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RESUMEN

Actualmente, la logistica es un tema muy importante para las organizaciones que se
encuentran en lucha constante por ser parte del primer mundo ya que se encarga del
abastecimiento de bienes, servicios e informacién. Pero, ¢ qué es la logistica?1

Se entiende por logistica al conjunto de conocimientos, acciones y medios destinados a
prever y proveer los recursos necesarios para realizar una actividad principal en tiempo,
forma y al menor costo en un marco de productividad y calidad. Es decir, la logistica es la
encargada de la distribucién eficiente de los productos de una determinada empresa con
un menor costo y un excelente servicio al cliente.

Es por ello que el presente trabajo de investigacion tiene por finalidad, presentar una
propuesta de estandarizacion del proceso logistico en la empresa Inversiones Ferronor
E.ILRL.; con el propésito de mejorar los procesos y reducir pérdidas de tiempo tener una
estructura plasmada y documentada para dicho proceso y por ende reducir costos
innecesarios.

Para esto primero se ha realizado un diagnéstico situacional en donde se ha definido las
fortalezas y debilidades de la empresa asi como también las amenazas y oportunidades
que se le presentan, complementario a ello se ha realizado encuestas a los colaboradores
del area y algunos clientes; donde se determina que existe la necesidad de implementar
un modelo que contribuya a mejorar el desempefio del proceso logistico esto debido a
que existen problemas en cuanto a control de inventarios, abastecimiento de materiales
manejo y distribucién de mercaderias.

Como siguiente punto se procedié a presentar la propuesta de estandarizacién el cual
consiste en ubicar el proceso dentro de la organizacion mediante un mapa de proceso,
encontrandolo como un proceso clave para la organizacion, luego de ubicado el proceso
se procedio a determinar el desarrollo del proceso actual, esto en base a la observacién y
la recoleccion de datos, posteriormente se procedié a presentar el proceso ya
estandarizado junto con su descripcién y el alcance de cada actividad; con su posterior
implementaciéon se permitira tener una mejor orientaciéon para los colaboradores de la

! CASANOVAS August, CUATRECASAS, Liuis. (2003). Logistica Empresarial Ediciones Gestion 2000.Barcelona.
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empresa, podréa contribuir a tomar mejores decisiones y por ende el proceso logistico se
hara de manera mas eficiente y confiable.

Palabras clave: Proceso logistico estandarizado, reduccién de costos, desempefio,
proceso clave, eficiencia.
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ABSTRACT

Today, logistics is an important issue for organizations that are in constant struggle to
be part of the first world as it is responsible for the supply of goods, services and
information. But what is logistics?

Logistics is defined as the set of knowledge, actions and remedies for foreseeing and
providing the resources necessary to perform a core activity in time, form and at the lowest
cost in a framework of productivity and quality. That is, the logistics is responsible for the
efficient distribution of products of a particular company at a lower cost and excellent
customer service.

That is why this research aims to present a proposal for "standardization of logistics
\

process at Inversions EIRL Ferronor.; in order to improve processes and reduce downtime

shaped and have a documented structure for this process and thus reduce unnecessary

costs.

For this we first carried out a situational analysis has been defined where the strengths
and weaknesses of the company as well as the threats and opportunities that are
presented, it is complementary to reviewers conducted sui'veys of the area and some
customers; where it is determined that there is a need to implement a model that
contributes to improving the performance of the logistics process this because there are
problems in inventory control, materials handling supply and distribution of goods.

As a next point we proceeded to submit the proposal for standardization which is to place
the process within the organization through a process map, finding as a key process for
the organization, then set the process proceeded to determine the development of the
process today, based on this observation and data coliection, then proceeded to present
the process and standardized with description and scope of each activity; its subsequent
implementation will enable a better guidance for company employees, can help you make
better decisions and thus the logistics process will be more efficient and reliable.

Keywords: standardized logistical process, cost reduction, performance, key process
efficiency.
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INTRODUCCION

De la aplicacion de la doctrina neoliberal, cuya principal caracteristica es la defensa de
la oferta y la demanda en el comercio nacional e internacional; se tiene como resultado
que las potencias y economias emergentes asi como las organizaciones de todo tipo y
tamafio asumen entre otras cosas como una necesidad vital: la posesién y acceso a los
recursos; lo cual impone cambios de estrategias y desarrollo de técnicas que definan
mejores escenarios de gestion.

En este contexto, la gestidn logistica hoy llamada con mas pertinencia como
Administracion de la Cadena de Suministro (SCM) con sus instrumentos y técnicas juegan
un papel fundamental para tener una gerencia de calidad que ayude a las organizaciones
a mejorar su productividad y por lo tanto su competitividad

Por lo que el esquema del presente trabajo, trata de responder a la necesidad de
contribuir con una propuesta de estandarizacion del proceso logistico para la Empresa en
estudio, que ademas esta disefiado de acuerdo a la estructura sugerida por la bibliografia
especializada de la metodologia de las ciencias administrativas, tal como se muestra a
continuacion.

En el capitulo |, se describe y formula el problema de investigacion, los objétivos que se
desea lograr y se justifica el trabajo de investigacion.

En el capitulo ll, se enuncian algunos antecedentes generaies de la empresa como la
filosofia empresarial, resefia histérica y la estructura organica plasmada.

En el capitulo lll, se enuncian los antecedentes relacionados con el problema de
investigacion y se estructura todo un marco tedrico y conceptual que fundamenta el
presente trabajo. '

En el capitulo IV, se describe la metodologia utilizada en el presente trabajo de
investigacion, el tipo y disefio de investigacién, la poblacién y muestra, asi como las
técnicas de recopilacion, procesamiento y analisis de la informacién.

En el capitulo V, se describe los resultados obtenidos de la aplicacién de las técnicas e
instrumentos para la recopilacién de datos.
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En el capitulo VI, con la informacion obtenida mediante las técnicas e instrumentos
anteriormente descritos se procedera a realizar la propuesta de estandarizacion, con la
utilizacién de diagramas de flujo para proceder a clasificar y priorizar actividades dentro
del area logistica para el desarrolio de cada una de ellas, y finalmente proceder a
documentario para su posterior implementacion.

Y finalmente, se describe las conclusiones a las que se arribd en el presente trabajo de
investigacion y se formulan algunas recomendaciones, orientadas a mejorar el
desempeno del proceso en estudio en la Empresa Inversiones Ferronor E.ILR.L.

Esta importante investigacién, aun con ciertas limitaciones para acceder a la informacion,
se realizé gracias a la colaboracién de los colaboradores y clientes de la empresa
Inversiones Ferronor E.LLR.L., quienes me brindaron las facilidades del caso y estoy
seguro que esta investigacién servira para mejorar la gestibn y el desemperio
organizacional de la empresa.
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CAPITULO I:

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE
INVESTIGACION
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1.1 DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

En todo pais desarrollado 0 en vias de desarrollo, la principal fuente de
crecimiento econémico es el incremento de la productividad, es asi que en los
paises en vias de desarrollo es imperiosa la necesidad de estimular este
crecimiento, siendo la micro, pequefia y mediana empresa las que se presentan
como una via para la industrializacion.

Sin embargo, en un mundo de competencia globalizada, muchos son los factores a
tomar en cuenta para lograr altos niveles de productividad; Ia reduccion de costos es
la meta generalizada de las empresas que buscan cada vez méas caminos hacia el
incremento de productividad y en las que ya dificil lograr verdaderas ventajas
competitivas, todo esto debido a los cambios que se estan produciendo en la
sociedad producto de las relaciones econdmicas y el aumento de la competencia;
las compaiiias deben decidir cudl es la mejor forma de almacenar, inventariar y
trasladar sus productos y servicios, de manera que estén a disposicion de los
clientes en el momento, lugar, cantidad y forma adecuada, siguiendo los
requerimientos y exigencias que esto implica.

En nuestro pais, recientemente las empresas estan descubriendo la importancia que
tiene la logistica, tanto como una estrategia competitiva, como reducir costos y, lo
mas importante, para lograr la satisfaccion de los clientes, cumpliendo con todas sus
necesidades, todo ello a costos razonables.

La Empresa Inversiones Ferronor E.I.LR.L. es una empresa dedicada a la compra
venta de articulos de ferreteria en general de las marcas mas reconocidas a nivel
nacional e internacional. Es una organizacion formal y confiable para los clientes,
proveedores, trabajadores y comunidad en general, siempre actuando con la
filosofia de la mejora continua para brindar cada vez mejores productos.

Sin embargo, dada la gran acogida y crecimiento que ha tenido en ios tltimos afios
han surgido algunos problemas de caracter administrativo por no tener una
adecuada planificacién de sus procesos. Un claro ejemplo tenemos en el proceso
logistico que no tiene una apropiada formalizacion; originando muchas veces
gestiones inadecuadas y distorsion en las funciones del area.

Asi mismo evidenciamos una excesiva falta de control documentario en los
procesos e inoportuna transmision de informacion; que dificulta la toma de
decisiones dentro de la gestion logistica.
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De seguir esta situacion, el proceso logistico carecera de lineamientos necesarios

para controlar las funciones dentro del area, lo que dificulta la eficiencia del mismo.

Frente a esto, se presenta la propuesta de estandarizacién del proceso logistico que

logre un efecto en la reduccién de pérdida de tiempo, la duplicidad de actividades y

por consecuente reducir costos innecesarios.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

,Como se puede mejorar la gestion logistica de la Empresa inversiones Ferronor

E.L.R.L de la ciudad de Bambamarca, Provincia de Hualgayoc — Cajamarca?

1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

131

1.3.2

OBJETIVO GENERAL

Formular una propuesta de estandarizacion del proceso logistico para la
Empresa Inversiones Ferronor El.RL de la ciudad de Bambamarca,
Provincia de Hualgayoc — Cajamarca, con la finalidad de mejorar la gestion
logistica.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar un diagnéstico al area logistica de la empresa que permita
identificar las deficiencias existentes en las variables que intervienen en el
proceso logistico.

Determinar las actividades que intervienen en todo el proceso logistico,
mediante un mapeo de proceso.

Definir la secuencia de actividades mediante diagramacion de todo el

proceso logistico.

1.4 DELIMITACION Y JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION:
1.4.1 Delimitacion: Geogréfica, Temporal y Socio-demografica.

v Delimitacion geografica

El area geogréafica de la investigacién comprende la zona de Bambamarca,
provincia de Hualgayoc — Cajamarca.
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v' Delimitacién temporal

1.4.2

El estudio se desarrollé en el periodo comprendido entre el 2013 y el 2014
Delimitacién Socio-demogréfica.

El estudio tiene como unidad de analisis a la “Empresa Inversiones Ferronor
E.lLR.L.", especificamente al area de logistica y todo el personal que labora en
elia.

Justificacion de la investigacion:

Tedrica

El presente trabagjo de investigacion se justifica, pues los aportes de la misma
permitiran a los responsables de la empresa y en especial a los responsables del
area logistica a tener la posibilidad de construir un marco referencial que amplie
el horizonte de las teorias en cuanto a la estandarizacion de procesos dentro de
la gestion logistica.

Metodolégica

Desde una Perspectiva Metodolbgica, es relevante porque dicho modelo puede
ser sometido a validez y confiabilidad, para medir la eficiencia en cuanto al
cumplimiento de sus funciones y actividades en el proceso logistico de la
empresa Inversiones Ferronor E.I.R.L., constituyéndose en un modelo que puede
servir a otras investigaciones o aplicario a situaciones similares en contextos
diferentes del sistema logistico, y a su vez servir de antecedente para otros
estudios con variables similares

Practica

Desde una Perspectiva Practica, la presente investigacion, adquiere relevancia
porque pretende aportar los elementos necesarios para mejorar los procesos en
el area de logistica, especificamente lograr que estos obtengan las pautas
necesarias para cumplir idéneamente sus funciones y actividades, lo cual

contribuira a mejorar la calidad de servicio que brindan a sus clientes.
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1.5 LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

v" La poca disponibilidad de tiempo para la elaboracion del presente estudio.

v El elevado costo que implica trasladarse al lugar de estudio.

v" También la poca predisposicion de los colaboradores del area para brindar
informacién con respecto a su praxis.
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2.1 LA EMPRESA INVERSIONES FERRONORE.L.R.L.

RAZON SOCIAL: Inversiones Ferronor E.I.R.L.
GIRO DEL NEGOCIO: Comercializacion de productos de ferreteria.

UBICACION: Jr. Jorge Chavez Nro. 500 Bambamarca - Hualgayoc - Cajamarca

2.2 FILOSOFIA EMPRESARIAL

2.21

222

2.2.3

VISION

Ser la empresa lider en comercializacion de productos ferreteros, con
sucursales en toda la zona norte del Pery, proporcionando al mercado un gran
surtido de productos nacionales e importados de calidad, con posicionamiento
competitivo.

MISION

Empresa cajamarquina dedicada al abastecimiento de articulos de ferreteria
para industria a precios competitivos, respaldados por marcas reconocidas
nacionales de calidad y garantia, para brindar el mejor servicio y que garantice
la plena satisfaccion de necesidades y expectativas de nuestros clientes y
publico en general.

VALORES

Calidad de servicio: por el buen trato, atencion oportuna y disposicién para
escuchar y resolver sus problemas en todo momento de nuestros clientes.

Trabajo en equipo: Todos unidos por un solo vinculo, encaminados a la
satisfaccién plena de nuestros clientes.

Etica: hacer lo correcto en nuestras transacciones y pactos con nuestros
clientes y proveedores.

Honradez: integros en todo nuestro actuar como organizacion, respetando por
sobre todas las cosas las normas correctas y adecuadas.
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Confianza: que demostramos de ser una empresa seria que cumple io que
ofrece.

Honestidad: siendo coherentes y sinceros con lo que ofrecemos y damos.

Garantia: garantizamos la calidad de los productos que ofrecemos a nuestros
clientes por trabajar con proveedores de marcas reconocidas.

Competitividad: en cuanto ofrecemos productos a precios maédicos y vigentes.

Compromiso con nuestros colaboradores: Cumpliendo con los beneficios
sociales de ley, y atendiendo sus necesidades vinculadas al desarrollo personal
y profesional.

2.3 RESENA HISTORICA

La empresa Inversiones Ferronor E.L.R.L. con RUC N° 20495883486, con nombre
comercial registrado en la Administracion Tributaria es INVERSIONES FERRONOR
E.LLR.L. creada el 02 de febrero del afio 2007; representada por el Sr. HUAMAN
HERNANDEZ MARLO ROSSELL, quien a la actualidad sigue dirigiendo la empresa
con el mismo compromiso y empefio con el que empezd.

Inversiones Ferronor ELR.L. es una empresa dedicada a la comercializacién de
productos de construccion y ferreteria en general. Su finalidad es prestar un servicio,
obtener un beneficio y restituir los valores invertidos para poder continuar su actividad,
ademas que contribuye al progreso de la sociedad y al desarrollo del bienestar social.
La Empresa en un sus inicios empezd con herramientas para trabajos agricolas,
talleres de carpinteria y demas articulos de ferreteria en todas las lineas. Para nuestra
comercializaciéon se cuenta con stock y marcas de productos reconocidos del rubro
ferretero, como herramientas eléctricas, pinturas tuberias, entre otros productos,
teniendo en cuenta la amplitud del comercio ferretero. El cual se traduce en una
ventaja para la empresa para ser reconocida en el mercado tanto local y foraneo, los
mismos que brindaban al consumidor la garantia de adquirir nuestra mercaderia, por lo
que con el empeno y el compromiso puesto desde la gerencia hasta los empleados
hemos logrado mantener ¢l prestigio y la continuidad en el mercado local.
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2.4 CLASIFICACION DE AREAS

L.as areas principales con las que cuenta son:

Titular gerente.
Contabilidad.
Logistica.

>N =

Ventas.

2.5 ESTRUCTURA ORGANICA DE LA EMPRESA INVERSIONES FERRONOR E.LR.L.

TITULAR
GERENTE

CONTABILIDAD

SECRETARIA

VENTAS LOGISTICA

I ]

CAIA VENDEDORES ALMACEN

FUENTE: Elaboracibn propia
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3.1 ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

‘Par el desarrollo del proyecto de investigacion se tomara como referencia estudios a

nivel internacional, nacional y local que tiene una tematica afin con el objeto de

estudio de la investigacion a realizar:

3.1.1 A Nivel internacional

MOLINA, N. (2012) realizé la investigacion: “Estandarizacion y mejora de los
procesos del drea de post-cosecha de la empresa Floricola Floreloy S.A. en
la ciudad de Cayambe”. Tesis de grado para obtener el titulo de Ingeniera
Industrial en la Universidad Técnica del Norte, ibarra — Ecuador.

Concluye, que La estandarizacion de procesos facilita el reconocimiento de
factores que alteran a nuestros procesos y que son dificiles de notar a simple
vista. Al Estandarizar los procesos principales de la empresa se logra un
comportamiento estable para generar el producto con calidad homogénea
segun las necesidades del cliente y a bajos costos.

Con la propuesta se observa que el proceso tiene un flujo lineal que ahorra
espacio, reduce tiempos de transporte y actividades innecesarias. Ademas
que el estudio de tiempos en las actividades permite determinar datos base
para llegar a estandares de rendimiento pero no se debe olvidar que no se
puede exigir el 100% de estos estandares, debido a que hay factores que
alteran el rendimiento y no se los puede controlar por su naturaleza, por
ejemplo el clima. Al tener estos datos estandar el jefe del area puede realizar
su plan de recursos en tiempo, mano de obra y materiales con mayor control
y que ademas con los procesos levantados y documentados se logra un
mejor desemperfio de los trabajadores, las actividades se reducen, debido a
la mejora y capacitacion de los procesos establecidos.

