccion y se manejan en cantidades altas (Baches de 3, 6y 12
toneladas).

Figura 72. Propuesta Distribucion ABC en Bodega de Mascotas

OFICINA

/UX A

ENTRADA (|) ENTRADA
E

S N

FUENTE: Elaboracién propia. Programa Autocad e lllustrator

En la Figura 72 de la Bodega de Mascotas se disefid la propuesta de la nueva
distribucion de los productos, en este lugar se encuentra una Unica linea de
concentrados (Mascotas), debido a esto se realizdé la distribucién por tipo de
presentacion en cantidades y posteriormente dentro de éstas implementar
nuevamente la Ley de Pareto. Los colores expresan las mismas caracteristicas de
productos de la Bodega de Balanceados, excepto el color naranja el cual representa
el espacio asignado para los productos de exportacion que se realizan al pais de
Ecuador con una frecuencia de 1 o0 2 veces por mes, puesto que se debe de cumplir
con unas condiciones y practicas en el lugar de almacenamiento.

Para tener la completa validez de la propuesta en la distribucion de las bodegas, se
consulta al area de Calidad, si esta generaba alguna contaminacion y el resultado
fue negativo, ademas argumentan que todos los procesos de produccion y de
almacenamiento cuentan con un estricto control.
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La compariia cuenta con politicas relacionadas a los aspectos ambientales y de
calidad del producto; El almacenamiento del producto terminado y de las materias
primas es totalmente independiente, los productos de ganaderia no contienen
insumos derivados de origen animal. Después de cada lote de produccién hay unos
barridos en la maquinaria y los 5 primeros bultos del lote se envian a reproceso
(PNC) a fin de asegurar la calidad y que no se produzca contaminacion.

Una de las inquietudes que se le consulté al area de calidad es que si al estar una
linea de alimentos cerca de otra pueda originar una contaminacién cruzada, la
respuesta fue negativa puesto que la amplitud de los pasillos que dividen las lineas
de alimentos es mayor que la indicada por la norma y el producto se encuentra
empacado y no tiene contacto alguno la bodega de producto terminado con la
bodega de materias primas. Por otro lado el ICA realiza auditorias (2 veces al afio)
a la compafia, donde toman muestras de cada lote en produccion y los que se
encuentran almacenados, a fin de generar un reporte que muestra la calificacion de
diferentes items evaluados originando puntos a corregir y si alguna de las muestras
tomadas da un resultado negativo, el area de calidad comienza a realizar una
trazabilidad sobre el lote y deben de contestarle al ICA por medio de una carta
explicando que ocasiono ese resultado; dependiendo de la gravedad del resultado
en el reporte puede acarrear sanciones y hasta el cierre de la compainiia.

Figura 73. Propuesta Flujo en Bodegas Producto Terminado
BODEGA BALANCEADOS BODEGA DE MASCOTAS

OFICINA

0 ¢ 0 m:mm 0 . ‘
E MUEBLES {Cantilad 8} S +— N Z} S _|'E_ N @
: @ ENTRADA ENTRADA ENTRADA
\’} SALIDA SALIDA SALIDA

FUENTE: Elaboracion propia. Programa Autocad e Illustrator
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Por otro lado se propone implementar una ruta, donde los montacargas deberan de
hacer el recorrido para recoger los productos en U, puesto que permite un minimo
de recorrido de los productos tipo A, por la ubicacion que presenta para la
ampliacion del almacén y en la Bodega de Balanceados solucionara los incidentes
con otros montacargas y las esperas en los pasillos, en cuanto a la Bodega de
Mascotas solo se cuenta con un Montacargas, Sin embargo vemos que por su
disefio en la estructura debe de realizar el recorrido en U dependiendo de cual
entrada escogio el operario para ingresar.

Ademas se plantea en la Bodega de Mascotas dejar los muelles 1 y 8 para cargue
agil, significando que se ubicaran los vehiculos que llevan 1 sola referencia (Clientes
Directos) y ubicar en el muelle 5 los vehiculos pequefios, es decir camionetas y
carros particulares (Clientes Punto de Venta).

Las figuras de rombo representan la zona donde el flujo es permanente y la
maquinaria se moviliza en diferentes direcciones, puesto que esta es donde se
encuentra el acceso a los muelles. Todo lo anterior es con el objetivo de que el
diagrama de ESPAGHETTI tenga menos trazos y disminuir los tiempos de cargue
y de permanencia en 15 minutos aproximadamente por vehiculo.

12.2. 5S DE LA CALIDAD

La calidad es un tema de todos en la organizacién, la cual persigue el objetivo de
volver los procesos mas eficientes y desarrollar una mejora continua, debido a esto
se ve la necesidad de realizar una delegacion de responsabilidades por zonas a los
diferentes individuos que laboran en la Bodega de balanceados y mascotas puesto
que es dificil que solo una persona se encargue de estas. Es por ello que se disefié
un plano de cada bodega donde identifica por color las zonas asignadas a cada
grupo de trabajadores y después se modifico el formato de “CHECK LIST BODEGA
PRODUCTO TERMINADO?” a fin de que se evaluara diariamente cada una de las
zonas basados en las 5S de la calidad que anteriormente se definié en el Marco
Teodrico.

Los funcionarios directos de la empresa se dividiran en tres grupos: operativos,
administrativos y operario aseo; En cuanto a los funcionarios indirectos de la
compaifiia se fraccionaron en dos grupos: montacargas y cooperativa.
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Figura 74. Clasificacion Zonas paralLas 5°S

TOBOGAN

ﬁ BODEGA DE MASCOTAS
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FUENTE: Elaboracién propia. Programa Autocad y Paint.

Las zonas estan representadas por colores a fin de identificar quienes son los
responsables del estado de esa zona.

Tabla 25. Zonas asignadas
COLOR ZONA

La zona encargada de la parte administrativa, debido a que en
esta se encuentra las oficinas, sin embargo hay que aclarar
que aseo de los pisos, puertas, vidrios y canecas es
responsabilidad del operario de aseo

VERDE

La zona de los montacargas, debido a que en este lugar se
ROJO encuentra la estacién de gas y donde parguean las maquinas
cuando les realizan mantenimiento
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Tabla 25. Zonas asignadas (Continuacion)

COLOR ZONA

AZUL La zona de la cooperativa, puesto que aqui se encuentran los
muelles
La zona del operario de aseo, ya que es la sala de conductores

AMARILLO . . -

y esta debe de estar siempre en las mejores condiciones
La zona colectiva, la cual estdn encargados los auxiliares BPT,

GRIS los operarios ayudantes BTP, el operario del aseo y los
montacargas

FUENTE: Elaboracion propia

Por otro lado el bafio que es utilizado por los conductores es responsabilidad del
operario de aseo mantenerlo en las mejores condiciones.

Anteriormente la zona del tobogan ya estaba asignada al area de produccién y la
bodega era evaluada por el siguiente formato, siendo los Unicos responsables de
esto era el operario de aseo y la cooperativa. Sin embargo cada una de las
siguientes zonas sera evaluada diariamente por el nuevo formato, puesto que el
anterior no implementaba las 5S de la calidad y no era claro el método de
evaluacion.

En el formato modificado se calificara cada variable con una letra, las cuales
indicaran en que condicién se encuentra la bodega y en qué aspectos se debe de
fortalecer el personal a fin de que los resultados sean los deseados. A continuacion
se explicara las siglas para la evaluacion.
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Tabla 26. Parametros de evaluacion Check List Bodega Producto Terminado

E El parametro evaluado estd en el 100% de la condicion
requerida

B El parametro se encuentra en un 80% de la condicion
requerida
El parametro esta en el 50% de la condicion requerida

M El pardmetro se encuentra por debajo del 30% de la condicion
requerida

FUENTE: Elaboracion propia

Al final del formato se encuentra el punto 5 “SHITSUKE” que significa disciplina, el
cual se desarrolla realizando controles periédicos semanalmente, contando la
cantidad de siglas segun su tipo para asi conocer el nUmero y poder observar en
gué estado se encontro la bodega en esa semana.
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Tabla 27. Formato Check List Bodega Producto Actual

Mes:

AREA

dia-fecha

1

2

3

CHECK LIST BODEGA PRODUCTO TERMINADO

ASEQ DEL PI1SO

=

ln

OBSERVACION

ASEOQ DE LAS PAREDES

ASEOQ DE LA ESTRUCTURA

ASED DE LOS BAJANTES

ASED DE LA ESTANTERIA

ASEQ DE LAS ESTIBAS

ASEOQ DE LOS PRODUCTOS

(BULTOS)
ASED DE LOS VIDRIOS

(OFICINAS)
ESTADO DE LOS VIDRIOS

{OFICINAS)
ESTADO DE PISOS,

PAREDES, PUERTAS, ETC
LIMPIEZA DE LAS CANECAS

DE BASURA
ILUMINACION DE LA

BODEGA
ASEO DE LA OF.

FACTURACION

ASEO DE LA OF. DE BODEGA
ASEO DE LA OF. JAV

BANO DE CONDUCTORES

FUNCIONAMIENTO DEL

CAFE, BUZON, AIRE
ASEO DE LOS

MONTACARGAS
REVISION DE FECHAS DE

VENCIMIENTO
REVISION DE ESTIBAS EN

MAL ESTADO
ESTABILIDAD DE LOS

ARRUMES
BULTOS ROTOS, QUE

ESTEN SELLADOS
ESTADO DEL "VINIPEL" DE

LAS MASCOTAS
"CERO” PRODUCTO

DERRAMADO EN PISO,
ESTIBAS, ETC.
"CERO" PRODUCTOS

MEZCLADOS
2 FUNCIONARIOS DE LA

CUADRILLA POR
PUERTA
IDENTIFICACION DEL

ALIMENTO DE
MASCOTAS
BUEN ESTADO DE LAS

LINEAS DE
DEMARCACION
ESTADO DE LA CARPA,

PISO Y ASEO DEL
VEHICULO

FUENTE: Adaptado de Maria Fernanda Pérez [41]
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Tabla 28. Formato Check List Bodega Producto Terminado Modificado

£
an

Cuentegforl Ngsotros

(EHY 22
-

CHECK LIST BODEGA PRODUCTO TERMINADO

MES:
BODEGA:

SEMANA:

AUTOR:

1. SEIRI

LUNES

MARTES

MIERCOLES JUEVES | VIERNES SABADO

OBSERVACIONES

ESTIBAS EN MAL ESTADO

PRODUCTO SOBRE LA LINEA

BULTOS ROTOS

2. SEITON

FUNCIONAMIENTO
DESPENSA CONDUCTORES

PRODUCTOS MEZCLADO

ORDEMN OFICINAS

3.5E150

ASEOQ DEL PISO

ASEQ DE LAS PAREDES

ASEQ DELA ESTRUCTURA

ASEQ DE LOS BAJANTES

ASEC DE LA ESTANTERIA

ASEQ DE LAS ESTIBAS

ASEOQ DE LOS PRODUCTOS

ASEC DE LOS VIDRIOS

ASEOD DE LAS OFICINAS

ASEO BANO CONDUCTORES

ASEOQ CANECAS BASURA

ASEC MUELLES

ASEQ ZOMA ESTACION GAS

4. SEIKETSU

ESTABILIDAD ARRUMES

2 FUNCIONARIOS POR
CUADRILLA

ESTADO DE LAS LINEAS

CHARLAS

5. SHITSUKE

CALIFICACION

E:

FUENTE: Elaboracion propia
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La Tabla 27 presenta el formato Check List actual que es utilizado en el area de
administracion ventas a fin de evaluar el estado en que se encuentra las bodegas
de producto terminado, observandose que no lleva un orden de zonas los
parametros. Por otro lado en la Tabla 28 se expone el formato Check List
modificado, el cual fue propuesto en esta investigacion con el fin de evaluar el
estado de la bodega aplicando la metodologia de las 5°s de la calidad, permitiendo
la optimizacion y mejoramiento de cada uno de los parametros evaluados.

Con base en todos los elementos revisados en esta trabajo de practica académica,
tanto de tipo tedrico como aquellos referidos a las caracteristicas del area objeto de
estudio, pueden proponerse 2 parametros que guien el desarrollo de la propuesta
de implementacion de las 5S de la calidad que anteriormente se presentd, de
manera que se logre el objetivo de optimizar los procesos logisticos y tener en las
mejores condiciones las Bodegas de Producto Terminado, prevaleciendo la
funcionalidad de éstas.