VACA, C. (2009): “La administracion por procesos en la productividad de las
empresas”. Tesis de grado para la obtencion del titulo de Master en
Economia con énfasis en Administracidn en la Universidad Tecnolégica
Equinoccial, Quito-Ecuador.

Concluye, que es posible mejorar la rentabilidad de las empresas a través

del monitoreo y optimizacion de los procesos, cémo la disminucién de
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tiempos y eficiencia, permite eliminar procesos repetitivos, la reduccién de
productos imperfectos, reduccion en los costos, lo que da como resuitado de
un consumo menor de materias primas y por tanto mejorar la rentabilidad de
las organizaciones.

El establecimiento de una administracién en base a procesos, asegura el
éxito de la organizacién, la calidad de los productos y/o servicios que provee
y la satisfaccion de las necesidades del cliente.

Sin una filosofia y una politica tendiente a la mejora continua de los proceso
y por lo tanto de calidad, productividad y satisfaccion del cliente, la empresa
no esta preparada para los nuevos retos de la administracion de las
organizaciones a nivel mundial.

De esto se desprenden ventajas que se pueden obtener de la aplicacién de
procesos en las organizaciones: se concentra el esfuerzo en ambitos
organizativos y de procedimientos puntuales, consiguen mejoras en un corto
plazo y resultados visibles, si existe reduccién de productos imperfectos, trae
como consecuencia una reduccidon en los costos, como resuitado de un
consumo menor de materias primas, contribuye a la adaptaciéon de los
procesos a los avances tecnolégicos, permite eliminar procesos repetitivos,
incrementa la productividad y dirige a la organizacion hacia la competitividad,
lo cual es de vital importancia para las actuales organizaciones.

GUILLOMEN, O. (2004): “Estandarizacion de productos y procesos de
alimentos en una cadena de pizzerias familiar’. Tesis profesional para
obtener el titulo en Licenciatura en Administracion de Hoteles y Restaurantes
en la Universidad de las Américas Puebla, Cholula, Puebla-México.

Llego a la conclusion de que la estandarizacion de productos y procesos
ayuda a agilizar el proceso de preparado y acortar el tiempo de entrega de
productos al cliente, asi con todos los tiempos debidamente registrados,
podran ser evaluados constantemente y corregidos en caso de ser necesario
ya que demostraria que unidades estan trabajando de una forma incorrecta;
la estandarizacion sera mas facil aplicar con el equipo de trabajo actual, ya
que la mano de obra, que es donde la calidad puede variar, sera empleada
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3.1.2

con todos los instrumentos y equipo necesarios para evitar errores y
variaciones en la preparacion de los productos.

Consecuencia de ello conlleva a mejorar de gran manera la calidad de la
empresa; asi como también permite una mejor planeacion por parte de los
administradores ya que pueden controlar correctamente un establecimiento.

A Nivel Nacional

FERNANDEZ, M. (2009): “Estandarizacién de los procesos de la produccion
y s u incidencia en la eficiencia de la gestion en la industria del calzado en el
Perd”. Tesis para optar el grado académico de doctor en contabilidad y
finanzas en la universidad de San Martin de Porres, Lima — Pert.

Concluyo, que los procesos productivos no estandarizados no permite ia
producciéon personalizada en masa; la estandarizacion de los procesos
productivos fue gravitante para ganar en “competitividad” por las empresas
del sudeste asiatico y materializar crecientes exportaciones de productos, asi
como mejorar su gestion financiera; la mayor “competitividad en las
exportaciones del productos chinos tuvo el respaldo de factores resumidos
en la estandarizacién con el respaldo de: reduccion de precios de venta;
Incremento de procesos tecnoldgicos; mayores nichos de mercado; y el
aporte de la inversion directa extranjera. Ademas que los procesos de
revision de las industrias en el Pert (incidencias), no se encuentran
estandarizados y esto no permite mantener la calidad y la mejora continua de
productos, asi como la eficiencia en el cumplimiento de normas y metas.

LOAIZA, M. {(2007): “Analisis, evaluacion y mejora de procesos logisticos de
ingreso de mercaderia bajo régimen de depdsito autorizado en un operador
logistico: teoria y ejemplo aplicativo®. Tesis para optar el Titulo de Ingeniero
Industrial en la Pontificia Universidad Catdlica del Perq, Lima — Pert.

Llego a la conclusién de que la mejora de procesos es una herramienta que
es fundamental para todas las empresas porque permite renovar los
procesos administrativos y operativos, pero para el proyecto en estudio el
objetivo era optimizar el servicio de atencion al cliente.
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3.13

VALDIVIA, J. (2011): “Optimizacion del procedimiento de trabajo para
reduccién de la necesidad de mantenimiento en tornos CNC”. Tesis para
optar el titulo de ingeniero industrial en la Pontificia universidad catélica del
Perq, Lima-Pera.

Concluyo gue al aplicarse Ia estandarizacion de procesos se tiene que sin un
adecuado ievantamiento de informacién y documentacién, se va a tener una
desorganizacion en la realizacion de los procesos productivos, cayendo en la
improvisacion. Esto se ve reflejado en los costos de oportunidad asumidos,
ademas que los beneficios obtenidos con la estandarizacion de procesos y
distribucion de planta son mayores al largo plazo.

A Nivel Local

NOVOA, R.; TERRONES, L. (2012): “Disefic de mejora de métodos de
trabajo y estandarizacion de tiempos de la planta de produccion de
embotelladora Trisa E.IR.L. En Cajamarca para incrementar la
productividad”. Tesis para optar el titulo profesional de Ingeniero Industrial en
la Universidad Privada del Norte, Cajamarca-Peru.

Llegaron a la conclusién de que para determinar el tiempo estandar de cada
operacion se toma tolerancias como: suplemento por necesidades
personales, suplemento por trabajar de pie, suplemento basico por fatiga,
suplemento por postura anormal, uso de fuerza/energia muscular y
condiciones ambientales. En general las tolerancias se calculan en relacion
con el ciclo de dias de trabajo, puesto que aumentaran considerablemente o

pueden resultar estandares bastante estrechos.

SALIRROSAS, C.; GONZALES, P. (2011): “Implementacién de un sistema
de planificacion de recursos empresariales - ERP y su efecto en la reduccion
de costos de la empresa de Transportes Turismo Directo Asegurado S.A”.
Tesis para obtener el titulo profesional de Contador Publico en la Universidad
Privada del Norte, Cajamarca-Pert.

Liegaron a la conclusién de gue se ocasionan procesos logisticos ineficientes

e inoportunos porque no hay procesos definidos, por duplicidad de
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funciones, personal no capacitado ni adecuado, manual de organizacion y
funciones que determine responsabilidades para el desarrollo dptimo del
area, por no existir adecuada seleccién de proveedores, no presentar un
historial de proveedores frecuentes, no tener estandares de calidad de los
materiales comprados, un flujo que muestre la secuencia del proceso de
compras entre otros.

o VILCHEZ, J. (2012): “Optimizacion del proceso de atencioén de los clientes
del centro oftalmolégico Buena Vision de la ciudad de Cajamarca”. Tesis
para optar el titulo profesional de ingeniero de sistemas en la Universidad
Privada del Norte, Cajamarca-Peru.

Llego a la conclusién de que el factor tiempo es uno de los requerimientos
mas importantes para el éxito de los procesos. Ello exige que cuenten con
todos los elementos que aseguren la fluidez y oportunidad del proceso desde
principio a fin. Por el contrario, su eficiencia se ve disminuida cuando de por
medio existen actividades que no agregar valor al proceso, conllevando a la
inevitable insatisfaccion de los clientes.

Modernizar las herramientas que permiten la administracibn de la
informacion, constituye hoy en dia un factor util e imprescindible para
aumentar la capacidad del proceso. Asimismo, las organizaciones y en
especial los clientes, demandan la modernizacién de sus proveedores a nivel
técnico, ya que hablar de tecnologia del momento, es sinénimo de confianza
hacia la organizacién y satisfaccion del servicio.

3.2 MARCO TEORICO

a. Teoria de la administracion cientifica

El enfoque tipico de la escuela de la administracion cientifica se basa en el
énfasis puesto en las tareas. El nombre de esta escuela obedece al intento de
aplicar los métodos de la ciencia a los problemas de la administracion para
alcanzar elevada eficiencia industrial. ,

Los principales métodos cientificos aplicables a los problemas de la
administracién son la observacion y la medicién. La escuela de la

administracién cientifica fue iniciada a comienzos del siglo xx por el ingeniero
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estadounidense Frederick W. Taylor (1856-1915), a quien se considera
fundador de la modema TGA. Taylor tuvo innumerables seguidores (como
Gantt, Gilbert, Emerson, Ford, Barth y otros) y provoco una verdadera
revolucion en el pensamiento administrativo y en el mundo empresarial de su
época. Al comienzo esta escuela se propuso eliminar el desperdicio y las
pérdidas sufridas por las empresas y elevar los niveles de productividad

mediante la aplicacién de métodos y técnicas de ingenieria industrial.

La administracién como ciencia

Como pionero, el mérito de Taylor esta en que contribuyd a que se abordase de
manera sistematica el estudio de la organizacién. El hecho de haber sido el
primero en hacer un andlisis completo del trabajo (incluso de los tiempos y
movimientos), de establecer estandares precisos de ejecucion, entrenar al
operario, especializar al personal- aun el de direccion- e instalar una oficina de
planeacion, en resumen, de asumir una actitud metédica al analizar y organizar
la unidad fundamental de cualquier estructura adoptando'ese criterio hasta en la
cima de la organizacion, lo eleva a una aitura poco comin en el campo de la
organizacion.

Los elementos de aplicacion de la administracion cientifica en los estandares de
produccién son: estandarizacién de maquinas y herramientas, métodos y
rutinas para ejecuciéon de tareas y premios de producciéon para incentivar la
productividad.

Organizacién racional del trabajo

Taylor comprob6 que ios obreros aprendian la manera de ejecutar sus tareas
observando a sus compaferos vecinos. Noté que eso originaba diferentes
maneras y métodos de hacer una misma tarea en cada oficio, y una gran
variedad de instrumentos y herramientas diferentes en cada operacioén. Puesto
que entre los diferentes métodos e instrumentos utilizados en cada trabajo hay
siempre un método mas rapido y un instrumento mas adecuado que o demas.
Ese intento de sustituir métodos empiricos y rudimentarios por métodos
cientificos en todos los oficios recibié el nombre de Organizacién Racional de
Trabajo. Para Taylor, el obrero no tiene capacidad ni formacion ni medios para
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analizar cientificamente su trabajo y determinar racional mente cual es el metido
0 proceso mas eficiente.
Los principales aspectos de la Organizacién Racional del Trabajo:

1. Andlisis del trabajo y estudio del tiempo y movimientos: el instrumento basico
para racionalizar el trabajo de los obreros era el estudio de tiempos y
movimientp. Comprob6é que el trabajo puede efectuarse mejor y mas
econémicamente mediante el andlisis del trabajo, esto es, de la division de
todos los movimientos necesarios para la ejecucidon de las diversas
operaciones de una tarea.

2. Estudio de la fatiga humana: Se considera que la fatiga reduce la eficiencia.
Para disminuir la fatiga Gilbreth propuso algunos principios de economia de
movimientos que puede clasificarse en tres grupos:

a. relativo al uso de cuerpo humano.
b. Relativo a la distribucién fisicas del sitio de trabajo.
c. Relativo al desempeiio de las herramientas y del equipo.

3. Division de trabajo y especializacién del obrero: El analisis del trabajo y el
estudio del tiempo y movimiento crearon condiciones para la total
reestructuracion de las operaciones empresariales, eliminando los
movimientos innecesarios y economizando energia y tiempo.

4. Disefio de cargo y tareas: definir y establecer racionalmente los cargos y
tareas.

e Tarea: es toda actividad ejecutada por alguien en desarrolio de su
trabajo dentro de la organizacion.

e Cargo: es el conjunto de tareas ejecutadas de manera ciclica o
repetitiva.

« Disefiar un cargo: es especificar su contenido (tarea). el diseiio de cargo
es el mediante el cual estos se crean, se proyectan y se combinan con
otros cargos ejecucion de tareas mayores.

5. Incentivos salariales y premios por produccién: Para lograr la colaboracion
del obrero, Taylor y sus seguidores desarroflaron los planes incentivos

salariales y de premios por produccion.
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6. Concepto de Homo Economicus: segun el cual, se cree que toda persona
esta motivada a la recompensa salariales, econémicas y materiales.

7. Condiciones de trabajo: Adecuacién de instrumentos y herramientas de
trabajo y de equipos de produccién para minimizar el esfuerzo del obrero y la
pérdida de tiempo de la tarea; distribucion fisica de las maquinas y equipos
para racionalizar el flujo de la produccion; Mejoramiento del ambiente fisico
del frabajo, de manera que el ruido, la falta de ventilacion, iluminacién, y
comedida general en el trabajo no reduzca la eficiencia del trabajo; disefio de
instrumento y equipos especiales para cargos especificos como
transportadores clasificadores contadores y otros elementos para reducir
movimientos innecesarios.

8. Estandarizacion de métodos y de maéaquinas: La organizacion racional del
trabajo no solo se preocupdé por el andlisis del trabajo, el estudio del tiempos
y movimiento la fatiga del obrero la division del trabajo la especializacion del
obrero y los planes del incentivos salariales, sino fue el mas alld y empez6 a
preocuparse ademas por la estandarizacién de los métodos y procesos de
trabajo y estandarizacion de los métodos y proceso de trabajo y la
estandarizaciéon de equipos. Una estandarizacion es una unidad de medidas
adoptada y aceptada comunmente como criterios de referencia para la
evaluacion. La estandarizacion es la aplicacion de patrones en una
organizacion o sociedad para obtener uniformidad y reducir costo.

9. La supervision funcional: Dividir el trabajo de manera que cada hombre,
desde el asistente hasta el superintendente, tenga que ejecutar la menor
variedad posible de funciones siempre que sea posible.

b. Teoria de la logistica

La logistica en teoria comprende los procesos de estrategia de planeacion,
abastecimiento, fabricacion, movimiento o distribucién y venta, desde los
proveedores hasta los clientes que permita obtener una optimizacién sobre las
variables que determinan una ventaja competitiva, ya sean costo, flexibilidad,
‘calidad, servicio e innovacién mediante la maxima integracion de su estructura
organizacional a través de la adopcion de una estrategia de “coevolucion” entre

proveedores, gestion interna y clientes que permita administrar la estructura
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como una sola idea de negocio que beneficie a todos los eslabones que
parﬁcipen en ella, y que a su vez requiere de total sincronizacién basandose en
el uso de plataformas idéneas que permitan un elevado grado de comunicacion

en tiempo real.

Origenes de la logistica

La palabra logistica etimolégicamente proviene del término “logistikos”, término
usado en el siglo VIl antes de Cristo, que a su vez significa “diestro en el
cédlculo” o “saber calcular’. En Grecia en el afio 489 antes de Cristo, ya se
usaba la palabra logistica, y esta definia el “hacer algo l6gico”. La primera
concepcion de la logistica modemna se le atribuye al barén Antoine-Henri Jomini,
quien en su texto Précis de lart de la guerre (compendio del arte de la guerra),
hace referencia a una teoria de abastecimiento y distribucién de tropas y
estrategia de guerra.

La concepcién de la logistica como concepto que maneje las actividades
relacionadas con el movimiento y el almacenamiento de manera coordinada,
ademas de la percepcion de la utilidad de la logistica como generadora de valor
agregado se remonta a 1844, cuando el ingeniero, matematico y economista
francés Jules Juvenel Dupuit, establece la idea de asociar comercialmente los
costos de inventario por los costos de transporte.

Los avances posteriores conceptuales de la logistica son atribuidos al desarrollo
militar estadounidense, debido a sus mas sobresalientes miembros estrategas
como Alfred Thayer Mahan, Cyrus Thorpe y Henry E. Eccles, quien en el afo
1917su famoso libro “logistica pura” “La ciencia para la preparacion para la
guerra”, esta obra considerada como fundamental en el campo de los principios
de la logistica moderna fue durante afios ignorados, hasta que en 1945 se
encontraron ailgunos ejemplares en la biblioteca de la Escuela de Guerra Naval
de los Estados Unidos; ha sido al Almirante Henry E. Eccles (U:S. Navy), quien
recogio las ideas contenidas en el libro de Thorpe, es el que ha sentado las
bases conceptuales de la ldgica.

Actualmente son muchos los especialistas que en todos los paises del mundo
han producido y producen obras que enriquecen el ya considerable acerbo
cientifico sobre el que se orientan los conocimientos generales y particulares de
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esta moderna ciencia que tienen hoy en dia una aplicacion grandiosa en la
consecuencia de los objetivos de una empresa.

Concepto de logistica

Parte de la gestion de la cadena de abastecimiento que planea, implementa y
controla el flujo eficiente y efectivo de materiales hacia delante y hacia atras, el
almacenaje de bienes, la prestaciéon de servicios y la informacién relacionada
entre un punto de origen y un punto de consumo con el fin de satisfacer los
requerimientos de los clientes.

Clasificacion de la logistica:

La logistica como disciplina
Logistica pura

Logistica aplicada
Logistica empresarial

A N N N

Logistica de alto nivel

3.3 MARCO CONCEPTUAL

3.3.1 GESTION LOGISTICA
3.3.1.1 DEFINICION
Lamb, Hair y McDaniel (2002, p. 383) Podria decirse que la misién de la
logistica es proveer los productos y servicios a los consumidores de
acuerdo a sus necesidades y requerimientos, de la manera mas eficiente
posible, es decir, obtener los productos correctos, en el lugar correcto, en
el tiempo correcto, y en las condiciones deseadas, mientras se hace la
mayor contribucion a la empresa.