El primer parametro es la socializacion con cada uno de los grupos del nuevo
formato de evaluacion y seguido de la capacitacion de la técnica de las 5S de la
calidad a fin de que cada uno de los funcionarios que laboren en el area de
administracion ventas hablen el mismo lenguaje.

El segundo pardmetro es la puesta en marcha de cada uno de los puntos de la
técnica, implementandolos diariamente hasta convertirse en un habito;
posteriormente la implementacién del formato de evaluacion modificado a fin de
conocer el estado de las bodegas con la nueva propuesta y realizar un comparativo
con la anterior técnica y su respectivo formato, buscando verificar que el nuevo
sistema es mas eficiente. La auditoria de las propuestas implementadas se realizara
mediante el formato de la Tabla 30 y Figura 83.

12.3. PLATAFORMA VIRTUAL

Con la vision de disminuir los errores en facturacion, liderar el servicio virtual
(Aplicaciones en la pagina web) que prestan las compafilas del sector y la
disminucion del tiempo de permanencia se propone desarrollar una serie de
aplicaciones, las cuales permitirian mejorar la satisfaccién de los clientes y ayudaria
a cumplir con el concepto de oficinas cero papel presentado por El Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones bajo el respaldo de La
Direccion de Gobierno que aunque es dirigido a las empresas del sector publico, se
guiere implementar e ingresar a la ola verde vista como una responsabilidad social.
Este concepto se relaciona con la reduccion ordenada del uso mediante la
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sustitucion de los documentos en fisico por soportes y medios electronicos, este
programa no propone la eliminacion total de los documentos en papel, sino los
documentos necesarios en este modo.

Las aplicaciones que se desarrollarian en la P4gina Web de la empresa serian:

Quienes Somos: Este enlace contaria con la historia de la organizacion, fotos de
cada una de las plantas y demas informacion en general de la compafia.

Blog de Noticias: En este se relaciona articulos y noticias de interés para los clientes,
ya sea de la compafiia o del sector productivo.

Servicios: Este enlace contara con tres aplicaciones que se considerard como el
valor agregado; el primero es la aplicacion de facturacion en la cual el cliente podra
ingresar con su numero de Cédula o Nit y con una contrasefia a los formatos de
pedido establecidos por la empresa a fin de que sean diligenciados y que esta
informacion sea tomada por el software UNOEE para que el facturador imprima
directamente la factura (se reduciria el tiempo y los errores en facturacién, puesto
gue el encargado de digitar el pedido para realizar la factura seria el cliente; la
segunda aplicacion seria de inventarios, la cual permitiria que los clientes se
informaran de las cantidades actuales de los productos a fin de que las cantidades
que digité en el pedido estén disponibles; y la tercera aplicacion seria de cartera,
mediante el servicio de PSE (también llamado Proveedor de Servicios Electronicos
es un sistema centralizado y estandarizado que permite a las Empresas ofrecer a
los usuarios la posibilidad de realizar pagos, accediendo los recursos en la Entidad
Financiera donde tienen su dinero) que brindaria los Bancos a fin de brindarle
comodidad y seguridad al cliente en sus pagos.

Redes Sociales: Este enlace permitiria informar al cliente de eventos realizados por
fotos y desarrollar una campafia publicitaria con la utilizacion de estos medios
masivos.

Por otro lado en el enlace de servicios, se investigd con la empresa Siesa si era
posible desarrollar una interface que permita enlazar la informacién ubicada en la
Pagina Web y transportarla al Software UNOEE de la compafiia, dando como
resultado una respuesta positiva. También se investigd con Banco de Bogota,
Bancolombia, Banco Agrario y Davivienda a fin de conocer si estas entidades
prestaban el servicio PSE, obteniendo una respuesta positiva en todos los Bancos
excepto Banco Agrario.
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13.SOCIALIZACION

Posteriormente a la generacién de las propuestas, se realizé una charla con los
funcionarios del area de administracién bodega con el fin de socializar la situacion
actual de los procesos para despacho y comunicar las propuestas que se
desarrollaron a fin de obtener opiniones y sugerencias de estos.