“La logistica es "el proceso de administrar estratégicamente el flujo y
almacenamiento eficiente de jlas materias primas, de las existencias en
proceso y de los bienes terminados del punto de origen al de consumo”

“La logistica es parte de la cadena de suministro que planea, implementa
y controla el eficiente flujo y almacenamiento de bienes, servicios y la
informacion relacionada desde el punto de origen hasta el punto de
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consumo con el propésito de satisfacer los requerimientos del cliente
(CLM, 1998, citado en Stock y Lambert 2001 p.57).

Bastos, A. (2007, p. 2) La logistica es el proceso por el que la empresa
gestiona de forma adecuada el movimiento, la distribucién eficiente y el
almacenamiento de la mercaderia, ademas del control de inventarios, a
la vez que maneja con acierto los flujos de informacion asociados.

Ferrel, Hirt, Ramos, Adriaenséns, y Flores (2004, p. 282) la logistica es
"una funcidén operativa importante que comprende todas las actividades
necesarias para la obtencién y administracion de materias primas y
componentes, asi como el manejo de los productos terminados, su
empadque y su distribucién a los clientes”

3.3.1.2 ACTIVIDADES PRINCIPALES

Ballou (2004, 10) en su libro de logistica basica para los negocios, plantea
que estas actividades son consideradas en todo proceso logistico porque
logran el efecto manejo logistico, contribuyen a la mayor parte de los
costos totales logistico y son esenciales para obtener una coordinacion
efectiva.

1. Transportacion
La transportacion es la mas importante de las actividades logisticas
simplemente por que absorbe aproximadamente en promedio de un
tercio a dos tercios de los costos logisticos. La transportacion se refiere
a los distintos métodos para mover el producto de un punto a otro, esto
incluye escoger el método de transportacion la utilizacion de su
capacidad y la creacion de las rutas. Ninguna empresa puede operar
sin proveer este servicio”.

2. Administracion del inventario
Los costos en esta actividad suelen menores comparados con los de la
transportacion o mantenimiento de inventario, pero aun asi es
considerada una actividad principal, esta actividad es esencial porque
es un elemento critico al entregar los productos al cliente, también es

una actividad que une al movimiento del producto con la entrega, su
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operacidon es entregar el producto al cliente en el lugar y tiempo
adecuado.
3. Procesamiento de 6rdenes

Los costos en esta actividad suelen ser menores comparados con los
de la transportacion o mantenimiento de inventario, pero aun asi es
considerada una actividad principal, esta actividad es esencial porque
es un elemento critico al entregar los productos al cliente, también es
una actividad que une al movimiento del producto con ia entrega, su
operacion es entregar el producto al cliente en el lugar y tiempo
adecuado.

3.3.1.3 ACTIVIDADES DE SOPORTE

Las actividades de soporte son un nimero adicional de actividades que
soportan a las primarias del proceso logistico de la organizacion incluye:

1. Almacenamiento, se refiere a la administracion del espacio,
requerido para la retencion del inventario, esto incluye la seleccion
del lugar, la determinacion del espacio y su configuracion.

2. Manejo de materiales, se refiere al movimiento del producto en el
punto de almacenaje incluye seleccionar el equipo de manejo, el
procedimiento y un balance de las cargas de trabajo. Esta actividad
esté ligada al aimacenamiento y mantenimiento del inventario.

3. Empaque protectivo, el objetivo de esta actividad logistica es mover
los productos sin que ocurra algin dafio econémicamente razonable,
un buen disefio del empaque ayuda a proteger al producto en el
movimiento del mismo, esto incluye sus dimensiones.

4. Adquisicion, es la actividad que permite que el producto se
encuentra disponible en el sistema logistico. Le concieme la
seleccion del proveedor las cantidades que van a ser adquiridas,
periodos de compras y la forma en la que el producto es adquirido.
Esta actividad es importante ya que incluye decisiones de tipo
geografico y dimensiones de tiempo que afectan los costos logisticos.
Adquiridos no se debe confundir con compra ya que esta uitima
incluye mas actividades y detalles.
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5. Programacién del producto, se refiere principalmente a las
cantidades de producto que van a ser producidas también donde y
cuando seran producidas.

6. Mantenimiento de la informacidn, ninguna funcién logistica de una
empresa puede operar de manera eficiente sin un buen desempeiio
de la informacién. Dicha informacién es esencial para la planeacion
logistica y su control, ademas de que da un soporte efectivo en el
manejo de las actividades primarias y de soporte.

Las actividades clave y de soporte son separadas porque algunas de
ellas generalmente toman lugar en todo canal logistico y otras toman
lugar dependiendo de las circunstancias en las que se encuentra la
organizacion. Por lo regular las actividades clave son las que contribuyen
mas a los costos logisticos y las que son esenciales para que exista una
coordinacién efectiva en la labor logistica. Las actividades de soporte
pueden ser tan importantes como las claves, pero esto depende de ia
estructura de la organizacién, ya que algunas de ellas pueden no forma
parte de la labor logistica.

3.3.1.4IMPORTANCIA DE LA GESTION LOGISTICA

Ballou (2004, p. 13) La logistica es importante porque ayuda a crear valor
reduciendo los costos y pasando el beneficio de ello a los consumidores,
porque permite a las empresas encontrar maneras para diferenciarse de
sus competidores sal ofrecer un mejor servicio al cliente y de esta
manera penetrar a nuevos mercados o simplemente extender su
mercado actual para aumentar las ventas y asi incrementar las utilidades.

“la logistica se refiere a crear valor para los clientes y para los miembros
de la cadena logistica. El valor en la logistica puede ser expresado en
términos de tiempo y de lugar, ya que los productos o servicios no tienen
valor si los clientes no los encuentran en el tiempo y lugar exacto en el
que quieren consumirlos.”

La logistica ve a cada actividad en la cadena de suministro como una
forma de contribuir al proceso de agregar valor al producto ya que los
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consumidores estan dispuestos a pagar mas si el producto o servicio se
encuentra en el lugar y tiempo indicado.

3.3.1.5 OBJETIVOS LOGISTICOS

Ballou (2004, p. 27) explica que las organizaciones pretenden varios
objetivos logisticos, pero especificamente desean el desarrollo de una
mezcla de actividades logisticas que en un futuro resulte en el mas alto
posible retorno de la inversion. Este objetivo tiene dos dimensiones: (1) el
impacto del disefio del sistema logistico en el retorno de la inversion, y
(2) el costo del disefio. Pero el primero no se puede saber con gran
certeza a menos que no se piense en minimizar los costos.

Par a ello los costos logisticos por lo regular se dividen en costos de
operacién y en costos de capital. Los primeros se refieren a los que se
recurren periddicamente y que varian directamente con los niveles de
actividad, por ejemplo administrativos, o gastos de almacenamiento. Los
segundos son los que por lo regular solo ocurren en una ocasion y que
no varian con los niveles de actividad, por ejemplo la construccién de un
almacén. Si lo anterior es asumido, entonces un objetivo financiero
logistico podria ser:

“maximizar con el tiempo el nivel anual de retorno de la inversion
(correspondido al nivel de servicio otorgado al cliente), y reducir los
costos de operacion del sistema logistico comparado con la inversién
anual hecha al mismo”.

3.3.1.6 LOGISTICA EMPRESARIAL

Garcés, C. (2010, p. 32) Tradicionaimente muchas empresas giran
alrededor de las funciones de la comercializacion y de la produccion
dando tratamiento marginal a otras tareas como las compras, la
contabilidad, la ingenieria, la gestién del talento humano, entre otras, por
considerarlas de apoyo. Dicha actitud quizas se justifica en el hecho que
si una empresa no puede producir y vender sus productos, lo demas
poco importa. Sin embargo dicho reduccionismo es extremadamente
peligroso toda vez que las actividades que deben ocurrir entre los
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tiempos de compra y produccién y entre los tiempos de produccion y
consumo, pueden agregar o destruir valor. Estas son las actividades de
la logistica empresarial y afectan la eficiencia y la eficacia del mercadeo y
la produccién, por lo que deben atenderse con especial cuidado de tal
manera que se conviertan en generadores de valor y ventajas
competitivas. Dichos elementos se trataran a continuacion en lo que se
ha denominado la logistica empresarial, corporativa o de negocios.

3.3.1.7 LA LOGISTICA EN LA ORGANIZACION EMPRESARIAL
Garcés, C. (2010, p. 32) Como se expuso anteriormente, la logistica tiene
relevancia en la creacién de valor (tiempo y lugar), para el consumidor
que desea el producto o servicio. Esta caracteristica se ha acentuado
debido a una creciente presion de los consumidores por la inmediatez en
la entrega, los ciclos de vida cada vez mas cortos y las exigencias de
mayor calidad a un menor costo, todo esto sin tener en cuenta el
incremento en los costos que genera la creacion de valor en el
cumplimiento de estos requerimientos.
Empresarialmente estas responsabilidades han venido siendo asignadas
al departamento de logistica, quien asume los pedidos y directamente
logra incrementos en la productividad y disminucion en los costos (Long,
2005).
No obstante, la influencia de la logistica no se circunscribe tnicamente a
la relacion con la creacion de valor de tiempo y lugar, sino que para
cumplir su papel empresarial también debe ser considerada en
reciprocidad con otras areas funcionales al interior de la organizacién
tales como, finanzas, mercadeo y produccion (Lamber et al, 1998; Murphy
& Wood, 2008). Estas relaciones definen el rol de la logistica dentro de la
organizacién empresarial por o que es importante proceder a abordar sus
principales correspondencias.
El departamento de logistica se vincula con el area de finanzas
basicamente porque las decisiones logisticas son dependientes de la
calidad de la informacién y de la contabilidad de costos con la cual
trabaja. A su vez, el departamento financiero depende del area de
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logistica para predecir flujos de caja y necesidades de capital de trabajo
operativo basado en los procesos de compras de materias primas,
administracién de inventarios y procesos de entrega y facturacion de
productos terminados. Esta estrecha relacion es sumamente importante
porque permite monitorear la condiciéon de liquidez de la empresa y
recursos de capital de trabajo operativo, variables basicas para su
supervivencia (Garcia, 1999). De otro lado, el departamento de finanzas,
es a menudo el responsable de definir los limites de los recursos para
proyectos deseados por varios departamentos de operacion, y por esta
razén puede influir en la logistica y en acciones como la adquisicion o
contratacion de equipos para el mejoramiento de la produccion,
almacenamiento, movimiento de materiales y distribuciéon (Lambert et al,
1998). _

Por su parte, la relacion de la logistica con el mercadeo esta en la esencia
misma de los dos conceptos: satisfaccién del cliente a una rentabilidad
esperada. Aunque en la realidad su interaccién no es tan simple, Lambert
et al (1998) expone tres elementos criticos de interrelacion: satisfaccion
del cliente, sistema integrado de soporte funcional y rentabilidad del
negocio. Ya se ha expuesto como la logistica impacta en términos de
oportunidad y lugar, asi como en la dimensién econdmica, por Io que vale
la pena ahondar en la relacion funcional existente entre logistica y
mercadeo. El concepto de las Cuatro P’s (Price, Place, Product and
Promotion) expuesto por Kotler et al (2003) expone plausiblemente la
estrecha relacion entre la necesidad que tiene el mercadeo de tener el
producto comrecto, a un precio razonable, publicitado en idéneas
condiciones y disponible en el lugar adecuado. La figura 7 expone
esquematicamente esta estrecha relacion.
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Lugar correcto, en eltiempo correcto, con
Ia documentacion correcta, en las
cantidades correctas, es la relacién maés
disfana entre el mercadeo y la logistica, es
el cumplimiento de la "promesa de
servicio”.

GRAFICO N° 01: RELACION DE LA LOGISTICA CON EL CONCEPTO
DE LAS 4P’S

Los costos logisticos son transferidos al
precio final de un producto determinando
en muchos casos su capacidad de insertarse
o permanecer en un mercado.

I,—“ PRECIO | t

. i
| PROMOCION |
El despliegue publicitarioy comercial,
especialmente cuando una compafiia esta
ejecutando campafas que disminuyen el
valor de items particulares, impacta los
inventariosy planeslogisticos de
produccion y distribucién.

|

FUENTE: Carlos Duvén Garcés Ramirez con base a kotler et al (2003) y Lamber et al (1998)

Otros autores han identificado en las estrategias logisticas una manera
para que la compania se diferencie de sus competidores y un camino
para que muchas empresas desarrollen superioridad de mercadeo
(Murphy & Wood, 2008).

Por dltimo, y siguiendo el orden de las ideas, se considera la relacién de
la logistica con el area de produccién, quizas siendo ésta la mas comdn.
El principal conflicto entre estos procesos estd en los tirajes de
produccion, ya que grandes y continuas cantidades de éstos favorecen la
productividad y costos productivos, situacidn deseada por el personal de
produccion, pero generan grandes cantidades de inventarios que son
responsabilidad del personal de logistica que lo debe manipular
incurriendo en costos de almacenamiento, transporte y eventuaimente
obsolescencia y pérdida. Tal dilema es cominmente dirimido por un
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proceso de planificaciéon de la demanda en el marco de la administracion
de la cadena de suministro. Otras relaciones entre produccién y logistica
son mas recientes tales como el “postponement” que buscan retrasar
todo lo posible actividades finales de valor de la cadena productiva tales
como ensamble y empacado logrando la minimizacion del capital
invertido en productos terminados y al mismo tiempo ofrecer mditiples
variantes de un mismo producto al consumidor final (Murphy & Wood,
2008; Carranza, 2005 y Pau | Cos, 2001).

3.3.1.8 LA LOGISTICA COMO ESTRATEGIA EMPRESARIAL

Garcés, C. (2010, p. 35) La estrategia empresarial es un conjunto de
objetivos a largo plazo tales como cumplir con las finanzas, crecimiento,
participaciéon en el mercado y otros que acompafados de una linea de
accién y una asignacion de recursos, regulan bajo un modelo de decision
el cumplimiento de tales objetivos primordiales. En ese orden de ideas, el
proeceso de planeacién estratégica es la manera como la empresa busca
dar respuesta a tres preguntas primordiales: ;Quiénes somos?, ;Ddénde
queremos estar? y ;Cémo llegaremos alli? (Long, 2005). Este es un
proceso creativo y visionario de la alta direccién y que por lo general se
divide en sub planes hacia las areas funcionales de la empresa tales
como financiera, ventas, mercadeo, produccion y jogistica.

En lo que respecta a la logistica, planear la cadena de suministros es una
tarea compleja. Entre otros, los asuntos estratégicos de la logistica estan
relacionados con el disefio de estructuras de apoyo a los procesos de
manufactura 0 de servicio, localizacién de plantas, planeacién de la
capacidad de largo plazo, localizacién de centros de distribucion y puntos
de venta, seleccion de tecnologia y sistemas de control (Contreras, 2006
y Hurtubise et al, 2004). No obstante, la atencién que pueda darse a la
estrategia logistica depende de la naturaleza de ésta y de la cadena de
suministro de cada empresa en particular (Dornier et al, 1998 y Long,
2005). Aunque cada empresa lleva a cabo operaciones de logistica y de
cadena de suministros en algin grado, tales funciones no son de la
misma importancia para todas elias y de ahi ia necesidad de diferentes
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sistemas logisticos que regulen y éincronicen este proceso con los
demas procesos estratégicos y con la estrategia general de la
organizacién. Sin embargo, el aspecto mas importante a nivel estratégico
es la génesis del sistema logistico, la cual esta constituida por un plan
estratégico logistico, un plan maestro de logistica y una planeacion
operativa (Contreras, 2006). A continuacion se aborda cada uno.

3.3.1.8.1 PLANEACION ESTRATEGICA LOGISTICA

Es una derivacién y contribucion al plan estratégico del negocio; en él se
detallan la misién, visién, los objetivos estratégicos y el programa de
acciones para guiar la gestion logistica a todo nivel. Se desarrolla en los
niveles mas altos de la compania y su horizonte de tiempo se despliega
en un lapso de tres a cinco afos (Long, 2005; Miltenburg, 2005;
Dominguez, 1995 y Ballou, 2004). Se ha dicho que una estrategia

logistica cuenta con tres objetivos fundamentales (Ballou, 2004).

I. Reduccién de costos, busca minimizar los costos variables asociados
con el desplazamiento y aimacenamiento '

II. Reduccién de capital, enfocado hacia la minimizacion de inversiéon en
el sistema logistico logrando la eleccion de un enfoque de
abastecimiento justo a tiempo, almacenes tercerizados y evitando
almacenamiento

Ilt. Mejora de servicios, reconocimiento en los ingresos, dependiendo del
nivel proporcionado por el servicio de logistica.

La planeacion a largo plazo de la logistica, debe contemplar ofros
parametros como la administracién de los tiempos rectores (¢cuanto
tiempo lleva convertir un pedido en dinero?), la integracién de los
aspectos inherentes a la organizacion (concepto de la administracion de
la cadena de suministro), la administracion concertada (proceso por el
cual la fabricaciébn y los tiempos de entrega se vinculan a las
necesidades del mercado) y la globalizacién (Christopher, 2004; Conpes
3547, 2008).
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3.3.1.8.2 PLAN MAESTRO DE LOGISTICA (PLANEACION TACTICA)
Su elaboracién, ejecucidon y control permite lograr los objetivos
estratégicos fogisticos mediante el establecimiento de itinerarios,
recursos y actividades en un horizonte de mediano plazo, es decir, su
ejecucion se planea para un periodo de entre un ano y dieciocho meses
(Dominguez, 1995; Long, 2005; Ballou, 2004).
De manera funcional, para Contreras (2006), el plan logistico maestro
maneja el plan de requerimientos de materiales, la gestién de inventarios,
el plan maestro de almacenamiento y el plan de recursos de distribucién.
Todos estos procesos permiten establecer, planificar, controlar y
procesar materiales e informacién a través de la cadena de suministros.
De esta manera es posible dimensionar con anticipacion los niveles de
inventarios y recursos asociados a estos tales como bodegas, equipos,
sistemas de seguridad, talento humano, entre otros, logrando la
optimizacion de costos y el nivel de servicio definidos por la estrategia.

3.3.1.8.3 PLANEACION OPERATIVA

Decisiones que con frecuencia se toman sobre la base de ¢ada hora o a
diario (Ballou, 2004 y Long, 2005). Entre las actividades se encuentran:
cantidades de tiempos y reabastecimiento, asignacién de ruta, despacho,
procesamiento de pedidos, cumplimiento de pedidos atrasados,
aceleracion de entregas, seleccion de pedidos y reaprovisionamiento,
liberacion de pedidos y aceleracion de suministros, entre otros (Ballou,
2004).

En sintesis, la logistica no debe ser asumida como un grupo de
actividades que trabajan independientemente, sino como parte de un
proceso integral dentro de la empresa y de la cadena de suministros que
estd seriamente relacionadas con otras areas como produccion,
mercadeo, distribucién, almacenamiento, transporte y finanzas, entre
otros, contribuyendo asi al desarrollo de las estrategias empresariales
(Long, 2005), puesto gue dicha unificacion favorecera la disminucién de
errores debido a la comunicacién entre grupos funcionales y a la
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disminuciéon en la duplicacién de procesos (documentacién, registro,
etc.).

3.3.2 PROCESOS
Marifio (2001, p. 9) Un proceso es el conjunto de actividades de trabajo
interrelacionadas que se caracterizan por requerir ciertos insumos (Imputs.
Productos o servicios obtenidos de otros proveedores) y tareas particulares
que implican valor afiadido con mirar a obtener ciertos resultados.

GRAFICO N° 02: MODELO GENERICO DE UN PROCESO

Controles
(Procedimientos)

Qué se entrega Indicadores de

desempeiio
NMecanismos
(Recursos)

Retroalimentacion

Qué se suministra

FUENTE: Marifio Hernando, Gerencia de Procesos.
Segun Norma Internacional 1ISO 9000. (2000, p. 11) apartado 3.4.1 define un

“proceso” como: “conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactuan, las cuales transforman elementos de enfrada en resultados”.
Considera ademas que los elementos de entrada para un proceso son
generalmente resultados de otros procesos.

r
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GRAFICO N° 03: REPRESENTACION GRAFICA DE UN PROCESO

|

Entradas Proceso Salidas i
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FUENTE: Marifio Hemando, Gerencia de Procesos.

Marifio (2001, p. 11) Otra posible definicién indica que un proceso es una
gestion de todas las actividades de la empresa que generan un valor
afiadido, o bien, conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interacttian, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Proceso no es fo mismo que procedimiento. Un procedimiento es el conjunto
de reglas e instrucciones que determinan la manera de proceder o de obrar
para conseguir un resultado. Un proceso define qué es lo que se hace, un
procedimiento, como hacerlo.

Pérez y Munera (2007, p. 49) No todas las actividades que se realizan son
procesos. Para determinar si una actividad realizada por una organizacion es
un proceso o subproceso, debe cumplir los siguientes criterios:

+ La actividad tiene una misién o propésito claré

 La actividad contiene entradas y salidas e pueden identificar los clientes,
proveedores y producto final.

¢ La actividad debe ser susceptible de descomponerse en operaciones o
tareas
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3.3.3

La actividad puede ser estabilizada mediante la aplicacién de la metodologia
de gestion por procesos (tiempo, recursos, costes)

Se puede asignar la responsabilidad del proceso a una persona

Marifio (2003, p. 15) Se habla realmente de proceso si cumple las siguientes
caracteristicas o condiciones:

Se pueden describir las ENTRADAS y las SALIDAS

El proceso cruza uno o varios limites organizativos funcionales.

Una de las caracteristicas significativas de {os procesos es que son capaces
de cruzar verticalmente y horizontalmente {a organizacion.

Se requiere hablar de metas y fines en vez de acciones y medios. Un
proceso responde a la pregunta “QUE”, no al “COMO”.

El proceso tiene que ser facilmente comprendido por cualquier persona de la
organizacion.

El nombre asignado a cada proceso debe ser sugerente de los conceptos y
actividades incluidos en el mismo.

LA GESTION POR PROCESOS EN LAS EMPRESAS

Martines y Baeza (2011, p. 21) La gestiébn por procesos es la forma de
gestionar toda la organizacion basandose en los Procesos. Entendiendo
estos como una secuencia de actividades orientadas a generar un valor
anadido sobre una ENTRADA para conseguir un resuitado, y una SALIDA
que a su vez satisfaga los requerimientos del Cliente (sus necesidades y
expectativas).

Rey (2005, parr. 2) Se basa en la modelizaciéon de los sistemas como un
conjunto de procesos interrelacionados mediante vinculos causa-efecto. El
proposito final de la Gestion por procesos es asegurar que todos los
procesos de una organizacion se desarrollan de forma coordinada,
mejorando la efectividad y la satisfaccion de todas las partes interesadas
{clientes, accionistas, personal, proveedores, sociedad en general.
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GRAFICO N° 04: PARTES INVOLUCRADAS EN LA ORGANIZACION

Cliontes: j Sociedad:
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). Personal:
Proveedores: . Seguridad iaboral
- Alienzas estratégicas ¥ - Desarrollo persondl y profesional
- Clidad concertada = Satistaccion del persondl

FUENTE: Rey Psteiro Domingo

La noma (SO 9001:2000, especifica en su apartado 4.1 a) que se deben
“identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y
su aplicacién a través de la organizaciéon”. En el apartado 4.1 b) ser requiere
“determinar la secuencia e interrelacion de estos procesos” y en el apartado
7.1 se matiza que: “la organizacion debe planificar y desarrollar los procesos
necesarios para la realizacion del producto”

Toledo (2002, p. 6) La gestibn por procesos (Business Process
Management) es la forma de organizacién diferente de la clasica
organizacion funcional, y en el que prima la visién del cliente sobre las
actividades dela organizacion. Los procesos asi definidos son gestionados
de modo estructurado y sobre su mejora se basa la de la propia

organizacion.

La gestion de procesos 'aporta una visién y unas herramientas con ias que se
puede mejorar y redisefiar el fiujo de trabajo para hacerfo mas eficiente y
adaptado a las necesidades de los clientes. No hay que olvidar que los
procesos lo realizan personas y los productos {os reciben personas, y por lo
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tanto, hay que tener en cuenta en todo momento las relaciones entre
proveedores y clientes.

3.3.3.1 OBJETIVOS DE LA GESTION POR PROCESOS _

Rojas (2003, p. 11) Como un sistema de gestion de calidad que es, el

principal objetivo de la gestién por procesos es aumentar los resultados de la

organizacion a través de conseguir niveles superiores de satisfacciéon de sus

usuarios. Ademas de incrementar la productividad a través de:

v Reducir los costos intemos innecesarios (actividades sin valor
agregado).

v' Acortar los plazos de entrega (reducir tiempos de ciclo)

v Mejorar la calidad y el valor percibido por los usuarios de forma que a
este le resulte agradable trabajar con el suministrador.

v Incorporar actividades adicionales de servicio, de escaso costo, cuyo
valor sea facil de percibir por el usuario (ej.: Informacion) '

3.3.3.2 FASES DE LA GESTION DE PROCESOS

En la dinamica de mejora de procesos, se pueden distinguir dos fases bien
diferenciadas: |a estabilizacion y la mejora del proceso.

1. La estabilizacién tiene por objeto normalizar el proceso de forma de que
se llegue a un estado de control, en el que la variabilidad es conocida y
puede ser controlada.

2. | La mejora tiene por objeto reducir los margenes de variabilidad del
proceso y/o mejorar sus niveles de eficacia y eficiencia.

3.3.3.3 CARACTERISTICAS DE LA GESTION POR PROCESOS
Koontz, Harold y weihrich (2004, p. 35) Tal vez sean los objetivos que
puedan plantearse la principal caracteristica de la gestién de procesos:
e Incrementar la eficacia
s Mejorar la productividad
e Mejorar la calidad
o Acortar los tiempos y reducir, asi, los plazos de produccion y entrega
del servicio.
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Estos objetivos suelen ser abordados selectivamente, pero también pueden

acometerse conjuntamente dada la relacion existente entre ellos por ejemplo.

Si se acortan los tiempos es probable que mejore la calidad.

Ministerio de fomento. (2005, p. 14) Ademas estan presentes. En la gestion de

procesos, otras caracteristicas que lo confiere una personalidad bien

diferenciada de ofras estrategias y que suponen, en algunos casos, puntos de

vistas radicalmente novedosos con respecto a los tradicionales asi podemos

aproximar las siguientes:

a.

Definicion de objetivos. La descripcion y definicién operativa de los
objetivos es una actividad propia de la gestion la caracteristica del
enfoque que nos ocupa es define explicitamente esos objetivos en
términos del cliente. Estos permitird orientar los procesos hacia la
calidad, es decir hacia la satisfaccion de necesidades y expectativas.
Especificacién de responsables de los procesos. Al estar por lo
comun, distribuidas las actividades de un proceso entre diferentes
funcionales, lo habitual es que nadie se responsabilice del mismo, ni
de sus resultados finales la gestion de 'procesos introduce la figura
esencial del propietario det proceso del proceso.

Reduccién de etapas y tiempos. Generalmente existe una sustancial
diferencia entre los tiempos de proceso y de ciclo. La gestion de
procesos incide en los tiempos de ciclo, y en la reduccion delas etapas,
de manera que el tiempo total del proceso disminuya

Simplificacion: intentando reducir el numero de personas y
departamentos implicados en un ejercicio de simplificacion
caracteristico de esta estrategia de gestion.

Reduccién y eliminacién de actividades sin valor aiadido. Es
frecuente encontrar que buena parte de las actividades de un proceso
no aportan nada al resultado final. Puede tratarse de actividades de
control, duplicadas o, simplemente, que se llevan a cabo porque
surgieron, por alguna razén mas o menos operativa en principio, pero
que no han justificado su presencia en la actualidad. La gestién de
procesos cuestiona estas actividades dejando perdurar las
estrictamente necesarias, como aquellas de evaluacion imprescindibles
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para controlar el proceso o las que deban realizarse por cumplimiento
de la legalidad y normativa vigente.

f. Ampliacién de las funciones y responsabilidades del personal.
Con frecuencia es necesario dotar de mas funciones y de mayor
responsabilidad al personal que interviene en el proceso, como medio
para reducir etapas y acortar tiempos de ciclo.

La implantacion llevada a cabo para reducir la resistencia que pudiera
darse en las personas implicadas.

g. Inclusién de actividades de valor afiadido. Que incrementen ia
satisfaccion del cliente del proceso.

3.3.4 ESTANDAR

Tadeo (2011, p. 9) Los estandares que se establecen en una empresa son
documentos concisos que indican el fin, en lo referente a las
especificaciones del producto, los recursos y los procesos como medios
ineludibles para establecer las responsabilidades y los responsables, de
modo que se cumpla con la calidad que se quiere lograr y, asi mismo,
promueve la mejora continua. Estos se hallan al alcance de todos en la
empresa, ya sea de manera especifica o general.

Como lo compendia Deming, se puede mostrar a los estandares como un
estabilizador de control en el proceso (cufia), en un plano inclinado, que
simbolizaria el progreso (rueda) que se aspira lograr en la empresa. De este
modo, la cufia que soporta a la rueda impide que el proceso retroceda, y mas
bien escale a lo largo del plano.
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GRAFICO N° 05: ESQUEMA DE ESTANDARES

FUENTE: Norma /SO 9001: 2000

3.3.4.1 ESTANDARIZACION

Tadeo (2011, p. 9) La estandarizaciéon permite poseer procesos de calidad ya
que se plasma en un documento la mejor manera de realizarlos, asi
diferentes personas operan de la misma manera y se alcanzan resuitados
similares en cada operacién. Con dicha documentacion es posible examinar
especificamente los procesos y hallar el procedimiento exacto donde puedan
causarse las fallas, asimismo se identifican las areas donde es posible
ejecutar mejoras, todo esto es posible ya que los procesos estan
determinados. Entonces, la estandarizaciéon es la manera de tener control de
los procesos y actividades de una empresa, de modo que se alcance la
completa satisfaccion del cliente.

3.3.4.2 TIPOS DE ESTANDARES
Segun idalberto (1993, p. 62) Existen cuatro tipo de estandares.

a. Estandares de cantidad: como volumen de produccion, cantidad de
existencias de materia prima, nimero de horas trabajadas, capacidad de
produccion, etcétera.

b. Estandares de calidad: como control de calidad (de materia prima recibida,
control de calidad de produccion, especificaciones del producto, etcétera.
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¢. Estandares de tiempo: como tiempo patréon para producir determinado

producto o servicio, tiempo promedio de estos de cierta materia prima,
etcétera.

d. Estandares de costo: como costos de produccion, costos de ventas, costos

de almacenamiento, etcétera.

3.3.4.3 VENTAJAS DERIVADAS DE LA ESTANDARIZACION

Segun Agustin (1988, p. 21) las ventajas derivadas de la estandarizacion
son, entre otras las siguientes:

Disminucién de los costos de mantenimiento
Disminucién de desperdicios
Mejor control de calidad

Aplicacién a la produccion en serie y en masa

3.3.4.4 ESTUDIO DE TIEMPOS

Palacios (2009, p. 268) Tomando como referencia un niumero determinado de
observaciones, el estudio de tiempos determina con la mayor exactitud posible
el tiempo necesario para llevar a cabo una tarea determinada, reducir y
eliminar el tiempo improductivo, y fijar tiempos estandar de ejecucién del
trabajo.
Para poder determinar este tiempo estandar se debe considerar el ritmo de
trabajo de cada operario, la fatiga, las demoras personales y las interrupciones
inevitables que se presenten durante la ejecucion del proceso teniendo en
cuenta que esta persona debe ser un trabajador calificado, que conoce cada
actividad determinada y sigue el método preestablecido.
Los sistemas mas empleados para la toma de tiempos son: estimacién, datos
histéricos, muestreo, tiempos predeterminados, empleo de aparatos de
medida: el cronometraje.

3.3.44.1 Ventajas de efectuar el estudio de tiempos en un proceso

o Monitorear el desemperio de los operarios.

e Minimizar el tiempo requerido para la ejecucién de trabajos.

e Comprar la eficiencia de varios métodos de trabajo.

o Conservar los recursos y minimizar costos.
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3.3.5

Cumplir los compromisos con los clientes.

Disminuir los costos para ser, competitivos y sostenibles.

Aumento de produccion.

Proporcionan un producto que es cada vez mas confiable y de alta
calidad.

ESTANDARIZACION DE PROCESOS.
Gomez (2011, p. 12). Es un proceso dinadmico por el cual se documenta los

trabajos a realizar, la secuencia, los materiales y herramientas de seguridad

a usar en los mismos, facilitando la mejora continua para lograr niveles de

competitividad mundial.

Estandarizar significa homogeneizar, ajustarse a un patrén, seguir unas
pautas concretas.

La razén de estandarizar se basa en la necesidad de obtener resultados
predecibles y siempre con la calidad prevista.

Al ser un proceso en el que intervienen otros agentes externos hay que
acogerse a un estandar internacional, aceptado por todos.

3.3.5.1 Importancia de la estandarizacién de los procesos

Arcos (2003, p. 21) La importancia de estandarizar es que es una forma
facil y practica de demostrar a los empleados los procedimientos en
detalle y que tengan una vision clara de lo que se espera de ellos porque
al estandarizar no solo se ofrece calidad sino también se obtiene
productividad, ademas a través de ella se puede explicar en forma clara
lo que es la empresa, porque se produce una mejora de la calidad desde
la gerencia hasta los niveles operativos de la organizacion.

El contar con estandares documentados es de suma importancia porque
sirve de guia de consulta disponible en todo momento para el
desempenio eficaz de todas las actividades.

La estandarizacién es muy importante porque es el paso inicial que
conduce al desarrolio de los manuales operacionales y de
procedimientos.
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3.3.5.2 ¢ Por qué es necesario la estandarizacién de procesos?

Segun Gémez (2011, p. 12), es necesario por lo siguiente:

» Eliminar la variabilidad de los procesos

e Asegurar resultados esperados

e Optimizar el uso de materiales y herramientas

s Mejorar la calidad y seguridad dentro de la organizacion

e Acondicionar el trabajo y los sistemas de manera que la mejora continua
pueda ser introducida

3.3.5.3 Beneficios de la estandarizacion de procesos
Segtin Molina, N. (2012, p. 6):

¢ Seguridad (Se eliminan las condiciones de trabajo inseguras al
estandarizar la secuencia de operaciones y al retirar elementos
innecesarios en la estacién de trabajo)

o (Calidad (El trabajo estandarizado tiene un enfoque especial en satisfacer
las expectativas del cliente, y por ende resalta aquellas actividades
criticas que estan destinadas a cumplir con los estandares de calidad)

¢ Costo (Se eliminan los costos por dafics, por perdidas de material, y se
elimina en un alto grado el re-trabajo que es tremendamente costo)

e Capacidad de Respuesta (Disminuye el tiempo de ciclo de cada
operacion, balancea la carga operativa, de tal forma que se puede
aumentar la velocidad de linea y ganar productividad al liberar
horas/hombre)

o Desarrollo Organizacional (Las actividades de trabajo estandarizado son
desarrofladas por la misma gente que realiza el trabajo, 10 que inculca
mayor organizacion en el trabajo y conocimientos de estandarizacion y
mejora continua)

Un reto importante en el disefio de producto es reducir las variaciones a la

vez que se preserva la creatividad. Toyota crea flexibilidad a alto nivel en su
sistema gracias a la estandarizacion de las tareas de bajo nivel.