Figura 75. Grupo 1 Auxiliares BPT y Operarios Ayudantes BPT en Bodega
Balanceados

Fuente: Angela Patricia Holguin Solano

Figura 76. Grupo 2 Auxiliar BPT en Bodega Mascotas y Operario de Aseo

i3

0

A
i

Fuente: Angela Patricia Holguin Solano
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Figura 77. Reunion con el Facturador, Jefe de Cartera y el Jefe de Bodega de
Producto Terminado (JBPT) de izquierda a derecha respectivamente

» < LTTRON
./" / A -. v

Fuente: Angela Patricia Holguin Solano

Figura 78. Reunion con Auxiliar de Cartera, Auxiliar Ventas, Jefe de Carteray
Jefe Administracion Ventas de izquierda a derecha respectivamente

Fuente: Angela Patricia Holguin Solano
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El lugar de reuniéon de la socializacion fue en las oficinas ubicadas dentro de La
Bodega de Balanceados, por causa del poco espacio y que en ese momento se
encontraban laborando los funcionarios, se acudié a la socializacion por grupos
como anteriormente se muestra en las imagenes.

Los auxiliares y los operarios ayudantes de la bodega producto terminado
retroalimentaron la socializacion con algunos comentarios positivos frente a las
propuestas presentadas, como: estan de acuerdo con el traslado de los productos
de equinos mas cerca a los muelles y la nueva ubicacion de los productos
medicados con el fin de optimizar los procesos en la bodega para el cargue de los
productos sin sacrificar la facilidad de realizar el control de inventarios. Ademas
sugieren que la compafiia autorice un nuevo operario de montacargas, debido a que
permitird mayor fluidez en el abastecimiento de los productos en los muelles y
apoyara fuertemente desde las 12:00 hasta las 2:00pm donde es el intervalo
estipulado para el almuerzo.

En cuanto al tema de las 5S estuvieron muy atentos y uno de los auxiliares mostro
su satisfaccion al ver que se puede implementar este tema en su area de trabajo,
puesto que tiene conocimiento de éste por medio de su estudio académico que
actualmente esta realizando. El operario de aseo realiz6 comentarios positivos
frente a la propuesta de la asignacion de responsabilidades por zonas, debido a que
considera que solo no es capaz de mantener en perfectas condiciones la bodega.

El jefe de bodega de producto terminado se mostré interesado en las propuestas y
afiadioé que la logistica actual de la bodega cambiard demasiado con el proyecto de
ampliacién que tiene la compafiia haciendo posible la implementacion de estas. La
jefe de cartera y su auxiliar consideran innovador y efectivo el servicio PSE prestado
por los bancos y el enlace que brindaria tanto la informacién actual del inventario
como el ingreso de la solicitud de pedidos. Ademas mostraron su descontento con
una situacion que se esta presentando en algunos clientes, los cuales no envian a
tiempo la documentacién requerida para la realizacion de la factura.

El facturador comenta su apoyo en la propuesta de la plataforma virtual, debido que
permitira eliminaria dos actividades con el fin de hacer mas eficiente el proceso y
de no cometer errores en la digitacion de los pedidos al software. En cuanto a la
Jefe Administrativa de ventas opina que es viable la implementacién de las
propuestas y sugiere que se enfatice en la delegacion de responsabilidades, que
aunque sabe que en ella sobrecoge el compromiso total del area, considera que
solo se lograra los objetivos de las propuestas si todos los funcionarios de la
compafia se comprometen y trabajan en equipo.
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14.PLAN DE IMPLEMENTACION

Los planes de implementacion incluyen la puesta en marcha de las propuestas,
buscando mejorar los resultados de indicadores en los procesos de un area de la
compafiia. En este plan se identifican varias etapas bésicas que se deben
desarrollar de manera secuencial y sistematica para lograr el propésito, tal como se
representa en la Figura 79.

Figura 79. Etapas Basicas de un Plan de Implementacion

EVALUACION

" IMPLEMENTACION

. DISENO

wPLANEACIOMN

"BIAGNOSTICO

FUENTE: Elaboracion propia.

14.1. FASE DE DIAGNOSTICO

Esta fase fue desarrollada en el Analisis de la Situacion Actual, donde permite
identificar las dificultades o inconvenientes del area de despachos; sin embargo se
debe de redactar un informe a fin de presentarlos a los directivos.

Antes de comenzar con la fase de planeacion es conveniente socializar el informe
de diagnostico a todo el personal de la compaiiia y el plan que se va a desarrollar,
con el fin de hacerlos participes y conseguir su compromiso con el proceso.
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14.2. FASE DE PLANEACION

Es la fase en que se define la estructura organizativa, el cronograma general y el
plan de comunicaciones, asi mismo se determinan las actividades a efectuar, dando
como resultado un plan detallado de las actividades que describe responsables,
tiempos de ejecucion y plazos. Esta permite establecer el horizonte para dar
cumplimiento a los objetivos, evitando la pérdida de tiempo y de recursos. Es por
ello que el plan de implementacion se debe de estructurar bajo el ciclo PHVA
(Planear, Hacer, Verificar y Actuar), por tanto las fases de diagnostico y de
planeacion conforman la etapa de planear del ciclo.

Figura 80. Fases del Plan de Implementacion bajo el Ciclo PHVA

FASE DE EVALUACION FASE DE DIAGNOSTICO
FASE DE PLANEACION
A P
FASE DE EVALUACION V H FASE DE DISENO

FASE DE IMPLEMENTACION

FUENTE: Adaptado de la guia de planeacion para implementar el Sistema de
Gestidn de la Calidad en la gestion publica NTCGP 1000: 2004.

En esta fase de desarrollan los siguientes puntos:

Elaboracion de la Estructura Organizativa, la cual cuenta con un equipo de trabajo
con diferentes niveles de autoridad y responsabilidad, conformado por tres grupos:

e Grupo Directivo: corresponde a Jefe Administrativa de Ventas y el jefe de
Bodega de Producto Terminado.

e Grupo Operativo: son los auxiliares BPT y operarios ayudantes BPT
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e Grupo Evaluador: integrado por los jefes nacionales de Administracion Ventas y
Sistemas.

Se elaborara un calendario de reuniones de coordinacién en el que se hara una
planificacion aproximada de las acciones de mejora (implementacion de las
propuestas), teniendo en cuenta las prioritarias y los plazos de ejecucion. Esta
informacion se recogera en un acta de reuniones, la cual tiene las firmas de los que
asistieron a la reunién y los puntos tratados en esta.

Elaboracion del Cronograma General, corresponde a un documento que presenta
de manera resumida las etapas del plan y los tiempos de ejecucion, el cual sirve
como instrumento de socializacién y a su vez como mecanismo de control.
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Elaboracion del Plan de Comunicacion: es fundamental un proceso de
comunicacién, pues a través de €l se pretende que el plan de implementacién no
solo sea exitoso sino participativo.

El plan de comunicacién es una herramienta necesaria para que la implementacion
se construya con la participacion activa de todos los funcionarios y para que la
direccion pueda hacer manifiestos su compromiso. Este plan debe de ademas de
servir de plataforma para que una vez que sea implementado, se garantice una
comunicacioén interna y que contribuya a la mejora continua.

Una base técnica probada a considerar cuando se desarrolla un Plan de
Comunicacion es la simbologia en ingles 5W que significa.

Tabla 29. Las 5W en El Plan de Comunicacion

Representa a la audiencia objetivo para el plan que seria las
WHO | QUIEN areas relacionadas con el departamento administrativo de
ventas y mas especificamente con el proceso de despacho.

Son los mensajes claves, es la efectividad de la

L QUE comunicacion para llegar al objetivo deseado.

WHEN | CUANDO | Se refiere a la frecuencia de la comunicacion

WERE | DONDE

Representa la forma o vehiculo de la comunicacion

HOW | COMO
POR Representa la razon de la participacién en la tarea de la
QUE comunicacion

FUENTE: Adaptado de plan de comunicacion para la implementacién de un sistema
de gestion. Daniel Valdés Gomez.