Se pueden definir tres grandes categorias de estandarizacion.
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» Estandarizacion de los disefios: Toyota lo consigue por medio de una
arquitectura comin para sus productos, modulos y componentes
compartidos o reutilizables.

> Estandarizacion de los procesos: Toyota lo logra disefiando sus
productos conforme a sus procesos de manufactura.

» Estandarizacion de las competencias de ingenierias: provee
flexibilidad en sus recursos humanos y su programa de planificacion.

La estandarizacién provee la fundacion para desarrollar soluciones efectivas

al problema de demanda aitamente ciclico de recursos en el disefio de

producto. También contribuye a crear entregas predecibles y estables tanto
en tiempo como en calidad, en un entorno que sabemos por definicion
impredecible.

3.3.6 DIAGRAMA DE FLUJO DE LOS PROCESOS.

Miranda, Mera y Rubio (2007, p. 76) Es un modo de representar
graficamente flujos o procesos, es decir, representar la secuencia de
pasos que se realizan para obtener un determinado resuitado, asi como
las relaciones entre las diferentes actividades que 1o componen a través
de un conjunto de simbolos. El diagrama de flujo tiene como finalidad
ordenar los procesos, permite entender de un vistazo el proceso en su
conjunto, sus problemas y los puntos criticos.

3.3.6.1 Objetivos del diagrama de flujo

Garcia (2009, p. 30) Proporcionar una imagen clara de toda secuencia de
acontecimientos del proceso. Mejorar la distribucion de los locales y el
manejo de los materiales. También sirve para disminuir las esperas,
estudiar las operaciones y ofras actividades en su relacién reciproca.
lgualmente para comparar métodos, eliminar el tiempo improductivo y
escoger operaciones para su estudio detallado.

3.3.6.2 Ventajas de los diagramas de flujo

Segun Alvarez, M. (1996, p 42) las ventajas de los diagramas de flujo
son:
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v Proporcionan una compresion del conjunto
Cuando los miembros de un equipo conocen perfectamente su parte del
proceso, pero no conocen bien el proceso completo, el diagrama de flujo
les suministra la informacion que les hace falta, logrando asi una mejor
compresion. Una figura dice mas que mil palabras.

v Facilitan la comunicacién
Los diagramas de flujo hacen que una persona o equipo expliquen (sin
tantas palabras y confusiones) el proceso a ofras personas y
departamentos.

v Descubren los clientes ignorados previamente
Algunos equipos se enfrentan con la sorpresa de que se hacen muchos
planes sin haber identificado primero, todos los clientes importante.
Todos suponen que “todo el mundo” sabe quiénes son los clientes. Pero
resulta que sin la disciplina de la preparacién del diagrama de flujo se
pueden ignorar o pasar por alto algunos clientes internos muy
importantes. En el caso de procesos criticos, es vital identificar
claramente a todas las personas ¢ departamentos involucrados.

v Descubren las oportunidades para mejorar
La mayoria de los diagramas de flujo exhiben subprocesos o “ciclos”, que
son necesarios para ocuparse de las actividades excepcionéles no
estandar. Incluso, se detectan muchas actividades que no le agregan
valor a la organizacién, por lo que al momento de documentar los
procesos debemos cuestionar la realizacion de este tipo de actividades.
Por ejemplo, una empresa de manufactura hace inspecciéon de materias
primas porque no tiene proveedores confiables o repite dos y tres veces
la revision de un mismo documento para asegurarse que no tiene
errores, todos estos ciclos deben eliminarse.
Actividades de transformacién del producto o servicio si dan valor. Las
actividades de inspeccionar, mover, transportar, almacenar y demorar no
le dan valor a la organizacion, por lo que en la medida de lo posible, hay
que minimizarlas o eliminarias.
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v Hacen mas facil establecer los limites

Cuando nos ponemos a planificar/replanificar algtin proceso, pronto nos
damos cuenta de que tenemos que establecer un limite a nuestra tarea.
La razén es que cada proceso interactia con algunos de los otros
procesos de dentro y fuera de la organizaciéon. Esos otros, intercalan
ademas, con otros procesos. Por ditimo, todos los procesos de la
organizacién, se ven afectados, pero los efectos van disminuyendo
conforme nos alejamos mas y mas de nuestra tarea especifica. Es
imposible perseguir estds interacciones hasta el final, acabariamos por
planificar el trabajo de toda la organizacién (los manuales son los que
documentan todo este trabajo). Por tanto, es necesario establecer un
limite segin el nombre del procedimiento y del alcance. Abarca hasta
donde nos indique el sentido comin. Los diagramas de flujo
proporcionan una ayuda grafica para establecer los limites.

GRAFICO N° 06: SIMBOLOS BASICOS PARA ELABORAR UN DIAGRAMA DE
FLUJO

SE suele utilizar este simbolo para representar el origen de una
entrada o el destino de una safida. Se emplea para expresar el
comienzo o ¢ fin de un conjunto de actividades.

Representa una decisién, Las salidas suslen tener al menos dos
flechas {opclones}

Representa sub proceso. Continuacién con otro proceso.

Dentro de! diagrama de proceso, se emplea pars representar
una actividad, si bien también puede llegar a representar un
conjunto de actividades

Representa un documento. Se suelen utilizar para indicar
exps te la cia de un doc retevante.

Representa el transporte. Se combia de lugar o se mueve un
objeto.

18 ][4

Repr el flujo de productos, informacién, y la secuencia
BE en que se ejecutan [as actividades.

v

FUENTE: Martin G. Alvarez Tomres
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3.3.6.3 Organizacion para Estandarizar

Valdivia, M. (2011, p. 11) a través de la determinacion y consenso sobre los

procedimientos de estandarizacion, se forma el equipo de trabajo

(organizacién).

La organizacién de estandarizacion cambiara de acuerdo a la magnitud de

las actividades que realice la empresa, sin embargo, existen tres aspectos

que se deben tomar en cuenta:

La estandarizacidon es la responsabilidad de la mayor autoridad de la
empresa.

El procedimiento de estandarizacion debe ser organizado.

Las funciones que tenga dicho procedimiento deben ser dirigidos y
controlados por algun agente interno. Estos aspectos nos indican que &l
proceso de estandarizacion es necesariamente administrado vy
controlado por miembros de la empresa, puesto que son ellos los
interesados en que se desenvuelva optimamente este proyecto vy,
asimismo son los que conocen a detalle cada uno de los procesos que
se realizan en la empresa. Sin embargo, esto no quiere decir que no se
pueda contratar a terceros para que conformen esta organizacién, ya
que éstos seran dirigidos y controlados por miembros internos en la
empresa.

Lo primero que se debe establecer es el Comité de Direccion de

Estandarizacion, el cual sera un subcomité del comité de Calidad Total, en el

caso que se esté llevando en la empresa

3.3.6.4 4 Qué hacer para Estandarizar los Procesos?

Pelaez (2010, parr. 1) el concepto moderno de calidad implica una
revolucion del pensamiento gerencial sabiendo que su puesta en marcha
permite mejorar la eficiencia productiva. Por tanto el convencimiento,
compromiso y liderazgo por parte de la alta direccion es el primer gran
paso que debemos dar al iniciar el proceso de estandarizacion.

La estandarizacion debe abarcar todos los procesos desarrollados en la
empresa que tengan influencia sobre la calidad de los productos y

servicios.
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Hay que recordar que al estandarizar los procesos, buscamos establecer
la mejor forma de hacer las cosas para obtener calidad uniforme y
productos estandarizados, solo asi mantendremos la preferencia de los
clientes, reducimos la variacion y logramos mayor eficiencia productiva.
Desarrollar un sistema de gestion de calidad con procesos
estandarizados en una organizaciéon significa construir una nueva
estructura con cultura y sabiduria propias las cuales generen un
ambiente de confianza y participacion del personal. Los pasos para
estandarizar nuestros procesos estaran basados en establecer,
documentar, implantar, mantener y mejorar continuamente la eficacia del
Sistema de gestién de Calidad para asegurar la conformidad con los
requisitos especificados.
< Primer paso: Definir los macro procesos
Los macro procesos son los grandes bloques de actividades que de
forma general identifican las operaciones que realiza cada area en la
organizacion. Definiendo los macro procesos tendremos
determinados clara y concretamente los procesos involucrados en
cada area de la organizacion.
Cada macro proceso estara compuesto por procesos, ios cuales
deben ser identificados ajustandose al concepto que todo proceso
viene a ser el conjunto de actividades que utiliza recursos humanos,
materiales y procedimientos para transformar lo que entra al proceso
en un producto de salida.
+% Segundo paso: ldentificar los procesos.
Para identificar los procesos involucrados en cada macro proceso
debemos entender que todo proceso debera tener un inicio y un fin,
contar con elementos de entrada y productos valiosos de salida, debe
estar conformado por actividades relacionadas entre si, ademas debe
permitir su control mediante elementos de deteccién y andlisis de los
motivos de no conformidad (items de control).
Definir adecuadamente los procesos nos permitira estandarizar soio
aquellos procesos que nos lleven a garantizar el resultado finatl y con
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ello satisfacer la demanda de nuestros clientes. Debemos identificar
todos los procesos y sus interrelaciones.

Tercer paso: Definir los subprocesos.

Cada proceso puede ser detallado en los llamados subprocesos. Hay
que entender que cada subproceso estara compuesto por un conjunto
de actividades las cuales pueden ser identificadas
independientemente. El obtener mayor detalle mediante la definicién
de los subprocesos, facilitara la descripcién final de las operaciones
involucradas en cada proceso, entendiendo que estos se dan por
etapas que siguen una secuencia légica.

Cuarto paso: Elaborar los diagramas operacionales.

Un diagrama operacional describe la secuencia ordenada de
actividades que se ejecutan para realizar un proceso, para este fin se
empleara la simbologia. Para elaborar los diagramas de operacién
seguiremos la légica descrita en la definicién de los subprocesos,
incluyendo a las areas o personas responsables de la ejecucion de
las actividades.

Los diagramas deben ser sencillos, deben definir los procesos
prioritarios, deben ser facilmente comprendidos y de aplicacion
practica para el usuario, deben representar el flujo de un proceso,
usando simbolos de conexién, decisién, proceso, documento, archivo,
inspeccion, transporte, depdsito, etc.

Quinto paso: Documentar los procesos.

El Sistema de Gestion de Calidad requiere fa definicién de un manual
de calidad y procedimientos generales que se ajusten a todos los
centros de produccion y sirvan como referencia permanente durante
la implantacion y aplicacion de dicho Sistema.

La documentacion desarrollada debe ser un medio de comunicacion
donde las palabras escritas conlleven autoridad. Lo que escribamos
(procedimientos, registros, etc.) debe agregar valor al proceso y ser
documentos de continuo anlisis.
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La descripcion documentaria debe ser lo mas sencilla posible,
ademas debe ser de facil comprension y aplicacién para el usuario.
Debemos describir ios procesos en forma concreta, basandonos en la
practica, determinando para cada caso criterios de control.
Finalmente lo descrito en cada proceso debe tener coherencia con los
estandares, debe tener nombres y formas estandarizadas, indicando
las fechas de emision y actualizacion.

Sexto Paso: Formalizar los procesos

Todo documento usado en la organizaciéon debe ser autorizado por
esta, por tanto debe contar con la aprobacion del area con mayor
responsabilidad sobre cada proceso. La propuesta del nuevo proceso
estandarizado debe ser aprobada a nivel de jefatura y/o gerencias.
Luego el paso es buscar la aprobacién formal del Gerente
Corporativo de cada area.

Séptimo Paso: Implantar los procesos

La estandarizacion es una tarea de especialistas, por tanto la
implantacion de los procesos desarrollados deben ser efectuada por
los especialistas de cada area. Los procesos documentados deben
servir como herramienta para el entrenamiento de las personas, por
tanto constituyen un material muy importante para la capacitaciéon
constante de nuestro personal.

El especialista responsable de implantar los procesos en cada érea
debe asegurar un ambiente de confianza, seguridad, motivacion y
maxima participacién en todos los niveles donde se implementen los
procedimientos de gestiéon desarrollados.

Octavo Paso: Revisar los procesos.

La definicién de estandarizacién nos hace concluir que siempre existe
una mejor manera de hacer las cosas pues los estandares no son
eternos, sino que deben ser modificados dentro del ambiente del
mejoramiento continuo, los nuevos estandares deben ser difundidos a
todos los involucrados a fin que sean verdaderamente bien utilizados.
Los usuarios de los estandares deben participar en la actualizacién
de los mismos, haciendo sugerencias de mejoramiento e informando
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sobre {as anomalias. Debe existir un ente coordinador que centralice
toda la parte administrativa del manejo de los estandares, sus
cambios, los nuevos estandares y su difusién y aprobacion.
Pensamiento Estadistico en el control de los procesos.
El pensar en forma estadistica impulsa el analisis y el estudio de fos
procesos en base a datos, remplazando el antiguo concepto basado
solo en experiencias o percepciones. Dos conceptos basicos que
debemos interiorizar si buscamos alcanzar la excelencia seran:
» Si cambiamos nuestra manera de medir, cambiaremos nuestra
forma de pensar y de actuar.
* Lo que no medimos no lo podemos controlar, lo que no
controlamos no lo podemos mejorar.
El Control Estadistico de Procesos se basa en utilizar un conjunto de
herramientas estadisticas para recopilar, estudiar y analizar la
informacion de procesos repetitivos y asi tomar decisiones acertadas
para mejorar estos. El control estadistico es aplicable tanto a
procesos de produccién y de servicio, siempre y cuando estos
cumplan con dos condiciones: ser observables y repetitivos.
El Control Estadistico de Procesos servira para llevar a la empresa
del Control de Calidad "Correctivo" por inspeccién, de pendiente de
una sola area, al Control de Calidad "Preventivo" por produccion,
dependiente de cada area productiva.
Una empresa que cuenta con Control Estadistico en sus operaciones,
podra mejorar sus procesos, reducir desperdicios y re procesos,
reduciendo los costos pues el control estadistico involucra no solo
crear el producto perfecto, sino también asegura que los procesos
intemos son llevados apropiadamente con equipos que reciben
mantenimiento oportuno utilizando recursos de operacion apropiados.
Al interior de nuestras empresas, la variacion es el principal enemigo,
debemos entender que el cliente no percibe el promedio, el percibe la
variacion. El propésito fundamental del control estadistico es
identificar y eliminar las causas especiales de variacion para lievar los
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procesos bajo control con una media centrada al requerimiento del
cliente y con minima desviacion.

Entender y reducir la variacién pérmite a las empresas tener una
visién mas completa sobre el comportamiento de sus procesos, io
cual constituye una verdadera ventaja competitiva para aumentar los
niveles de satisfaccién de los clientes.

3.4 DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Administrar: Administrar es planear, organizar, dirigir y controlar todos los recursos
de un ente econémico para alcanzar unos fines claramente determinados. Se apoya
en ofras ciencias como la economia, el derecho y la contabilidad para poder ejercer
sus funciones. (Hitt, Black y Porter, 2006)

Calidad: La calidad es una determinacién del cliente, no una determinacion del
ingeniero, ni de Mercadeo, ni del Gerente General. Esta basada en la experiencia
actual del cliente con los productos o servicios, comparando con sus requerimientos
establecidos o no establecidos, consientes o inconscientes, técnicamente
operacionales o enteramente subjetivos. (ARMAND V. FEIGENBAUM, “Control Total de
la Calidad”, 3° ed. 1994).

Costo: Es el valor monetario de los consumos de factores que supone el ejercicio
de una actividad econdémica destinada a la produccién de un bien o servicio. (Bueno,
Cruz y Duran, 1995)

Eficacia: Se refiere al grado de cumplimiento de los objetivos previstos y en qué
medida se estan logrando. La eficacia es un concepto que da cuenta del grado de
cumplimiento superior con valor agregado de los propdsitos, cuya perspectiva es
medir el grado de avances respecto al universo, la focalizacion, cobertura y el
impacto (ALVARES ILLANES, Juan, 2011).

Estandarizacién: Aplicacion, orden y mejora de normas establecidas a procesos
productivos con el fin de tener un ordenamiento de cada area y una buena calidad
en el producto.
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Estandarizacién de procesos: Con frecuencia los procesos no estan
documentados; la estandarizacién de los procedimientos de trabajo es importante
para verificar que todos los trabajadores, actuales y futuros, utilicen las mejoras

formas para llevar a cabo actividades relacionadas con el proceso [Harrington, 1993].

Flujograma: Grafica que muestra el flujo y namero de operaciones secuenciales de
un proceso o procedimiento para generar un bien o un servicio. También es
conocido como proceso, recorrido u hoja de ruta. Sefala los procesos y

procedimientos que se siguen.

Gestion: El concepto de gestion, proviene del latin gesio y hace referencia a la
accién y al efecto de gestionar o de administrar. Se trata, por lo tanto, de la
concrecion de diligencias conducentes al logro de un negocio o de un deseo
cualquiera. La nocién implica ademas acciones para gobernar, dirigir, ordenar,

disponer u organizar. (Cassini, 2008).

Logistica: "proceso de administrar estratégicamente el flujo y almacenamiento
eficiente de las materias primas, de las existencias en proceso y de los bienes
terminados del punto de origen al de consumo" (Lamb, Hair y McDaniel, 2002) -
“Movimiento de los bienes correctos en la cantidad adecuada hacia el lugar correcto
en el momento apropiado” (Frankiin, 2004).