Con el plan de comunicacion se quiere implementar un programa de capacitacion a
fin de fortalecer y mejorar la comunicacion entre las areas, debido a que permitira
entender cada uno de los departamentos de la compafiia y poder ser eficientes en
los procesos.
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Los administradores deben considerar a los empleados como el recurso mas valioso
e invertir en ellos proporcionandoles continuamente oportunidades para mejorar sus
habilidades, esto se conoce como desarrollo de personal e incluye aquellas
actividades designadas a capacitar y motivar al trabajador para ampliar sus
responsabilidades dentro de la organizacion, haciendo que esta se vuelva mas
fuerte, productiva y rentable. Es por ello que se propone el programa de
capacitacion a los funcionarios de la compafia que se empezaria por la
socializacion de la situacion actual de cada una de las areas de la compaifia y
posteriormente se tocaria por secciones los temas escogidos por el gerente
regional, las jefes nacional y regional del area de administracion ventas a fin de que
sean acordes a las funciones establecidas en los cargos y que puedan ser aplicadas
a la organizacion brindando mejoras.

Un programa de capacitacion tendra diferentes necesidades de personal y por
consiguiente distintos requerimientos, debido a esto se debe de evaluar las
necesidades, de acuerdo a los resultados de desempefio de los empleados. En las
etapas del programa se debera de seleccionar: los objetivos a alcanzar; el tipo de
secciones que se utilizara como dentro de la compafiia, en una institucion de
educacion o si deben de viajar a otra ciudad o pais; realizar una lista de objetivos
especificos derivados de los generales para cada sesion; utilizar una capacitacion
basada en la competencia, la cual se basa en la participacién activa de los
empleados y en la eleccion de capacitadores que utilicen la demostracion y la
practica, utilizando experiencias de trabajo que permitiran desempefias sus
funciones de una manera mas efectiva; preparacion de un plan detallado de cada
sesion (titulo, tiempo, contenido, objetivos, materiales a utilizar, métodos y técnicas
y procedimientos de evaluacion); y por ultimo se tiene el seguimiento del programa
gue se desarrollara durante y después, tanto de los participantes, de los docentes y
del programa.

Figura 82. Etapas de un programa de capacitacion

Evaluar las ’ Desarrollar

necesidades las etapas
para la del
capacitacion programa

Evaluar y
realizar
seguimiento

FUENTE: Elaboracion propia.
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14.3. FASE DE DISENO

Esta fase fue desarrollada en la “Generacién de Propuestas”, donde se presentaron
algunas posibles soluciones que fueron desarrolladas a partir de la situacion actual
de la compafia, con el fin de mejorar la logistica del area de despachos
(Administracion Ventas). Sin embargo se debe redactar un documento con el fin de
presentarlo ante los directivos para asi obtener la aprobacién de las propuestas y
poder continuar con la fase de implementacion. Por otro lado se encuentra el disefio
de la plataforma virtual que hace parte de las propuestas, para este punto se
considera que lo mas conveniente es que el area de sistemas se haga cargo.

14.4. FASE DE IMPLEMENTACION

Consiste en poner en practica la planificacién y las propuestas llevadas a cabo
previamente.

14.5. FASE DE EVALUACION

Es la etapa final del plan en la que éste es revisado y se llevan a cabo las
valoraciones pertinentes sobre lo planeado y lo ejecutado, asi como los resultados
y el seguimiento continuo de los indicadores desarrollados. Los indicadores seran
evaluados mensualmente y medidos por una meta propuesta por los directivos,
ademas de que todos los resultados se deberan de plasmar en un formato y
socializarlos con los funcionarios de la compaiiia a fin de que conozcan el estado
en que se encuentra actualmente el indicador y poder realizar correcciones,
buscando la mejora continua.

A continuacion se presentara el formato establecido para la evaluacion con su
respectiva grafica que ayudara a visualizar los cambios que surgieron de un mes a
otro en el indicador y el promedio de los meses.
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Tabla 30. Formato Sistema de Control de Gestion del Plan de Implementacién
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FUENTE: Elaboracion propia.
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Figura 83. Grafica Sistema de Control de Gestion del Plan de Implementacion
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FUENTE: Elaboracion propia.
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En la Figura 83 se presenta un ejemplo de como funciona la grafica a utilizar en la
ejecucion del sistema de control de gestion del plan de implementacion, el cual
permite apreciar: una linea horizontal negra que es la meta establecida para el
indicador, la flecha azul indica que el indicador debe de descender, las barras de
color rojo indican que sobrepasaron la meta, las barras de color verde indican que
estan por debajo de la meta evidenciando que cumplieron con esta y la barra de
color amarillo muestra el promedio total de los datos; por otro lado en la parte inferior
se encuentra los meses, el valor de la meta y el dato recolectado.

180



CONCLUSIONES

Al finalizar la investigacion, podemos mencionar que hemos obtenido unos
resultados del analisis actual, logrando asi formarnos una imagen mas clara de la
situacién de la compafiia en tema de los procesos logisticos del area de despachos
y frente a las empresas competidoras del sector.

Los resultados permitieron formular una serie de propuestas, las cuales son: La
Distribucién ABC y Las 5S de la Calidad en las Bodegas de Producto Terminado y
la implementacion de una plataforma virtual. Estas brindaran una mejora en los
procesos del area haciéndolos mas eficientes.

Las dos razones principales por las que se debe de implementar estas propuestas
son: como ya se mencidn y la efectividad de los procesos y ser competitivos en el
sector, puesto que constantemente las demas empresas realizan cambios en las
estrategias y técnicas con el fin de ser una de las compainiias lideres del mercado.
Los resultados que arroj6 el analisis de la situacién actual fue: la distribucion de las
bodegas se realizan a voluntad del personal dando como resultado que este lugar
no trabaje de forma funcional; los tiempos de espera muy prolongados haciendo
gue la permanencia de los vehiculos en la planta sea muy alta, el no cumplimiento
total (en todos los meses) de la meta en cada uno de los indicadores desarrollados
por la compafia, y los promedio altos en el estudio de tiempos en el cargue de los
productos.

En el andlisis del Benchmarketing digital de la empresa frente a tres compafiias
reconocidas en el mercado se observdo que ITALCOL y SOLLA implementan
mejores estrategias y aplicaciones en sus Paginas Web a fin de atraer y cautivar
a los clientes brindandoles servicios Utiles para el proceso de despacho de los
productos requeridos por estos. Mientras que CONTEGRAL utilizan el mismo
formato y enlaces que FINCA S.A.S, debido a que pertenecen al mismo grupo
empresarial.

Las encuestas desarrolladas, permitieron conocer la percepcion que tienen los
clientes, los conductores y los funcionarios que laboran en la organizacion frente a
los procesos del area de despachos. El 41% de los clientes considera que el servicio
prestado por la compafiia es muy bueno, mientras que el 23% afirma que es
excelente dandose a entender que hay dificultades que no permiten la excelencia
del proceso, las cuales son la agilidad en el cargue y la flexibilidad ante las
necesidades que fueron calificadas con un 2% en la opcién 4, la cual es considerada
como una calificacion deficiente. Las consecuencias de que haya demoras en el
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proceso afecta a los clientes en un 33% en la pérdida de peso de los animales (33%
clientes directos) y el 30% en la rentabilidad pues pierde la venta de los productos
(67% clientes punto de venta).

Los conductores en su mayoria con un 63% recogen los productos en la empresa
para un solo cliente, transportandose en un 39% una vez a la semana y en un 32%
dos veces a la semana. Estos consideran que el servicio brindado es excelente con
un 56%, donde las demoras del proceso les afecta en el aspecto del tiempo puesto
que deben de realizar otros viajes en otras compafias, considerando que las
actividades de facturacion y cargue de los productos con un 12% cada una son las
actividades que méas demoran en el proceso.

La percepcion de los empleados donde el area de produccion con un 82% es el
Unico departamento relacionado con el objeto de estudio que no conoce el proceso
gue debe de hacer un conductor o cliente para retirar los productos de la compafia,
por ende no reconoce la importancia de su puesto de trabajo y que implicaciones
tiene si no realiza bien sus funciones. En el area de despachos o también conocida
como administracion de ventas es donde se desarrolla en su totalidad el proceso,
causando que si los tiempos aumentan se veran afectados los trabajadores en.
Resultado de indicadores (50%), econdmico (25%) y tiempo que serian horas extras
(25%).
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