Mejoramiento de Procesos: Mejorar un proceso significa cambiario para hacerio
mas efectivo, eficiente y adaptable; qué cambiar y cdmo cambiar depende del
enfoque especifico de empresario y de proceso. (Hamington. Mejoramiento de
Procesos.1993)

Mercaderia: "aquello que se puede vender o comprar”, usualmente el término se

aplica a bienes econémicos. (Wikipedia, 8 mar 2014)

Organizacion: Es el proceso para ordenar y distribuir el trabajo, la autoridad y los
recursos entre los miembros de una organizacion, de tal manera que éstos puedan
alcanzar las metas de la organizacion. (Finchz, Freeman, Gilbert, 1996)
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Planeacién: Consiste en definir las metas de la organizacion, establecer una
estrategia general para alcanzarla y trazar planes exhaustivos para integrar y
coordinar el trabajo de la organizacién. Se ocupa tanto de los fines (que hay que
hacer) como de los medios (cémo hay que hacerlo) (robbins y coulter, 2005, p. 158)

Proceso: “Cualquier actividad o grupo de actividades que emplee un insumo, le
agregue valor a este y suministre un producto a un cliente interno o externo. Los
procesos utilizan los recursos de una organizacién para suminisfrar resultados
definidos.” (Harrington. Mejoramiento de Procesos.1993)

3.5 HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

3.6

e La Propuesta de estandarizacién del proceso logistico en la Empresa
Inversiones Ferronor E.I.R.L de la ciudad de Bambamarca, Provincia de
Hualgayoc -~ Cajamarca, y su posterior implementacion, le permitirda mejorar la
gestion logistica, mediante la eficiencia y eficacia del proceso y el control de
calidad, la disminucién de los costos de mantenimiento y de desperdicios.

VARIABLES

Variable Independiente:

Estandarizacion del Proceso Logistico

Variable Dependiente:

Gestion Logistica
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o Definicién conceptual y operacional

Variable

Definicién conceptual

Definicion operacional

Estandarizacion del

proceso logistico

Modo o método
establecido, aceptado y
normalmente seguido
para realizar determinado
tipo de actividades o
funciones

Aplicacion de una
encuesta elaborada en
funcion a las actividades
que se desarrollan en el

proceso.

7

Gestion logistica

Actividad empresarial que
busca a través de personas
{como directores
institucionales, gerentes,
productores, consultores y
expertos) mejorar la
productividad y por ende la
competitividad de las

empresas o negocios.

Aplicacion de técnicas de
recoleccion de datos
como fa encuesta.
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« Operacionalizacién de las variables

. S . - - o Indices de
" Variable Dimensiones : Indicadores .
v : . . Medicion
-Definir los Macro - Existencia de un proceso
Procesos documentado, distribucion de
-identificar los procesos funciones, capacitaciones.
-Definir los subprocesos. |- Pedidos atendidos que liegaron a

Estandarizacion . .
| -Elaborar los diagramas tiempo a ios clientes.

del proceso . - secuencia de actividades .
operacionales cuestionario

logistico - Inconvenientes con el cliente.
-Documentar los procesos

Encuesta por

- Consecuencias de incumplimiento
-Formalizar los Procesos .
de pedidos.

-implantar los Pro;:esos Control del proceso.

-Revisar los Procesos - Opinién de modificar el proceso.

- Evaluacion de proveedores,
documentacion que describan los
productos a comprar, cumplimiento
de detalles de las compras.

- Programacion de compras,
problemas por exceso o

-Compras

. agotamiento de stock, inventarios.
: -Gestion de Stock
Gestién

. - Forma de almacenamiento, Encuesta por
-Almacén

logistica T procedimiento de despacho al cuestionario

-Distribucion fisica cliente, distribucion de almacén.

- Capacidad para trasladar sus
mercaderias, problemas en el
traslado, estado de las entregas a
los clientes incumplimiento de los
plazos de entrega.

- Opinién acerca del proceso actual.
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CAPITULO IV:
PLANTEAMIENTO METODOLOGICO
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4.1

4.2

4.3

TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacidon que se realizd es descriptiva-explicativa, porque pretende
describif e identificar los elementos y caracteristicas del problema de investigacion,
poniendo de manifiesto sus peculiaridades y la reléciones de asociacién entre ellas
sin la manipulacién de las mismas. Ademas contiene una propuesta de
estandarizacion del proceso logistico con la finalidad de poder cumplir
oportunamente con los pedidos.

DISENO DE INVESTIGACION

Este proyecto de investigacion esta considerado dentro de un disefioc no
experimental, puesto que su fin es la observaciéon de las variables y no la
manipulaciéon de estas. De la misma manera este estudio tiené la caracteristica de
disefio transversal o transeccional porque se estudia y describe los datos obtenidos
en un periodo de tiempo determinado sin ningan tipo de interrupciones

METODO DE INVESTIGACION

La investigacion se realiz6 a través de la aplicacion de los métodos de Ia

investigacién que a continuacion se indican:

a. Método inductivo:
En el método inductivo se procedié a la observacion de las variables y a
describirlas con el propésito de llevar a conclusiones y premisas de caracter
general que permitan determinar los puntos base de estudio y posteriormente
elaborar la propuesta de estandarizacioén del proceso logistica.

b. Método deductivo:
Se dio inicio con la observacion y descripcién de las variables en forma general
con el propdsito de llegar a conclusiones y premisas de caracter particular
contenidas explicitamente en el problema de investigacion.

¢. Método analitico:
Se identificé cada una de las partes que constituye la variable basado en el
objetivo del trabajo de investigacion.
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d. Método sintético:

Se partié de lo simple a lo complejo de la parte constituyente al todo de los
principios a las consecuencias. Es decir analice las variables para arribar a
conclusiones.

4.4 ALCANCE DE LA INVESTIGACION
4.4.1 Poblacién y muestra

Poblacion de colaboradores:

Se tomé como unidad de andlisis al area de logistica de la empresa
Inversiones Ferronor E.L.LR.L. y los 15 colaboradores.

Muestra de colaboradores:

Se tomé como unidad muestral a toda la poblacién por ser una poblacion
pequefia (CENSO)

Poblacion de clientes:

Se tomé como unidad de andlisis a los clientes que solicitaron compras de
productos al por mayor por un monto no menor de 50,000 nuevos soles en el
ano 2013. El cual aicanza a 20 clientes.

Muestra de clientes:

Se tomd una muestra por conveniencia de 10 clientes de toda fa poblacién por
el rapido acceso a ellos (ENCUESTA)

4.5 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
4.51 Técnicas de recopilacién de datos v
v Anélisis bibliografico y documental:

Referidos a la bibliografia basica de profundizacion y especializada
relacionada con gestioén de procesos.

v Encuestas:

Para la presente investigacion se utilizé encuesta por cuestionario, los
mismos que se aplicé a los colaboradores del area logistica de la
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empresa Inversiones Ferronor E.I.R.L., como también a los clientes
mayoritarios establecidos anteriormente y la informacién obtenida servira
para comprobar la hipétesis.

v Entrevistas:

Se aplicé una entrevista estructurada solamente al jefe del area de
logistica de la empresa Inversiones Ferronor E.LR.L.

v Internet:

Para la presente investigacion se utilizd esta técnica puesto que
mediante ella se puede recabar amplia informacion que me permitié
complementar el cuerpo de mi tesis.

4.6 TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS
4.6.1 Técnicas de procesamiento de datos

v

una vez efectuado el acopio de los datos mediante la aplicaciéon de los
instrumentos primeramente se procedi6 a trabajar de forma manual
revisando que las encuestas estén lienas y conformes, para luego, proceder
a la codificacién y registrar datos con lapiz y papel, realizando el conteo
respectivo de los resultados obtenidos por cada respuesta

En una segunda fase a través de una computadora y con la ayuda del
procesador de textos Excel, se ingres6 cada uno de los datos en un cuadro
resumen, para luego, mediante las herramientas de este programa, insertar
los graficos correspondientes a cada una de las preguntas realizadas,
obteniendo a fravés de este sistema informacion rapida y confiable.

4.6.2 Técnica de analisis e interpretaciéon de los resultados

Se utilizaron las siguientes formas de andlisis:

v

El andlisis de resultados se realizé en base a los resultados obtenidos en los
graficos del Excel, mediante la observacion y analisis de los mismos.

Se analizé y evaludé cada una de las preguntas, obteniendo la informacién
gue sirvi6 para determinar resultados de acuerdo a las variables e
indicadores establecidos.
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CAPITULO V:

ANALISIS E INTERPRETACION DE
RESULTADOS
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5.1

ANALISIS FODA

Como parte del diagnéstico realizado a la empresa inversiones Ferronor E.I.R.L:
se ha realizado el anéalisis FODA que es una es una herramienta que sirve para
analizar la situacion competitiva de una organizacion. Su principal funcion es
detectar las relaciones entre las variables mas importantes para asi. disefiar
estrategias adecuadas, sobre la base del andlisis del ambiente interno y externo
que es inherente a cada organizacion.

Dentro de cada una de los ambientes (externo e interno) se analizan las
principales variables que la afectan; en el ambiente externo encontramos las
amenazas que son todas las variables negativas que afectan directa o
indirectamente a la organizaciéon y ademas las oportunidades que nos sefialan
las variables externas positivas a nuestra organizacion. Dentro del ambiente
interno encontramos las fortalezas que benefician a la organizacion y las
debilidades, aquellos factores que menoscaban las potencialidades de ia
empresa.

Este tipo de analisis representa un esfuerzo para examinar la interaccion entre
las caracteristicas particulares de su negocio y el entorno en el cual éste
compite.

El analisis FODA consta de dos partes: una interna y otra externa.

1.- La parte interna tiene que ver con las fortalezas y las debilidades de su
negocio, aspectos sobre los cuales usted tiene algun grado de control.

2.- La parte externa mira las oportunidades que ofrece el mercado y las
amenazas que debe enfrentar su negocio en el mercado seleccionado. Se tiene
que desarroliar toda Ia capacidad y habilidad para aprovechar esas
oportunidades y para minimizar o anular esas amenazas, circunstancias sobre
las cuales se tiene poco o ningun control directo.

Esta descripcion se ha podido lograr con la contribucion de los colaboradores
que labora en la empresa en estudio, ademas de la observacion directa.

Luego del analisis realizado se pudo determinar el siguiente FODA para la
empresa Inversiones Ferronor E.I.R.L.
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FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Servicio personalizado al cliente

Acceso a nuevas tecnologias

instalaciones propias y ubicacion céntrica

Posicionamiento

Capacidad de compra

Busqueda de nuevos mercados (expansion)

Personal suficiente

Edificacién de nuevos bamios

Diversificacion del portafolio de productos

Ampliaciéon del mercado

Buena relacion con el cliente tanto intemo
como externo

Buscamos la exclusividad en otros
productos

Facilidades de financiamiento en la
adquisicién

Préstamos bancarios

Tiene productos de marcas reconocidas a
buen precio, debido a las buenas
relaciones con sus proveedores logradas a
través de los afios.

La inversi6n y el desarrollo regional

Reconocimiento como empresa confiable,

| dada su larga trayectoria en el mercado

Obtencion de contratos con 1as
municipalidades

Buen sistema de comunicacion a través de
sistema RPM que les permite estar en
contacto con el personal y clientes
principales

Aprovechar la relacion con sus proveedores
y realizar publicidad conjunta con ellos

Buena relacion y reputacién con los
proveedores, formada a través de los afios,
lo cual permite mejores costos

Reinversion constante e incrementar [os
productos de comercializacion

DEBILIDADES

AMENAZAS

Ineficiencia en la gestioén de inventarios
(mecanismos de control)

Mercado saturado

Falta de control de la mercaderia, lo cual
desencadena en pérdidas, capital muerto y
robos

Cambio en las necesidades y gustos de los
consumidores

Una sola sede

Competencia desleal

Falta de conocimiento de los empleados

Inflacién en los precios

Manejo de mercaderias de manera
empirica

‘ Incertidumbre

Falta de una clara direccion estratégica

Situacion econémica del pais
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Falta de confianza con el personal

Inestabilidad politica y econdémica

No contar con una pagina web

Reduccién de la calidad en los productos

La informacion de los clientes es escasa

Contrabando y corrupcién

Desfase fisico entre el inventario fisico y el
Kardex

La competencia maneja buen plan de
marketing

Falta de precios estandarizados

El surgimiento de la competencia informal.

Sélo tienen contabilidad tributaria, lo cual
no les sirve para tomar decisiones

Del nivel de capital, publicidad y experiencia
de los nuevos competidores

Todo el trabajo se realiza de manera
espontanea

Ingreso de nuevos y grandes competidores
en el sector (Multinacionales)

El personal no tiene sus funciones bien
definidas pues el organigrama no lo tienen
plasmado, con lo cual cada quien realiza
sus funciones de manera espontanea

potencial, al ver el crecimiento del sector y
por la poca vision de crecimiento que tiene
la empresa, podrian llevar a que perdiera
participacion de mercado

Se dedican a resolver “los problemas del
dia a dia”, sin tener en cuenta el largo
plazo

No existe una jerarquia establecida

Se producen retrasos en los tiempos de
entrega

Retrasos en el servicio (Depende de la
percepcién del tipo de cliente al momento
de la venta)

Mala impresion del local hacia el ptblico:

desorden, aspecto de descuido

FUENTE: E/aboracién propia

5.2 RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS APLICADAS

Para complementar el diagnostico, se ha elaborado entrevista al jefe del area de

logistica (Anexo N° 1) y encuestas a los colaboradores y clientes de [a empresa.

Una vez obtenidos los datos suministrados por la muestra a través de los

instrumentos aplicados se procedié a la tabulacién y agrupacion de fa misma para

representar con mayor facilidad los resuitados en los gréficos. Posteriormente los
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datos recolectados se analizaron y se interpretaron por medio de la estadistica
descriptiva.

A continuacion se presentara de forma secuencial los resuitados obtenidos en cada
uno de los items del instrumento.

A. Resultados de la encuesta aplicada a los colaboradores de logistica de la
empresa Inversiones Ferronor E.LLR.L.

v PREGUNTAS DE DIAGNOSTICO

TABLA N° 1. ;Las compras que realiza la empresa son programadas?

' ALTERNATIVAS |N°DE RESPUESTAS PORCENTAJE (%) |
Siempre 3 21.43%

Casi siempre 3 21.43%

A veces 5 35.71%

Casi nunca 2 14.29%

Nunca 1 7.14%

Total 14 100.00%
FUENTE: Elaboraci6n propia en base a la encuesta aplicada a los
colaboradores ‘

GRAFICO N° 1

Programacién de las compras
O Siempre O Casisiempre D1 Aveces fCasinunca ONunca

7:14%
Somme

14.29%

35.71%

FUENTE: TablaN° 1
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ANALISIS E INTERPRETACION

Segtn la gréfica podemos apreciar que la mayoria (35.71%) de los encuestados manifiesta que la empresa a veces
realiza sus compras seglin una programacion, el 21.43% manifestd que siempre, el 21.43% manifesté que casi
siempre, por el contrario el 7.14% manifesté que nunca programan las compras. Esto quiere decir que la empresa
inversiones Ferronor E.L.R.L. no mantiene una politica de programacién de compras.

TABLA N° 2. ;Han tenido problemas por exceso de stock en los altimos meses?

ALTERNATIVAS [N°DE RESPUESTAS | PORCENTAJE (%) |
Siempre 0 ) 0.00%
Frecuentemente 3 21.43%
Algunas veces ' 5 35.71%
Nunca 6 42.86%

Total 14 100.00%
FUENTE: Elaboracion propia en base a la encuesta aplicada a los
colaboradores

GRAFICO N° 2

Existencia de problemas por exceso de stock

DSiempre DOFrecuentemente [ Algunas veces [INunca

0.00%

' 35.71% -

FUENTE: TablaN° 2

ANALISIS E INTERPRETACION

Esta grafica refieja que ef 42.86% de los encuestados indicaron que nunca se han presentado problemas por exceso
de stock, por el contrario el 35.71%, indico que solamente algunas veces se presentaron problemas de este tipo y el
21.43% manifesté que este tipo de problemas es frecuente.
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TABLA N° 3. ¢Han tenido problemas por agotamiento de stock en los Gltimos meses?

ALTERNATIVAS [N°DERESPUESTAS | PORCENTAJE (%)
Siempre 2 ' 14.29%
Frecuentemente 9 64.29%
Algunas veces 3 21.43%
Nunca 0 0.00%
~ Total 14 100.00%

FUENTE: Efaboracién propia en base a la encuesta aplicada a los colaboradores

GRAFICON° 3

Existencia de problemas por agotamiento de stock
OSiempre O Frecuentemente O Algunasveces [JNunca

0.00%

21.43%

FUENTE: Tabla N° 3

ANALISIS E INTERPRETACION

De acuerdo a la grafica el 64.29% de los encuestados expresaron que es frecuente el problema por agotamiento de
stock, el 21.43% expreso que algunas veces se presentan problemas de esta indole y el 14.29% indicaron que
siempre tienen problemas de este tipo. Por lo que es necesario que se implementen mecanismos de control para
hacer frente a este tipo de problemas ya que puede contribuir a que la empresa pierda clientes.
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TABLA N° 4. ;Cuentan con algin manual de procedimiento para el almacenamiento y
manejo de mercaderias?

ALTERNATIVAS N° DE RESPUESTAS  |PORCENTAJE (%)
Si 0 0.00%

No 14 100.00%
Total 14 100.00%

FUENTE: Elaboracién propia en base a la encuesta aplicada a los colaboradores

GRAFICO N° 4

Forma de almacenamiento y manejo de
mercaderias

0sSi oNo

0.00%

FUENTE: TablaN° 4

ANALISIS E INTERPRETACION

Del total de los encuestados el 100% afirmo que la empresa no cuenta con un manual de procedimientos que les
oriente a realizar un debido almacenamiento y manejo de mercaderias.

TABLA N° 5. ¢La empresa cuenta con espacios asignados para cada tipo de

mercaderias?
ALTERNATIVAS [N° DE RESPUESTAS | PORCENTAJE (%)
Si 12 i 85.71%
No 2 14.29%
Total 14 100.00%

FUENTE: Elaboracién propia en base a la encuesta aplicada a los colaboradores
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GRAFICON®° S

Distribucién de almacén

0Si ONo

FUENTE: TablaN* 5

ANALISIS E INTERPRETACION

Podemos apreciar que el 85.71% de los encuestados mencionan que la empresa cuenta con espacios asignados para
cada tipo de mercaderias, el 14.29% indica lo contrario. Es por esto que el encargado del area de logistica debe
orientar a todos los trabajadores acerca de la distribucién del almacén para que tengan conocimiento de ello.

TABLA N° 6. Ei procedimiento para el embalaje y despacho de mercaderias se realiza:

ALTERNATIVAS | N° DE RESPUESTAS PORCENTAJE (%)
De manera empirica 14 100.00%
De acuerdo a un
manual de
procedimientos 0 0.00%

establecido por la

empresa

Ofros 0 0.00%
Total 14 100.00%

FUENTE: Elaboracién propia en base a la encuesta aplicada a los colaboradores
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GRAFICON° 6

Forma de realizar el procedimiento de embalaje y
despacho de mercaderias
0 De manera empirica
01 De acuerdo a un manual de procedimientos establecido por la empresa

0 Otros
0.00%

100.00%

FUENTE: TablaN° 6

ANALISIS E INTERPRETACION

Como puede observarse en la grafica con respecto al procedimiento de embalaje y despacho todos los encuestados
(100%) manifestaron que se realiza de manera empirica y no cuentan con alguna heframienta que le guie a realizar
mejor sy trabajo.

TABLA N° 7. ;La empresa cuenta con unidades vehiculares propias para el traslado de
sus mercaderias?

ALTERNATIVAS |N°DE RESPUESTAS PORCENTAJE (%) |
Si 14 100.00%
No 0 0.00%

Total 14 160.00%

FUENTE: Elaboracién propia en base a la encuesta aplicada a los colaboradores
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GRAFICON°7

Capacidad de la empresa para transportar sus
mercaderias

0Si ONo

0.00%

100.00%

FUENTE: Tabla N°® 7

ANALISIS E INTERPRETACION
El 100% de los encuestados respondieron que la empresa cuenta con sus propias unidades vehiculares para el
traslado de sus mercancfas lo que se traduce en una ventaja importante para empresa porque puede disponer de las

mismas cuando lo solicite.

TABLA N° 8. ;Se han presentado problemas en los vehiculos durante el traslado de

mercaderias?/ cuales
“ALTERNATIVAS N° DE RESPUESTAS PORCENTAJE (%)
Siempre 0.00%
Frecuentemente 1 7.14%
Algunas veces 11 78.57%
Nunca 2 14.29%
Total 14 100.00%

FUENTE: Elaboracién propia en base a la encuesta aplicada a los colaboradores
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GRAFICON° 8
Dificultades presentadas en los vehiculos durante el
traslado de mercaderias
O Siempre DOFrecuentemente D Algunasveces [ Nunca
0.00% 7.14%
& 14.29%
78.57%
FUENTE: Tabla N° 8

ANALISIS E INTERPRETACION

En relfacidn a este enunciado, 78.57% de los encuestados respondié que algunas veces se han presentado problemas
y un 7.14% respondié que es frecuente estos casos, por ef contrario el 14.29% respondié que nunca han tenido
problemas durante el traslado de mercaderias, pues existen diversos factores que contribuyen para que se presenten

problemas.

TABLA N° 9. ;Se le presentaron situaciones en las que al momento de entregar las
mercaderias estas Hegaron faltantes, incorrectas o defectuosas?

ALTERNATIVAS |N° DE RESPUESTAS PORCENTAJE (%)
Siempre 0 0.00%
Frecuentemente 4 28.57%
Algunas veces 8 57.14%
Nunca 2 14.29%
Total 14 100.00%

FUENTE: Elaboracién propia en base a la encuesta aplicada a los colaboradores
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GRAFICO N° 9

Situaciones en las que no se cumplié con
entregar las mercaderias en buen estado y
correctas

OSiempre D Frecuentemente gjAlgunasveces ENunca

14.29% 0.00%

‘.' | 2857%

. 57.14%

FUENTE: TablaN° 9

ANALISIS E INTERPRETACION

Podemos visualizar que la mayorfa de los encuestados (57.14%) menciono que algunas veces se les presentaron
inconvenientes con las entregas de las mercaderias porque no liegaron completos, cambiados o defectuosos;
mientras que el 28.57% menciono que con frecuencia les sucede estas situaciones, solamente un 14.29% manifest6é
lo contrario. Al mantener esta informacion podemos decir que es necesario que se preste més atencién al momento
de hacer la verificacién y el traslado de los productos.

TABLA N° 10. ¢Han tenido retrasos en la entrega de mercancias a obra?

[ ALTERNATIVAS |N°DE RESPUESTAS | PORCENTAJE (%) |
Siempre 0 0.00%
Frecuentemente 5 35.71%
Algunas veces 8 57.14%
Nunca 1 7.14%

Total 14 100.00%

FUENTE: Eilaboracién propia en base a la encuesta aplicada a los colaboradores
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GRAFICO N° 10

Incumplimiento de entregar las mercaderias en
el plazo determinado
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FUENTE: Tabla N° 10

ANALISIS E INTERPRETACION

Del total de los encuestados se observa que el 57.14% respondieron que algunas veces se presentaron retrasos en
las entregas de mercaderias a obra, el 35.71% respondieron que es frecuente los retrasos, solamente un 7.14%
manifest6 lo contrario. Es por esto que el drea de logistica debe enfocarse en preveer que no sucedan retrasos y
aumentar positivamente los porcentajes para mantener satisfechos a sus clientes.

v _PREGUNTAS DE ESTANDARIZACION

TABLA N° 11. g Tiene claro las funciones y tareas a su cargo?

ALTERNATIVAS |N°DE RESPUESTAS PORCENTAJE (%)
Si 4 28.57%
No 10 71.43%
Total 14 100.00%

FUENTE: Elaboracion propia en base a la encuesta aplicada a los colaboradores
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GRAFICO N° 11.

Distribucion de funciones
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FUENTE: Tabla N° 11

ANALISIS E INTERPRETACION

De lo expuesto en el grafico se observa que el 71.43% de los trabajadores no tienen claro las funciones y tareas a su
cargo, solamente el 28.57% opina lo contrario. El no contar con métodos de trabajo efectivos ocasiona que se
produzcan repeticion de actividades, pérdida de tiempo, también que se pueda incurrir en costos innecesarios, etc. en
el area de logistica.

TABLA N° 12. ;Cree que en el actual proceso logistico existe una excesiva pérdida de
tiempo y repeticion de actividades?

ALTERNATIVAS | N° DE RESPUESTAS PORCENTAJE (%)
Si 9 64.29%
No 5 3571%
Total 14 100.00%

FUENTE: Elaboracién propia en base a la encuesta aplicada a los colaboradores
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GRAFICO N° 12

Pérdida de tiempo y repeticion de actividades
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FUENTE: Tabla N° 12

ANALISIS E INTERPRETACION

Este item es importante ya que el 64.29% de los encuestados opina que existe una excesiva pérdida de tiempo y
repeticion de actividades, solamente el 35.71% indica lo contrario. Al mantener esta informacién podemos decir que
es necesario contar con nuevos métodos de trabajo.

TABLA N° 13. ¢(Cree que la empresa pierde mercado cuando no se entrega las
mercaderias en el plazo determinado?

ALTERNATIVAS | N° DE RESPUESTAS PORCENTAJE (%)
Si 14 100.00%

No 0 0.00%
total 14 100.00%

FUENTE: Elaboracién propia en base a la encuesta aplicada a los colaboradores
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GRAFICO N° 13

Opinién acerca de la vulnerabilidad de la empresa
cuando no se entrega mercaderias en el plazo
determinado
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FUENTE: Tabla N° 13

ANALISIS E INTERPRETACION

Podemos apreciar en esta grafica que el 100% de los encuestados son conscientes que cuando no se entregan las

mercaderias en el tiempo establecido trae consigo fa desconfianza, mala imagen y ademas provocarfa la pérdida de
clientes.

TABLA N° 14, ;Durante el tiempo que viene laborando, ha recibido alguna capacitacion
por parte de la empresa para mejorar el desempeno en su puesto de trabajo?

ALTERNATIVAS |N° DE RESPUESTAS PORCENTAJE (%)
B ' 2 " 14.29%
No 12 85.71%
total 14 100.00%

FUENTE: Elaboracién propia en base a la encuesta aplicada a los colaboradores
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GRAFICO N° 14

Capacitacion brindada durante la permanencia en su
puesto de trabajo

OsSi ONo

85.71%

FUENTE: Tabla N° 14

ANALISIS E INTERPRETACION

En relacion a este enunciado 85.71% respondieron que no reciben capacitacién aiguna para mejorar el desempefio
de su trabajo, solamente el 14.290% expreso lo contrario. Cabe indicar que los trabajadores son un factor importante
en las empresas es por ello que se debe hacer énfasis en potencializar sus capacidades ya que se traducira en
mejores practicas laborales y por ende mejora el servicio de la empresa.

B. Resultados de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Ferronor
ELRL.

v PREGUNTAS DE DIAGNOSTICO

TABLA N° 1. ;Qué opinion le merece en forma giobal el servicio que brinda el personal
del Area de Logistica de la empresa inversiones Ferronor E.L.R.L.?

| ALTERNATIVAS N° DE RESPUESTAS PORCENTAJE (%)
Excelente 0 0%

Bueno 4 40%

Regular | 6 60%

Malo 0 0%

total 10 100%

FUENTE: Elaboracién propia en base a la encuesta aplicada a los clientes
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GRAFICO N° 1
Malo Opinién acerca del proceso actual Excelente
0% \/ 0%
Regular
. 60%
FUENTE: Tabla N° 1

ANALISIS E INTERPRETACION

En el grafico podemos observar que el 60% de los clientes encuestados les merece una opinién regular acerca de la

atencion que brinda e! personal del drea de logistica y e! otro 40% contestaron que la atenci6n es buena. Esto implica

para el area que la mayor parte de sus clientes no estd completamente conforme con la atencién brindada. Y hace

notar que hay factores por mejorar para obtener una opinién mas favorable por parte de sus clientes.

v PREGUNTAS DE ESTANDARIZACION

TABLA N° 2. ;Cuando solicita mercaderias entregadas en obra, éstas son entregadas a

tiempo?

ALTERNATIVAS N° DE RESPUESTAS | PORCENTAJE (%)
Siempre 0 ' 0%

Frecuentemente 2 20%

Algunas veces 5 50%

Nunca 3 30%

total 10 100%

FUENTE: Elaboracion propia en base a la encuesta aplicada a los clientes
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GRAFICO N° 2

Pedidos atendidos a tiempo
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FUENTE: Tabla N° 2

ANALISIS E INTERPRETACION

En el gréfico podemos observar que el 50% de los clientes encuestados respondieron que algunas veces les entregan
sus mercaderias a tiempo, 20% que es frecuente las entregas a tiempo y el 30% respondi6 lo contrario aduciendo que
nunca son entregadas sus mercaderias en el tiempo establecido. Esto implica para el area que gran parte de sus
clientes no estd completamente conforme con la atencién brindada. Y hace notar que hay factores por mejorar para

obtener una opinion més favorable por parte de sus clientes.

TABLA N° 3. ;|Ha tenido inconvenientes con la empresa porque alguna vez le entrego
productos deficientes?

ALTERNATIVAS  |N° DE RESPUESTAS PORCENTAJE (%)
Si 6 60%
No 4 40%
total 10 100%

FUENTE: Elaboracion propia en base a la encuesta aplicada a los colaboradores
clientes
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GRAFICON®° 3

inconvenientes con la empresa
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FUENTE: TablaN° 3

ANALISIS E INTERPRETACION

Se observa que el 60% de los clientes encuestados mencionan que alguna vez se presentaron inconvenientes porque
se les entregaron productos deficientes, por el contrario solamente el 40% contestaron lo contrario. Es por eso que ef
responsable de logistica tiene que preveer y tomar las medidas necesarias para que fas mercaderias liegues en buen
estado y poder satisfacer plenamente a sus clientes.

TABLA N° 4. ;Cree que el area logistica de la empresa Inversiones Ferronor necesita

ser modificado?

ALTERNATIVAS  |[N°DE RESPUESTAS  |PORCENTAJE (%)
Si 8 80%

No 2 20%

total 10 100%

FUENTE: Elaboraci6n propia en base a la encuesta aplicada a los clientes

NBZD

79



Propuesta de estandarizacion del proceso logistico para mejorar la gestion logistica en la empresa
Inversiones Ferronor E.LR.L

GRAFICO N° 4.

Opinion acerca de modificar el drea logistica
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FUENTE: TablaN° 4

ANALISIS E INTERPRETACION

De lo expuesto en el grafico se observa que el 80% de los clientes consideran que seria més efectivo al implementar
nuevas formas de trabajo, solamente el 20% opina lo contrario. El no contar con métodos de trabajo efectivos
ocasiona que se produzcan repeticién de actividades, pérdida de tiempo, también que se pueda incurrir en costos
innecesarios, etc. en el area de logistica.

5.3DIAGNOSTICO AL AREA LOGISTICA DE LA EMPRESA INVERSIONES
FERRONORE.L.R.L.

Segun la evaluacion realizada al area logistica de la empresa Inversiones Ferronor
E.LLR.L., mediante la utilizacién de las técnicas empleadas y ademas en base a la
observacion se pudo identificar las deficiencias existentes en las variables que

intervienen en el proceso logistico.

Abastecimientos:

De los datos obtenidos 35.71% de los encuestados manifestaron que la empresa
solamente a veces realiza sus compras segin una programacion, pues se puede
indicar que el area logistica no mantiene la politica de programacién de compras,
pues esto indica que la empresa se no tenga control de sus inventarios, lo que

puede ocasionar pérdidas econémicas.
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Inventarios:

Seguin la encuesta aplicada el 64.29% de los colaboradores indicaron que es.
frecuente los problemas por agotamiento de stock, por otro lado también el 21.43%
manifestaron que se presentan problemas por exceso de stock, por lo tanto se
puede indicar que existe ineficiencia en la gestion de inventarios pues no hay
certeza de datos por el notorio desfase entre el inventario fisico y el Kardex, esto
ocasionado por la falta de mecanismos de control, lo cual desencadena en pérdidas,
capital muerto y robos.

Almacén:

El total de los encuestados afirmo que la empresa no cuenta con manuales de
procedimientos que les oriente a realizar un debido almacenamiento y manejo de
mercaderias, ni tampoco para el procedimiento de embalaje y despacho de
mercaderias pues los trabajos son desarrollados de manera empirica, ocasionando
que exista repeticidon de actividades por la falta de coordinacién entre trabajadores.
Esto trae consigo la existencia de pérdidas de tiempo y que se retrasen las
entregas; solamente se puede resaltar la que en el almacén existe espacios
asignados para cada tipo de mercaderias como lo indica el 85.71% de los
encuestados.

Distribucion fisica:

A pesar que la empresa cuenta con unidades vehiculares propias, muchas veces se
han presentado problemas en los vehiculos durante el traslado de las mercaderias
como lo indica 78.57% de los encuestados, pues esto ha ocasionado que existan
retrasos en las entregas (92.85 %) respondieron esto. Ademas que el 57.14% de los
encuestados indico que se ha presentado inconvenientes con las entregas de las
mercaderias porque estas no llegaron completas o llegaron a su destino cambiadas
o defectuosas; pues esto ocasiona desconfianza, mala imagen y pérdida de clientes.
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CAPITULO VI:

' PROPUESTA DE ESTANDARIZACION
DEL PROCESO LOGISTICO
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6.1 ESTANDARIZACION DEL PROCESO LOGISTICO
6.1.1 PRESENTACION INTRODUCTORIA DE LA PROPUESTA

La propuesta de mejora en la empresa Inversiones Ferronor E.L.LR.L. se basa en la
estandarizacion del proceso logistico, la misma que se ha logrado con la recoleccién,
registro y andlisis de toda la informacion obtenida y también de la observacion; para
poder estandarizar se ha trabajado bajo el procedimiento establecido en la teoria,
realizando el mapa de proceso de la empresa para determinar las actividades del ciclo
logistico, posteriormente el desarrollo de esquemas (diagramacion) lo que permitira
comprender el funcionamiento del proceso de manera mas sencilla y facil, no se ha
detemminado tiempos, ya que estos varian de acuerdo al tipo de pedido, posteriormente
pasara a la documentacién, aprobacién y puesta en marcha. |

Esta propuesta ofrece beneficios como, simplificacién de actividades, disminucion de
desperdicios, programar las entregas, lo que permitira entregar oportunamente las
mercaderias.

Sin embargo, esta nueva opcidén requerird de un monitoreo constante en su
funcionamiento, ya sea para el correcto funcionamiento de las actividades a
desarrollar, asi como también para que la informacion transmitida entre cada etapa sea
integra y concuerde con la realidad del proceso. Para ello se tendra que incluir una
funcién de Auditoria y Control permanente del proceso.

6.1.2 FINALIDAD
Esta propuesta tiene por finalidad establecer los lineamientos necesarios que
posibiliten la aplicacién y desarrollo del proceso logistico de la empresa Inversiones
Ferronor ELR.L. de forma tal que se pueda mejorar la operacionaiizacion de
actividades y funciones, lo que permitira aumentar la eficiencia y eficacia del

proceso.

6.1.3 OBJETIVO
Elaborar la propuesta de estandarizacién del proceso logistico para mejorar la
gestion logistica en la empresa Inversiones Ferronor E.ILR.L
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6.1.4 ESTRUCTURA DE LA PROPUESTA

A continuacién se muestra la propuesta de estandarizacion dei proceso logistico la cual
consta de 3 Fases:

Fase I: Identificacion del proceso logistico mediante la elaboracién de un mapa de
procesos de la empresa.

Fase lI: elaboracion de la diagramacion del proceso logistico actual.

Fase lli: elaborar la diagramacién de los sub procesos de abastecimiento, recepcion de
mercaderias en instalaciones del proveedor, sub proceso de gestion de almacén y sub

proceso de distribucién y entrega de mercaderias en obra, asi como la descripcion de cada
sub proceso ya estandarizado.

6.1.5 MAPA DE PROCESOS DE LA EMPRESA INVERSIONES FERRONORE.L.LR.L.

Para poder realizar la estandarizacion del proceso primeramente identificamos el
mapa de procesos el cual contiene los procesos estratégicos, procesos clave y
procesos de apoyo o de soporte; los procesos estratégicos y de soporte o de apoyo
contribuyen a los procesos claves, para alcanzar satisfaccion en los clientes.

GRAFICO N° 1: MAPA DE PROCESOS INVERSIONES FERRONOR E.L.R.L.
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. FUENTE: Elaboracién propia
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6.1.6

El mapa de procesos de la empresa Inversiones Ferronor E.I.R.L., nos presenta una
vision clara de los procesos existentes en la.organizacion, en ia cual podemos
observar que la gestion logistica es un prdceso clave para la empresa y también las
actividades que la comprenden (abaStecimientos, inventarios, almacén vy
distribucion).

DIAGRAMACION DEL PROCESO LOGISTICO ACTUAL

A continuaciéon se procede a realizar el levantamiento de informacién acerca del
proceso logistico que actualmente presenta ia empresa, en la cual se diagrama en
base a la informacién que se brindé por los colaboradores de la empresa en la
actualidad; La empresa Inversiones Ferronor E.I.R.L., no cuenta con un proceso
logistico plasmado; actualmente se esta manejando un proceso empirico, la cual es
resultante de las reacciones individuales y colectivas de los colaboradores es decir
los colaboradores realizan sus actividades de maneja espontanea, a esto se suma a
esto que la empresa no cuenta con un organigrama estructural. Se estima que el
organigrama actual tiene una organizacion funcional, porque dificulta la
diferenciacion de funciones y autoridad; todos hacen de todo no existe un orden
jerarquico. |
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GRAFICO N° 2
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FUENTE: Elaboracién propia
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GRAFICON° 3
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FUENTE: Elaboracién propia
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GRAFICO N° 4
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FUENTE: Elaboracién propia
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GRAFICON° 5
SUB PROCESO DE DISTRIBUCION Y ENTREGA DE
MERCADERIAS EN OBRA
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FUENTE: Elaboracién propia
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6.1.7 DIAGRAMACION DE SUB PROCESOS YA ESTANDARIZADOS

A continuacion se presenta los diagramas de flujo de sub procesos ya estandarizados, que

es la representacién grafica de un proceso. Cada paso del proceso és representado por un "

simbolo diferente que contiene una breve descripcion de la etapa de proceso; los simbolos
graficos del flujo del proceso estan unidos entre si con flechas que indican la direccién de
flujo del proceso.

El diagrama de flujo ofrece una descripcion visual de las actividades implicadas en el
proceso mostrando la relacién secuencial ente ellas, facilitando la rapida comprension de
cada actividad y su relacion con las demas, el flujo de la informacion y los materiales, las
ramas en el proceso, el nimero de pasos del proceso, cada actividad a cargo de un
responsable. '
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GRAFICO N° 6
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FUENTE: Elaboracién propia
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Descripcion del proceso:

El proceso de abastecimiento se inicia con la compra planificada o no planificada, de ser el
segundo caso, el auxiliar de logistica realiza una solicitud de los mercaderias y solicita la
aprobacién de esta solicitud al jefe de logistica, el mismo que lo revisa, de no aprobario
finaliza el proceso de la compra; por el contrario de ser aprobada la solicitud por el jefe de
logistica asi como en el caso de una compra planificada, luego de la aprobaciéon se
ingresan los datos de esta solicitud al Excel por el auxiliar de logistica, para que este mismo
realice las cotizaciones, negociacion y eleccién del proveedor ganador, luego de elegido el
proveedor este pasa al jefe de logistica para es analizado y aprobado por el jefe de
logistica, para posteriormente el auxiliar de logistica realice la orden de compra y finalmente
la apruebe el jefe de logistica para solicitar las adquisiciones.
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GRAFICON° 7
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FUENTE: Elaboracién propia
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Descripcién del proceso:

Para el proceso de recepciéon de mercaderias en las instalaciones de los
proveedores empieza con la recepcion guia de despacho y comprobantes del proveedor
para que el chofer contraste con la orden de compra, si las cantidades de las mercaderias
no esta conforme con lo solicitado este pone en aviso al jefe de logistica para poder dar
solucion y se proceda nuevamente al inicio del proceso; por el contrario si Ia
documentacion estd en orden el ayudante del chofer procede a recibir y verificar
fisicamente las mercaderias asi como a cargar a la unidad mévil, para luego el chofer
conducir la unidad y trasladar hacia las instalaciones de la empresa Inversiones Ferronor
E.LLR.L., luego de llegado a las instalaciones el jefe de almacén procede a recibir y verificar
la documentacion, el ayudante de chofer procede a descargar las mercaderias para que el
auxiliar de almacén pueda revisarlas fisicamente, si estdn en orden se procede a
recepcionar , el jefe de almacén firmar la conformidad y pasar al sub proceso de gestion de
almacén; por el contrario si las mercaderias no estan conforme el ayudante de almacén
procede a informar al jefe de almacén para que pueda tomar la decision de rechazar o
recibir la mercaderias previa coordinacion con el jefe de logistica, si la mercaderia se
rechazada el jefe de almacén procede hace la devolucion al proveedor y dar inicio
nuevamente el proceso de abastecimiento.
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GRAFICON° 8

SUB PROCESD DE GESTIGN DE ALMACEN ESTANDARIZADO
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Descripcion del proceso:

Para el sub proceso de gestion de aimacén se dan los siguientes casos de ingreso o salida
de mercaderias:

v' Para el ingreso de mercaderias, se da inicio con la firma de conformidad de recepcién de
mercaderias por el jefe de almacén, para luego el auxiliar de almacén proceder a
trasladar las mismas hacia el lugar de almacenamiento (almacén) para ubicarlas de
acuerdo a la distribucién definida del almacén y posteriormente ingresar a la base de
Excel.

v' Para la salida de mercaderias, el auxiliar de logistica da inicio con la consolidacion de
las 6rdenes de compra recibidas producto de las ventas asi como también preparar las
guias de remision y entregar copias al feje de almacén, estan son recibidas e ingresadas
al Excel y archivadas para el control respectivo, al tener la informacidén de mercaderias a
entregar el jefe de almacén procede a verificar el stock existente, si no existe stock
suficiente se pasa al sub proceso de abastecimiento, caso contrario el jefe de almacén
procede a dar indicaciones a los auxiliares de almacén acerca de las cantidades de
mercaderias a sacar de almacén, luego buscar y ubicarlas en la zona de despacho y
verificar cantidades para luego prepararlos para las entregas, por otro lado el auxiliar de
logistica se encarga de generar los comprobantes para entregar las mercaderias, el jefe
de logistica verifica si la entrega es en el almacén de la empresa o es puesto en obra si
sucede el primer caso el auxiliar de almacén procede con la entrega correspondiente
junto con sus comprobantes; caso contrario se pasa al sub proceso de distribucion y
entrega de mercaderias en obra.
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GRAFICON° 9
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Descripcién del proceso:

El proceso de distribucidon y entrega de mercaderias en obra empieza con la
preparacion de rutas para las entregas e instruccidn a los conductores por parte del jefe de
logistica, seguidamente el auxiliar de almacén coordina el uso y salida del vehiculo a la vez
que prepara la cuadrilla de transporte que se encargara del traslado, posteriormente el jefe
de logistica se encarga de entregar los formularios de entrega de mercaderias al chofer,
que servird para su control respectivo; a la vez que el ayudante del chofer realiza la
preparacion del vehiculo asi como el cargue y ubicacion de mercaderias, simultaneamente
el jefe de almacén entrega los comprobantes de pago al conductor para que junto con las
mercaderias haga entrega de estos a los clientes, luego el conductor procede a trasportar
las mercaderias hacia el lugar de entrega; luego de llegado al lugar de entrega el ayudante
de chofer procede con el descargue del camién, seguido €l cliente realiza la revisién fisica
de las mercaderias; si existiera alguna observacion en la entrega el conductor informa al
jefe de almacén para dar solucién al problema, caso contrario si la entrega es exitosa y
luego de solucionado el impase el conductor prepara la planilla de entregas para ser
firmada por el cliente, para una vez finalizada la faena hacer la entrega al jefe de almacén
junto con el vehiculo.
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CONCLUSIONES

De acuerdo al diagnéstico realizado al area de logistica se llegd a las siguientes
conclusiones:

v Se logré determinar la implicancia negativa que tiene el manejo empirico del
proceso logistico ya que este no se encuentra organizado, constituido, establecido
como tal, pues no existe de manera clara una orientacién para el desarrollo de
actividades de los colaboradores, de forma tal que un incorrecto desemperfio del
proceso conllevara a generar pérdidas economicas por entregar productos
defectuosos, faltantes o incorrectos, lo que ocasiona la existencia de clientes
insatisfechos.

v En cuanto al abastecimiento, segun la informacién obtenida existe gran deficiencia
en la gestién de los inventarios, ya que este se lleva en forma empirica, no
existiendo una programacioén, ni mecanismos de control, como consecuencia de ello
es que no se tiene certeza en cuanto a la cantidad de existencias, desencadenando
pérdidas, capital muerto, problemas por agotamiento o exceso de stock.

v La empresa cuenta con espacios suficientes y asignados para cada tipo de
mercaderias lo que contribuye a tener una clasificacion de los productos, pues es un
aspecto importante, ya que le permite a la empresa una buena utilizacion de sus
instalaciones, ademas que favorece para la implementar de métodos de control de
inventarios.

v A pesar de que la empresa cuenta con unidades vehiculares propias para el reparto
de sus mercaderias, estas presentan dificultades mecanicas, ademas que a veces
los accesos a los lugares de entrega son deficientes lo que ha contribuido a que
existan retrasos en las entregas.

v" En base a los datos recolectados y mediante la graficacién del mapa de procesos
de la empresa se logré determinar las actividades que intervienen en el proceso
logistico, ademas que el proceso logistico es uno de los procesos clave de la
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empresa, ya que incide de manera significativa en los objetivos estratégicos y es
factor indispensable para el éxito de la empresa.

Mediante la diagramacion del proceso logistico se logré definir la secuencia de
actividades que intervienen en los sub procesos, pues esto contribuira a tener una
orientacion mas clara del desarrollo de actividades de cada colaborador, facilitando
la apreciaciéon en conjunto del proceso ademas de la coordinacién y comunicacion
entre ellos.

El personal no tiene sus funciones bien definidas pues el organigrama no lo tienen
plasmado, con lo cual cada quien realiza sus funciones de manera espontanea, no
existiendo una jerarquia establecida.
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RECOMENDACIONES

v' La principal recomendacién que se puede realizar a la empresa Inversiones
Ferronor E.I.LR.L. es que los directivos aprueben la propuesta y posteriormente la
implementen, pues la estandarizacién del proceso permitira la existencia de mayor
ordenamiento y por ende control de sus actividades, disminucién de costos,
provocara que de manera coordinada los involucrados aunan esfuerzos para el
desempefio de su trabajo, es decir, todos veran lo mismo (una Unica forma de
trabajo), este lenguaje tnico permitira mejorar la comunicacion y dara soporte en
todo momento a la toma de decisiones. La organizacién que pretenda una evolucién
y crecimiento controlado podra tomar esta iniciativa.

v' Para la puesta en marcha se requiere de la capacitacion del personal y
principalmente de la comunicacion de los beneficios que dicha aplicacién tendria
para la empresa y para cada uno de sus integrantes, para que comprendan la
importancia y los beneficios que trae su cumplimiento, y no dejar de entrenar, a
medida que los procesos se vayan modificando ir capacitando tanto al personal
nuevo como al antiguo, el personal vera esto con buenos ojos ya que siempre
espera crecer personal y profesionalmente.

v Se recomienda sefializar toda el area logistica con carteles enfocados a la
distribucién del area de acuerdo a cada tipo de producto, ademas de instruir al
personal para adecuar los nuevos métodos de trabajo.

v Para la entrega de mercaderias con servicio de transporte, se ha considerado
aspectos acerca de capacitar al personal y hacerles conocer las rutas mediante un
mapa de rutas y conocer algunos aspectos que deben considerar al momento de
transportar las mercaderias.

v Se recomienda realizar una retroalimentaciéon de este proceso, mediante la cual se
debera corregir los errores que se vayan presentando a medida que se vaya
implementando.
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v

Se debe contar con estandares documentados, esto ayudara a que no se produzcan
confusiones, evita malas interpretaciones, sirve de ‘guia en todo momento, sirve
para capacitar el personal y para analizar en forma periédica si estos cumplen con
los objetivos de la empresa.

Se recomienda la elaboracion de manuales que oriente a los trabajadores para el
buen almacenamiento y distribucién de mercaderias, asi como también para que les
oriente a realizar los trabajos de cargue y descargue de manera adecuada.

Realizar planes de contingencia para los vehiculos en caso de que ocurra fallas
mecanicas o de otra indole.
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ANEXO 01: ENTREVISTA

GUIA DE ENTREVISTA ESTRUCTURADA PARA EL JEFE DE LOGISTICA

OBJETIVO: La presente entrevista tiene por objetivo diagnosticar la situacion actual del proceso

logistico en la empresa inversiones Ferronor E.LR.L.

1.

Tipo de inventarios que realiza para comprobar las existencias reales
Periodico

Permanente

Esporadico

programacién de repartos de mercaderias a obra

Personal suficiente para el desarrolio de actividades
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ENCUESTA APLICADA A LOS TRABAJADORES DEL AREA DE LOGISTICA DE LA EMPRESA

INVERSIONES FERRONORE.L.R.L.

OBJETIVO: La presente encuesta tiene por objetivo diagnosticar la situacion actual del proceso

logistico en la empresa Inversiones Ferronor E.L.R.L.

1.

¢Las compras que realiza la empresa son programadas?

Siempre [
Casi siempre L]
A veces ]
Casi nunca L]
Nunca ]

¢ Han tenido problemas por exceso de stock en los dltimos meses?

Siempre ]
Frecuentemente L]
Algunas veces ]
Nunca L]
¢ Han tenido problemas por agotamiento de stock en los ultimos meses?
Siempre ]
Frecuentemente ]
Algunas veces ]
Nunca ]

¢;Cuentan con algin manual de procedimiento para el almacenamiento y manejo de
mercaderias?

si[] NOo []
Si su respuesta es si cual(es)

¢La empresa cuenta con espacios asignados para cada tipo de mercaderias?

st ] NO []

El procedimiento para el embalaje y despacho de mercaderias se realiza:

De manera empirica [ | De acuerdo a un manual de procedimientos [ |
establecido por la empresa

Oftros L0 CUBI(ES).e oo,
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7.

10.

11

12.

¢La empresa cuenta con unidades vehiculares propias para el traslado de sus
mercaderias?

s (] no ]

¢Se han presentado problemas en los vehiculos durante el traslado de mercaderias?/
cuales

Siempre

Algunas veces

[
Frecuentemente ]
]
]

Nunca

¢ Se le presentaron situaciones en las que al momento de entregar las mercaderias estas
llegaron faltantes, incorrectas o defectuosas?

Siempre ]
Frecuentemente ]
Algunas veces ]
Nunca ]

¢Han tenido retrasos en la entrega de mercancias a obra?

Siempre ]

Frecuentemente ]

Algunas veces ]

Nunca L]

¢ Tiene claro las funciones y tareas a su cargo?

s [ No [

¢Cree que en el actual proceso logistico existe una excesiva pérdida de tiempo y repeticion
de actividades?

st no []

Porque

13.

¢Cree que la empresa pierde mercado cuando no se entrega las mercaderias en el plazo
determinado?

] L]
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Si : NO
14. ¢Durante el tiempo que viene laborando, ha recibido alguna capacitacion por parte de la
empresa para mejorar‘el desempefio en su puesto de trabajo?

st [] No [
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ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA INVERSIONES FERRONOR

E.LR.L.

OBJETIVQ: La presente encuesta tiene por objetivo diagnosticar la situacion actual del proceso

logistico en la empresa Inversiones Ferronor E.LR.L.

1.

¢Qué opinion le merece en forma global el servicio que brinda el personal del Area de
Logistica de la empresa inversiones Ferronor E.I.R.L.?

Excelente L]
Bueno _ ]
Regular ]
- Malo ]

¢ Cuando solicita mercaderias entregadas en obra, éstas son entregadas a tiempo?

Siempre ]
Frecuentemente ]
Algunas veces 1
Nunca ]

¢Ha tenido inconvenientes con la empresa porque alguna vez le entrego productos
deficientes? '

st ] No [

¢ Cree que el area logistica de la empresa Inversiones Ferronor necesita ser modificado?

s [] | : no []
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